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ONSOZ

E-ticaret, giiniimiizde popiilerligi giin gectikge artan bir kavram olarak gdze
carpiyor. Internetin hayatin her alanma girmesi, toplumun temel ihtiyaclarindan olan
ticareti de etkilemesini kacmilmaz kilmistir. Internet iizerinden alisveris olarak
diisiinebilecegimiz e-ticaret, {lirlin ve hizmetlere kolay ve hizli erisim, karsilagtirma
yapabilme, bilgi edinebilme, kampanyalari takip ederek ucuz iiriin satin alabilme gibi
avantajlarinin yaninda kolay 6deme ve eve teslimat gibi 6zellikleriyle tiiketicilerin ve

isletmelerin gdzde aligveris yontemi olarak gelismeye devam etmektedir.

Tiirkiye ekononomisi i¢in de biiylik 6neme sahip olan e-ticaretin ¢ok daha
ileri seviyelere ¢ikarilmasi igin tesvik edilmesi ve Oniindeki engellerin de
kaldirilmas1 gerekmektedir. Bu ¢alisma ile ilgili kisi ve kurumlarin e-ticaret hakkinda

daha fazla farkindaliga sahip olabilmesi amaglanmustir.

Ayni zamanda yeterli sayida akademik ¢alisma bulunmayan e-ticaret alaninda
yeni bir bakis agisi ve inceleme ortaya ¢ikararak akademik calismalara da katki

saglamis olmak biiyiik bir gurur kaynagidir.

Bu calismamda bilgi ve tecriibelerini esirgemeyen Danigmanim degerli
hocam Do¢. Dr. Abit BULUT’a, katkilariyla calismama destek olan hocalarim
Dog. Dr. Mevliit TURK, Yrd. Dog. Dr. Yavuz COMERT, Yrd. Dog. Dr. Mustafa
YUCEL ve katki saglayan tiim hoca ve akademisyen arkadaslarima cok tesekkiir

eder, saygilarimi sunarim.

Son olarak, bana her zaman destek olan sevgili esim Fatma CAM, canim
kizim Ahsen Nur ve canim oglum Hiiseyin Berk’e manevi desteklerinden dolay1

sonsuz slikranlarimi sunuyorum.



OZET

CAM, Engin. Diinii, Bugiinii ve Yarmn ile E-Ticaret: Karsilasilan Sorunlar ve Coziim

Onerileri, Yiiksek Lisans Tezi, Malatya, 2014.

Bilgi c¢agi, bilgisayar c¢agi, teknoloji ¢agi, internet cagi gibi isimlerle
nitelenen, llkeler arasi sosyal ve ekonomik iligkilerin geliserek kiiresellestigi,
iletisim noktasinda diinyanin kdy kadar kiiciildiigii bir donemde, iilkelere, isletmelere
ve bireylere c¢ok biiyiikk dstiinliikler saglayan “teknoloji”nin Onemi giderek
artmaktadir. Bilgi teknolojisi olarak da adlandirabilecegimiz bilgisayar, internet ve
iletigim sektoriindeki geligsmeler, bir lokomotif gibi diger teknolojik gelismeleri de

beraberinde getirmektedir.

Bu gelismeler sonucunda, ekonomik alanda belki de en 6nemli degisim
sayilabilecek olan elektronik ticaret, diger adiyla e-ticaret, hizla yayginlasmaktadir.
E-ticaretin hizli gelisimine ragmen, isletmeler ve tiiketiciler agisindan e-ticaretin
Oniinde belli basli sorunlar bulunmaktadir. Bu sorunlarin belirlenerek ¢6ziime
kavusmasi, ozellikle tiiketicilerle isletmeler arasindaki e-ticaret hacminin istenen

seviyelere ¢ikmasini saglayabilecektir.

Ug boliimden olusan bu ¢alismanin birinci béliimiinde internet ve e-ticaret
hakkinda tanimlar ve genel bilgiler; ikinci bdliimde e-ticarette tiiketiciler ve
isletmelerin karsilastiklar1 sorunlar ve ¢6ziim Onerileri; son boliimde ise e-ticaret ve

karsilagilan sorunlara yonelik bir arastirmanin incelemesi sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: E-ticaret, Elektronik ticaret, Internet, Sorunlar
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ABSTRACT

CAM, Engin. E-commerce: Yesterday, Today and Tomorrow: Problems Encountered

and Solution Offers, Master Thesis, Malatya, 2014

In a period referred to as the information age, the computer age, the age of
technological era or the internet age, when the social and commercial relationships
between countries develop into globalization and the world shrinks to the size of a
village at the point of communication the importance of “technology” which
provides immense advantages to states, businesses and individuals gradually
increases. The developments experienced in the computer, internet and
communications sectors, which we can also refer to as information technology, bring

along other technological progresses like a locomotive.

Electronic commerce, also known as e-commerce, which can be considered
as the most significant development in the economic field has also becoming
widespread rapidly as an outcome of such developments. Despite the rapid progress
of e-commerce, there are certain problems standing before of e- commerce, in terms
of businesses and consumers. Identification and settlement of these problems will

enable e-commerce volume to rise to desired levels.

Definitions and general information about internet and e-commerce are
presented in the first section of this study, which is composed of three sections, the
problems encountered by consumers and businesses with regard to e-commerce and
the solution offers for such problems are given in the second section, and a research

analysis for e-commerce and encountered problems are provided in the final section.

Key Words: E-commerce, E-trade, Electronic commerce, Internet, Problems
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TCP/IP : (Transmission Control Protocol / Internet Protocol) Internetin calis-
masini  saglayan bir iletisim protokolleri biitiiniidiir. Internet
protokol takimi veya TCP/IP protokol takimi olarak adlandirilir.

TELNET : Telnet, internet ag1 tizerindeki ¢ok kullanicili bir makineye uzaktaki
baska bir makineden baglanmak i¢in gelistirilen bir TCP/IP
protokolil ve bu isi yapan programlara verilen genel isimdir.

OECD . Iktisadi Isbirligi ve Kalkinma Teskilat1.

UN : Birlesmis Milletler.

UN-CEFACT : Birlesmis Milletler idari, Ticari ve Ulasimla Ilgili Uygulama ve
Usulleri Kolaylastirma Merkezi.

UNCITRAL : Birlesmis Milletler Uluslararasi Ticaret Hukuku Komisyonu.

WTO : (World Trade Organization) Diinya Ticaret Orgiitii.

WWWwW : (World Wide Web) Diinya Capinda Ag - internet teknolojisi.



GIRIS

Insanlik tarihinin ekonomik, sosyal ve diger birgok alanda en hizli degisim
siirecinin tam ortasindayiz. Bu degisim hizinin 6nlimiizdeki yillarda artarak devam
etmesi de ¢ok olagan goriiliiyor. Durmak bilmeyen teknolojik ilerlemeler, insanlarin
yeniliklere karsi direncini de yavas yavas azaltiyor. Gegmiste imkansiz goriilen
konularin zamanla hayatin i¢inde baskdseye oturmasi, teknolojik gelismelere en uzak
goriinen insanlarin bile kendini bu ortamin ig¢inde bulmasi, bu direncin azalmasinda
en biiyiik sebep. Internet, teknoloji, bilgisayar ve kiiresellesme kavramlari bu siirecte
en ¢ok konusulan konular. Boyle bir siirecte ortaya ¢ikan elektronik ticaret kavrami

ise giiniimiizde diinyanin ekonomik diizenini 6nemli dlciide etkilemektedir.

Bilgi cagi, bilgisayar cagi, teknoloji cagi, internet ¢agi gibi isimlerle
nitelenen, ilkeler arasi sosyal ve ticari iliskilerin geliserek, kiiresellesmenin
kaginilmaz oldugu, iletisim noktasinda diinyanin koy kadar kiigiildiigii bir donemde,
iilkelere, isletmelere ve bireylere ¢ok biiylik istiinliikler saglayan teknolojinin 6nemi
giderek artmaktadir. Bilgi teknolojisi olarak da adlandirabilecegimiz bilgisayar,
internet ve iletisim sektoriindeki gelismeler, bir lokomotif gibi diger teknolojik
gelismeleri de beraberinde getirmektedir. Mutfak esyasindan ev mimarisine, araba
tasarimindan saglik alanindaki gelismelere kadar etrafimizda gordiigiimiiz bir¢ok

gelisme bu teknolojinin sonucudur.

Gliniimiizde, diinyay1 birbirine baglayan internet ile bilgisayar ve akilli
telefon sistemleri kullanilarak, kolaylikla bir¢ok bilgiye ulagsmak, iletisim saglamak,
bankacilik islemleri ve ticaret yapmak miimkiin hatta vazgecilmez hale gelmistir.
Bunlardan ekonomik noktada belki de en Onemlisi sayilabilecek olan elektronik
ticaret, diger adiyla e-ticaret, hizla yayginlasmaktadir. E-ticaretin hizli gelisimine
ragmen, isletmeler ve tliketiciler agisindan e-ticaretin oniinde belli bash sorunlar
bulunmaktadir. Bu sorunlarin belirlenerek ¢oziime kavusmasi, dzellikle tiiketicilerle
isletmeler arasindaki e-ticaret hacminin istenen seviyelere yiikselmesini

saglayabilecektir.



Uc béliimden olusan bu ¢alismanin birinci boliimiinde e-ticaretin temeli olan
internetin dogusu, gelisimi, diinyada ve ililkemizdeki durumu ile e-ticaret hakkinda
tanimlar, siniflandirmalar, ge¢misi, bugiinii ve gelecegi ile ilgili bilgiler; ikinci
boliimde e-ticarette tiiketici ve igletmelerin karsilagtiklar1 giivenlik, gizlilik, teknik
altyap1 eksikligi v.b. sorunlar ve bunlara yonelik ¢6ziim oOnerileri; son boliimde ise
e-ticaret kullanim aliskanliklart ve karsilasilan  sorunlara yonelik  Inonii

Universitesi’nde yapilan bir arastirmanin analiz sonug ve yorumlar1 sunulmaktadir.



BIiRINCI BOLUM

E-TICARET

E-ticaretteki kavram kargasasindan siniflandirmalara, diinya ve Tiirkiye’deki
durumundan gelecek beklentilerine kadar “e-ticaret” denilince akla gelebilecek
bircok konu, calismanin bu ilk bdliimiinde incelenecektir. Giiniimiiz diinyasinin
vazgecilmez bir ticaret yontemi olarak karsilagtigimiz e-ticaret, ¢ogunlukla internet
tizerinden yapilan aligveris olarak goriilmektedir. Bu sebeple, e-ticareti anlayabilmek
icin Oncelikle e-ticaretin temeli olan “internet” ve buna yonelik veriler, ardindan asil

konu olan “e-ticaret” ele alinacaktir.

1.1. INTERNET

Internet, diinyada bulunan milyarca bilgisayar dzellikli cihazin (PC, tablet,
cep telefonu, akilli tv, oyun konsolu vb.) olusturdugu en biiyiik ve siirekli biiyliyen
bilgisayar agidir. Bu biiyiik ag, evlerden isyerlerine, acik alanlardan kapal1 alanlara,

okyanus diplerinden uzaya, neredeyse tiim diinyay1 ¢evrelemis durumdadir.

Internetin ilk ¢ikisinda kullanilan cihazlar sadece PC (Personal Computer)
veya Machintosh olarak bilinen bilgisayarlardi. Gilinlimiizde ise bilgisayar kavrami
internet i¢in neredeyse ikinci veya tliglincii siralara geliyor. Akilli cep telefonlart ve

tabletler geleneksel bilgisayarlarin yerini almaya yillar 6nce basladi.

Internet, giiniimiizde ulastig1 seviye ile neredeyse tiim islerin merkezinde yer
almaktadir. Arastirma yapmaktan televizyon izlemeye, arkadaglarla goriigmekten
ticarete, egitimden devlet islemlerinin yapilmasina kadar sinirsiz sayida denebilecek

konular internet sayesinde modern hayatin ayrilmaz bir pargasi olmustur.



Glinlimiizde diinyanin yaklasik %35’inin yani 2,5 milyar insanin internet
kullanicisi! oldugunu ve siirekli olarak bu rakamlarm arttigim belirtmek internetin

onemini ¢ok acik bir sekilde ortaya koymaktadir.

1.1.1. internetin Dogusu ve Gelisimi

Internet, 1960'larin basinda askeri ve bilimsel arastirma ve gelistirme
alaninda, bilgisayarlar yardimiyla bilgi paylasiminda biiyiik potansiyel deger
oldugunu goren, MIT (Massachusetts Institute of Technology)'den J.C.R Licklider,
Leonard Kleinrock ve Lavvrence Roberts gibi bir grup insanin diisiince ve

calismalar1 ile hayata gegmeye basladi®.

1969 yilinda ARPA (United States Department of Defense Advanced
Research Projects Agency - ABD. Savunma Bakanligi Gelismis Arastirma Projeleri
Ajansi) kuruldu ve bu kurulusa ait olan bilgisayar agt ARPANET ile internet
kavrami kullanilmaya baslandi. ARPA baslangicta 4 ayr1 iiniversitedeki ana
bilgisayarlarla baglanti halindeydi. 1972 yilinda, elektronik posta ARPANET'e
uyumlastirildi ve Telnet protokolii uzaktaki bilgisayara baglanmayi basardi. 1973
yilinda FTP (File Transfer Protocol- Dosya Transfer Protokolii) Protokolii ile internet
siteleri arasinda dosya transferi yapildi. TCP/IP (Transmission Control Protocol /
Internet Protocol) mimarisinin bir sonucu olarak, internet 1970'li yillarda olgunluk
seviyesine ulasti. TCP/IP ¢ok sayida bilgisayar arasinda dosya transferi, elektronik

posta ve uzaktan baglanma gibi olanaklar sunan bir internet protokoliidiir®.

Internet, baslangic asamalarinda bilgisayar uzmanlari, bilim adamlari ve

kiitliphaneciler tarafindan kullanildi. Siradan insanlarin kullanabilecegi kolaylikta

"' TWS (internetworldstats.com), Stats, Erisim Tarihi:15.01.2013,
http://www.internetworldstats.com/stats.htm

2 Wikipedi Internet Ansiklopedisi (2013), Internetin Tarihi, Erisim Tarihi:03.03.2013,
http://tr.wikipedia.org/wiki/internetin_tarihi

3 Wikipedi, internetin Tarihi.



degildi. O giinlerde, ev ve isyerlerinde bilgisayar yoktu. Interneti kullanacak kisilerin

karmasik bir sistemi kullanmay1 dgrenmesi gerekiyordu®.

1986 yilinda ABD'de Ulusal Bilim Vakfi'nin sponsorlugunda, Amerika
Birlesik Devletleri ¢capinda 56 kbps hizinda NSFNET (National Science Foundation
Network) internet omurgasi olusturulmustur. Elektronik posta, FTP (File Transfer
Protocol) ve Telnet” komutlar1 standartlastirilmis, teknik olmayan personelin internet
kullanimi1 da nispeten kolaylagmistir. Kiitiiphane kataloglari disinda, ilk internet
indeksi 1989 yilinda olusturuldu. 1991°de, Minnesota Universitesi'nde ilk gergek
kullanict dostu internet arayiizli gelistirildi. Tim Berners ve ekibi, Avrupa Parca
Fizigi Laboratuvari'nda bilgi dagitimi icin CERN adiyla bilinen yeni bir protokol
onerdiler. Bu protokol 1991 yilinda giiniimiizde de yaygin olarak kullanilan www
(world wide web)”™ adin1 aldi. 1993 yilinda, internet tarihi agisindan cok ileri bir
gelisme olarak goriilen, ilk grafige dayali web tarayici programi gelistirildi. 1995
yilinda, Ulusal Bilim Vakfi internet omurgasina yonelik sponsorluguna son verince
ticari kullanimdaki hileli sinirlamalar kalkt1 ve tiim aktorler ticari sebekeye giiven
duymaya bagladilar. AOL, Prodigy, Compuserve internete katildilar. Bdylece,

internetin ticari kullanimi genisledi®.

Bill Gates’in kurmus oldugu Microsoft sirketinin isletim sistemlerinden sonra
web tarayici ve internet piyasasina katilmasi, internetin ticari olarak kullanilmasi ve
diinyaya yayilmasinda 6nemli rol oynamistir. Kullanimi zorluklar barindiran DOS
isletim sisteminden sonra kolaylastirilmis Windows isletim sistemleri, 6zellikle 95 ve
98 stirtimleri bilgisayarlarin ve internetin tiim insanlar tarafindan kullanilmasia ve

cok hizli yayilmasina neden olmustur.

* Wikipedi, Internetin Tarihi.

* Telnet, internet ag1 iizerindeki ¢ok kullanicili bir makineye uzaktaki baska bir makineden baglanmak
i¢in gelistirilen bir TCP/IP protokolii ve bu isi yapan programlara verilen genel isimdir.

* www, internet sayfalarmin http (Hyper Text Transfer Protocol / Hiper Metin Transferi Protokolii)
sistemine dayandigi bir internet protokoliidiir.

5 Wikipedi, internetin Tarihi.



Son yillardaki teknoloji iirlinlerinin ve aktdrlerinin ¢ogalmasi interneti son
sirat gelistirmektedir. Ev telefonundan cep telefonuna, televizyondan oyun
konsoluna, kombiden buzdolabina, arabadan eve kadar bir¢cok esya “akilli” 6zellikler
eklenerek internet tabanli calismaktadir. Internet, giiniimiizde insanlar icin

tartismasiz Oncelikli unsurlar i¢ine girmistir.

Tiirkiye’ye internet teknolojisi ilk olarak, 1987 yilinda Ege Universitesi’nin
onciiliigiinde kurulan “Tiirkiye Universite ve Arastrma Kurumlari A§1” ile
gelmistir®. ODTU’den Ekim 1992°de Hollanda ile ilk deneysel baglant:
gerceklestirilmis, 12 Nisan 1993 tarihinde Ankara - Washington arasinda kurulan
kiralik hat ile yurtdisina baglanarak internete erisim saglanmis ve kullanima

agilmustir’.

1993°deki ilk baglantinin hiz1 64 Kbps (Kilobit per second) iken, 1995°te
internet baglant1 hiz1 iki katina ¢ikarilarak 128 Kbps’ye yiikseldi. 1996’da ise son bir
yil icerisinde ulastig1 seviyenin 4 katina yani 512 Kbps’a ¢ikti. 1 Haziran 1996'da
egitim ve arastirmadaki sorunlarin iilke genelinde ¢Oziimiine yardimci olacak ve
Tiirkiye aragtirma diinyasin1 gelecegin elektronik ortamina hazirlayip tasiyacak bir
altyaptya (Ulusal Egitim ve Aragtirma Ag1) olan gereksinimi karsilamak iizere

TUBITAK'a bagli bir enstitii olarak ULAKBIM kuruldu®.

Tiirk Telekom’un ticari kuruluslarin ve internet servis saglayicilarinin
internetten yararlanmasini saglayan TURNET projesi hayata gegirildi. Ikisi Istanbul
(2 Mbps — 512 Kbps) biri Ankara (2 Mbps) olmak {izere ii¢ ticari hat {izerinden
internet servis saglayicilarina erisim sunulmaya baslandi. 1997°de internet servis

saglayicilarmin sayis1 80'i gegti. Internet erisimi olan ticari sirket sayis1 10.000'e,

¢ AKBULUT, Akin (2007), Bilisim Ekonomisi ve E-ticaret, istanbul: Yapim Yayncilik, s.4.

7ODTU, Internet Tarihi, Erisim Tarihi:03.03.2013,
http://www.internetarsivi.metu.edu.tr/tarihce.php

8 ULAKBIM, Tarihge, Erisim Tarihi:04.03.2013,
http://www.ulakbim.gov.tr/hakkimizda/tarihce/ulaknet/dunbugun.uhtml




internete bagl bilgisayar sayis1 30.000'e, internet kullanan kisi sayis1 ise yaklasik

250.000'¢ ulast?’.

Internetin Tiirkiye’de gelismesinde en biiyiik déniim noktalarindan biri olan
ADSL (Asymmetric Digital Subscriber Line) baglanti, Tiirk Telekom tarafindan
saglanan altyap1 esliginde 2003 yilindan itibaren kisitli olarak sunulmaya baslanmis
ve 2005 yilinda herkes tarafindan kullanilabilir hale gelmistir. 2005 yilinda minimum
baglant1 hiz1 256 Kbps iken, maksimum baglant1 se¢cenegi 1 Mbps idi. 2013 itibariyla
maksimum hiz 32 Mbps olarak tam 16 kat artmis durumdadir'®. Fiber internet

altyapisi ile bu hiz 100 Mbps’a kadar ¢ikmaktadir.

1.1.2. Diinyada Internet Kullaninm

30 Haziran 2012 tarihi itibariyle diinyada 2.405.518.376 internet kullanicisi
bulunmaktadir. Bu diinya niifusunun %34,3’line denk gelmektedir. Diinyadaki
internet kullanim durumu kitalar bazinda incelendiginde, niifus yogunlugundan
dolay1 Asya kitast 1.076.681.059 internet kullanicisi ile 6n plana ¢ikmakta iken,
niifusa oranlandiginda Kuzey Amerika kitas1 %78,6 ile en cok internet kullanan kita
olmaktadir. 2000 ile 2012 yillar1 arasindaki internet kullanicis1 gelisiminde Afrika
kitas1 % 3606 ile basi cekmektedir!!.

9 Recepasar.com, Turkiye’de Internet ve E-ticaretin Kisa Tarihi, Erisim Tarihi:04.03.2013,
http://recepasar.com/turkiye-internet-ve-e-ticaret-kisa-tarihi/

10 Shiftdelete.net, Diinden Bugiine ADSL, Erisim Tarihi:04.03.2013,
http://shiftdelete.net/dunden-bugune-adsi-11075.html
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Tablo 1.1. Diinyada Internet Kullanim

DUNYADA INTERNET KULLANIMI VE NUFUS ISTATISTIGI
(30 Haziran 2012)

.. .. internet internet Nifusa |Gelisim
Bolge / Nifus Kull Kull o 2000 Tablo
Kitalar | (2012 Yaki) | Kullanicist | Kullanicisi ram | (2000- | & o,
(31.12.2000) | (30.06.2012) | (%) 2012)
Afrika 1.073.380.925 4.514.400 167.335.676 15.6 % | 3606 % 7.0 %
Asya 3.922.066.987 114.304.000| 1.076.681.059 27.5% 841 % 44.8 %
Avrupa 820.918.446 105.096.093 518.512.109 63.2 % 393 % 21.5%
Ortadogu 223.608.203 3.284.800 90.000.455 40.2% | 2639 % 3.7%
K:Iz::i’ka 348.280.154 |  108.096.800| 273.785.413| 78.6%| 153%| 11.4%
Giiney
Amerika / 593.688.638 18.068.919 254.915.745 429% | 1310 % 10.6 %
Karayipler
gtx:?r:f;’:/ 35.903.569 7.620.480 24287.919| 676%| 218%| 1.0%
'II?(LDJI';JIYAAMI 7.017.846.922 360.985.492 | 2.405.518.376 34.3% 566 % 100 %
Kaynak: IWS (internetworldstats.com), Stats, Erisim Tarihi:15.01.2013,
http://www.internetworldstats.com/stats.htm
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Grafik 1.1. Diinyadaki internet Kullanicilarimn Kitalara Dagilimi (Oransal)
(30 Haziran 2012)

Kaynak: IWS (internetworldstats.com), Stats, Erisim Tarihi:15.01.2013,
http://www.internetworldstats.com/stats.htm
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Kaynak: IWS (internetworldstats.com), Stats, Erisim Tarihi:15.01.2013,
http://www.internetworldstats.com/stats.htm
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Grafik 1.3. Diinyadaki internet Kullanicilarinin Niifusa Orantih Kitalara
Dagilim (30 Haziran 2012)

Kaynak: IWS (internetworldstats.com), Stats, Erisim Tarihi:15.01.2013,
http://www.internetworldstats.com/stats.htm
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Tablo 1.2. Avrupa’daki internet ve Facebook Kullanici Sayisi

ULKELER Nifus int. Kullanici, Nifusa |Avrupa’ya| Facebook
(2012 Yakl.) | 30 Haz. 2012 Orani Orani 31 Ara. 2012
Almanya 81.305.856 67.483.860 83.0 % 13.0 % 25.332.440
Belgika 10.438.353 8.489.901 81.3 % 1.6 % 4.922.260
Bulgaristan 7.037.935 3.589.347 51.0 % 0.7 % 2.522.120
Cek Cumh. 10.177.300 7.426.376) 73.0 % 1.4 % 3.834.620
Danimarka 5.543.453 4.989.108 90.0 % 1.0 % 3.037.700
Finlandiya 5.262.930 4.703.480 89.4 % 0.9 % 2.287.960
Fransa 65.630.692 52.228.905 79.6 % 10.1 % 25.624.760
Hollanda 16.730.632 15.549.787 92.9 % 3.0 % 7.554.940
ingiltere 63.047.162 52.731.209 83.6 % 10.2 % 32.950.400
irlanda 4.722.028 3.627.462 76.8 % 0.7 % 2.183.760
ispanya 47.042.984 31.606.233 67.2 % 6.1 % 17.590.500
isveg 9.103.788 8.441.718 92.7 % 1.6 % 4.950.160
isvigre 7.925.517 6.509.247 82.1 % 1.3 % 3.055.800
italya 61.261.254 35.800.000 58.4 % 6.9 % 23.202.640
izlanda 313.183 304.129 97.1 % 0.1% 227.000
Lilksemburg 509.074 462.697| 90.9 % 0.1 % 227.520
Macaristan 9.958.453 6.516.627 65.4 % 1.3 % 4.265.960
Norveg 4.707.270 4.560.572 96.9 % 0.9 % 2.771.480
Polonya 38.415.284 24.940.902 64.9 % 4.8 % 9.863.380
Portekiz 10.781.459 5.950.449 55.2 % 1.1 % 4.663.060
Romanya 21.848.504 9.642.383 44.1 % 1.9 % 5.374.980
Rusya 142.517.670 67.982.547 47.7 % 13.1 % 7.963.400
Turkiye 79.749.461 36.455.000 45.7 % 7.0 % 32.131.260
Ukrayna 44.854.065 15.300.000 34.1 % 3.0 % 2.312.920
'Yunanistan 10.767.827 5.706.948 53.0 % 1.1 % 3.845.820
?XEE:'G 820.918.446 518.512.109 63.2 % 100.0 %| 250.934.000

Kaynak: IWS (internetworldstats.com), Stats, Erigim Tarihi:15.01.2013,
http://www.internetworldstats.com/stats4.htm
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Grafik 1.4. Avrupa’da En Cok Internet Kullanilan 10 Ulke (30 Haziran 2012)

Kaynak: IWS (internetworldstats.com), Stats, Erisim Tarihi:15.01.2013,
http://www.internetworldstats.com/stats.htm

1.1.3. Tiirkiye’de internet Kullanim

Tiirkiye’de internet kullamm aliskanliklarinin  tespit edildigi  “TUIK
Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi” 2012 yili Nisan ayinda

gergeklestirilmis olup, elde edilen baz1 dnemli veriler su sekildedir'?:

Tiirkiye genelinde hanelerin evden internete erisim imkani 2011 yilinin

Nisan ayinda %42,9 iken 2012 yili Nisan aymnda %47,2’ye ulasmistir. Evden

12 TUIK (Tiirkiye Istatistik Kurumu)(2012), Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi,
Erigim Tarihi:10.03.2013,
http://www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?id=10880
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internete erisim imkani olmayan hanelerin %27,6’s1 evden internete baglanmama

nedeni olarak internet kullanimina ihtiya¢ duymadiklarini belirtmislerdir.

Internete erisim imkani olan hane orani kentsel yerlerde %55,5 iken, kirsal
alanda %27,3’tiir. %60,5 ile Istanbul, %49,7 ile Bat1 Marmara, %60,6 ile Dogu
Marmara, %57,5 ile Bati Anadolu bdlgesinde internete erisim imkén1 olan hane orani

Tiirkiye ortalamasinin iizerindedir.

2012 yili Nisan ayinda hanelerin %43,2’sinde genisbant internet erigim
imkani bulunmaktadir. ADSL, %31,3 ile tiim haneler, %66.,4 ile internet kullanilan
haneler arasinda en c¢ok kullanilan baglanti tiiridiir. 3G (mobil) baglant1 ise tiim
hanelerin %13,9’unda, internet kullanilan hanelerin %29,5’inde internete erisim

imkani1 saglamaktadir.

2012°de 16-74 yas grubundaki bireylerde bilgisayar ve internet kullanim
oranlari sirastyla %48,7 ve %47,4’tiir (2011 yilinda sirastyla %46,4 ve %45).

Bilgisayar ve internet kullanim oranlar1 16-74 yas grubundaki erkeklerde
%359 ve %58,1 iken, kadinlarda %38,5 ve %37°dir. Bilgisayar ve internet kullanimi
kentsel alanda %57,8 ve %56,6, kirsal alanda ise %27,6 ve %26,4’tlir. Bilgisayar ve
internet kullaniminin en yiiksek oldugu il %62,2 ve %60,9 ile Istanbul’dur. Bunu
%58,6 bilgisayar ve %57,1 internet kullanim orami ile Bati Anadolu bdlgesi takip

etmektedir.

Bilgisayar ve internet kullanim oranlarinin en yiiksek oldugu yas grubu
16-24’tiir. Bilgisayar ve internet kullanim oranlar1 tiim yas gruplarinda erkeklerde

daha yiiksektir.
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Grafik 1.5. Tiirkiye 2007- 2012 Yillar1 Bilgisayar ve Internet Kullanim Durumu

Kaynak: TUIK (Tiirkiye Istatistik Kurumu) (2012), Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanim
Aragtirmast, Erisim Tarihi: 10.03.2013, http://www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?id=10880

Ocak, Subat ve Mart 2012 aylarinda 16-74 yas grubundaki tiim bireylerin
%37,8’1 interneti diizenli olarak (hemen hemen her giin veya haftada en az bir defa)
kullanmigtir. Aynt donem ve yas grubunda internet kullanan bireylerin arasinda
diizenli internet kullanim orani ise %88,5 olup, bu oran kentsel alanlarda %89,7,

kirsal alanlarda ise %82,5 dir.

2012 yil ilk ii¢ ayinda (Ocak-Mart 2012) internet kullanan bireyler interneti
en ¢cok %72,5 ile haber, gazete ya da dergi okumak i¢in kullanirken, bunu %66,8 ile
e-posta kullanimi, %61,3 ile mal ve hizmetler hakkinda bilgi arama, %49,1 ile oyun,

miizik, film, goriintii indirme ve kullanma takip etmektedir.

Tirk Telekom’un yapmis oldugu diger bir arastirmaya gore, internet sahibi
haneler interneti en ¢ok sorf yapmak (%87) ve Facebook’a girmek (%82) ig¢in

kullanmakta, bunu %76 ile e-posta kontrolii, %71 ile yazili mesajlagsma/chat yapma
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izlemektedir. Tiirk Telekom’un arastirmasiyla ortaya ¢ikan Tirkiye’deki internete

sahip hanelerin internet kullanim amaglar1 sdyledir!?:

Internette gezme/inceleme %87 Miizik indirme %54
Facebook %82 CD-DVD oyunlar1 %45
E-mail %76 Film/video indirme %44
Yazili mesaj/chat yapma %71 TV izleme %41
Miizik/radyo dinleme %67 Diger sosyal medya %37
Film/video izleme %66 E-devlet islemleri %32
Haber/gazete okuma %61 Twitter %31
Gortintiili goriisme %59 Yazilim indirme %29
Sesli goriisme %56 Internetten aligveris %24
Oyun oynama %55 Internet bankacilig: %23

2012 yili ilk ii¢ ayinda (Ocak-Mart 2012) 16-74 yas grubunda internet
kullanan bireylerin %70’i interneti evde kullanmis olup, bunu %33,8 ile isyeri,
%17,8 ile arkadasg, akraba evi vb., %16 ile internet kafe, %7,2 ile egitim kurumu,

%3,9 ile kablosuz baglantinin yapilabildigi yerler takip etmektedir'.

2012 yilimin ilk ii¢ ayinda internet kullanan bireylerin ev ve isyeri disinda
internete kablosuz olarak baglanmak icin %23,7’si cep telefonu, %15,6’s1 diziistii

bilgisayar, %1,3’ii ise tablet PC kullanmigtir'>.

2011 yili Nisan ile 2012 yili Mart aylarin1 kapsayan on iki aylik dénemde

internet kullanan bireylerin kisisel amagla kamu kurum/kuruluglart ile iletisimde

13 Tiirk Telekom, Internet Kullanim Haritasi, Erisim Tarihi: 10.03.2013,
http://www.turktelekom.com.tr/tt/portal/Guncel/Detay/Turk-Telekom-Turkiye-nin-Internet-Kullanim-

Haritasini-Cikardi

14 TUIK.

15 TUIK.
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interneti kullanma oran1 %45,1°dir (2010 Nisan - 2011 Mart oran1 %38,9). Kullanim
amaglar1 arasinda kamu kuruluslarina ait web sitelerinden bilgi edinme %42,9 ile ilk

siradadir!®.

Tiirkiye’nin gilinlimiizde internet kullaniminda ulastigt nokta Ulastirma,
Denizcilik ve Haberlesme Bakanhigi Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu’nun
diizenli olarak yayimladigi 3 Aylik Pazar Verileri Raporu ile de rahatlikla
anlasilabilmektedir. BTK (Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu)'nin Kasim 2012
tarihli Ttrkiye Elektronik Haberlesme Sektorii 3 Aylik Pazar Verileri Raporuna gore

Tiirkiye’nin internet verilerinden bazilar1 asagida siralanmistir!”:

1.1.3.1. internet Altyapi Durumu

Tiirkiye’de 15 Kasim 2012 tarihi itibariyla bildirim kapsaminda 74 ve
kullanim hakki kapsaminda 5 adet altyapr isletmecisi bulunmaktadir. Sabit hat
altyapisinin biiylik ¢ogunlugunu elinde bulunduran Tiirk Telekom’un 2012 yili
liclincii ¢eyregi itibartyla 163.670 km. fiber altyapist bulunmaktadir. Bunun yaklasik
122.399 km.’si omurga, geri kalan kismi erisim amagli kullanilmaktadir. Diger
isletmecilerin 2012 yili {iglincii ceyregi itibartyla toplam fiber uzunlugu 41.645

km.’dir '8,

Internetin en ¢ok kullanildig1 cep telefonu, tablet ve mobil bilgisayarlardan
olusan mobil pazarinda Eyliil 2012 itibariyla Tiirkiye’de toplam 67,16 milyon abone
bulunmaktadir. 0-9 yas arasi niifus hari¢ olmak iizere mobil penetrasyon orani
%100°1in iizerindedir. 3G abone sayisi 40,3 milyona ulagmis, 3G hizmetiyle birlikte

mobil bilgisayardan ve cepten internet hizmeti alan abone sayisi da 11.561.579’a

16 TUIK.

17 BTK (Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu) (2012), Tiirkiye Elektronik Haberlesme Sektorii 3
Aylik Pazar Verileri Raporu, Kasim 2012, Ankara.

18 BTK, s.57.
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yiikselmistir'®. Tiirkiye genelinde hizmet veren 3 cep telefonu operatdriiniin yaklasik

70.000 adet baz istasyonu bulunmaktadir®.

1.1.3.2. internet Abone Durumu

2012 yili iglincii ¢eyregi itibartyla genisbant pazarinda dikkat ¢eken en
onemli gelisme, xDSL abone sayisinda diigiis yasanirken, mobil, fiber ve kablo
internet abone sayilarinda 2010 yili ortalarinda baslayan artisin devam etmesidir.
Grafik 1.6.°da 2008 yilindan 2012 yili {iglincli ¢eyregine kadar olan siirecte
Tiirkiye’deki toplam genisbant internet abone sayilari verilmistir. 2008 yilinda
yaklagik 6 milyon genisbant internet abonesi bulunmaktayken, dort yilda ii¢ kattan
fazla artisla, 2012 y1li Gigiincii ¢eyrek sonu itibariyla 19,3 milyona yaklagmustir.

20.000.0007
15.000.0007

10.000.0007

5.000.000

2008 2009 2010 2011 20123

Grafik 1.6. Genisbant Internet Abone Sayis1*

Kaynak: BTK (Bilgi Teknolojileri ve fletisim Kurumu) (2012), Tiirkiye Elektronik Haberlesme
Sektorii 3 Aylik Pazar Verileri Raporu, Kasim 2012, Ankara.

Tablo 1.3’te Tiirkiye’de baglanti ¢cesidine gore internet abone sayisi ile ¢eyrek

ve yillik bazda artis oranlarina yer verilmistir. 2012 yili tigiincii ¢eyregi itibariyla

9 BTK, s.68.

20 THA Haber Sitesi, Erisim Tarihi:01.03.2013,
http://www.iha.com.tr/70-bin-baz-istasyonu-var-234883-haber

* Sabit, mobil, kablo, fiber vb. tiim genisbant internet erisim yontemleri dahil, ¢evirmeli (dial up)
internet harigtir.
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Tirkiye’deki c¢evirmeli (ag) internet (dial up) dahil toplam internet abone sayisi
19,35 milyon seviyesine ulasmistir. 2012 yilinin iigiincii ¢eyreginde toplam internet
aboneliginde bir dnceki li¢ aylik doneme gore %5,6 artis gerceklesmis, fiber, kablo
ve Ozellikle mobil internet abonelerinin artmasiyla birlikte internet abone sayisindaki

genel artis egilimi de devam etmistir. Toplam internet abone sayisinin yillik artig

orani ise %350,3 olarak gerceklesmistir.

Tablo 1.3. Internet Abone Sayilar

Ceyrek Bilyiime | Yillik Biyiime
Baglanti Tiirii 2011-3 2012-2 2012-3 Orani Orani
(2012-2 /2012-3) | (2011-3 / 2012-3)
xDSL 6.792.013| 6.632.661| 6.602.030 -0,5% -2,8%
Mobil
Bilgisayardan 1.317.155| 1.795.592| 1.875.653 4.5% 42.4%
internet
Mobil Cepten 4.007.546| 8.791.994| 9.685.926|  10.2% 141,7%
Internet
Kablo internet 407.502 485.531 492.765 1,5% 20,9%
Fiber 220.777 469.668 548.493 16,8% 148,4%
Diger
(Dial Up, ISDN, 129.858 140.299 142.753 1,7% 9,9%
Uydu, PLC)
TOPLAM 12.874.851 [18.315.745 | 19.347.620 5,6% 50,3%

Kaynak: BTK (Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu) (2012),

Sektorii 3 Aylik Pazar Verileri Raporu, Kasim 2012, Ankara.

Tiirkiye Elektronik Haberlesme

Grafik 1.7°de sabit genisbant internet abonelerinin hizlara gore dagilimina yer

verilmektedir. Buna gore sabit genigbant abonelerinin yaklasik %80’inin 8 Mbit/s

(megabit/saniye) hiza kadar baglanti sunan paketlerden faydalandiklari

goriilmektedir. 1 Mbit/s hizindaki genisbant abonelerinin oran1 2012 yili iiglincii
ceyrekte %8,8 olmustur. 2 Mbit/s ve 4 Mbit/s hizlarindaki baglantilar ile 8

Mbit/s’den daha hizli olan baglantilarin oranlarinin toplami %10’a ulagmustir.
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Grafik 1.7. Hizlara Gore Sabit Genisbant Internet Abonelerinin Dagilimi

Kaynak: BTK (Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu) (2012), Tiirkiye Elektronik Haberlesme
Sektorii 3 Aylik Pazar Verileri Raporu, Kasim 2012, Ankara.

2012 yili iiglincii geyrek itibartyla sabit genigbant internet abonelerinin

yaklagik %88’1 bireysel aboneler, geriye kalan %12’si ise kurumsal abonelerdir.

Grafik 1.8’de mobil bilgisayar internet abonelerinin kullanim miktarina gore
dagilimi verilmektedir. Grafik incelendiginde 100 Mb (megabayt) iizeri kullanimi
olan abonelerin oraninin %65,5 oldugu goriilmektedir. En az kullanimi gosteren

0-50 Mb araliginda ise abonelerin %32’s1 bulunmaktadir.

2,07
100-250 Mb
4,34

)
\, 50-100 Mb
)

Grafik 1.8. Mobil Bilgisayar internet Abonelerinin Kullanima Gére Dagilimi

Kaynak: BTK (Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu) (2012), Tiirkiye Elektronik Haberlesme
Sektorii 3 Aylik Pazar Verileri Raporu, Kasim 2012, Ankara.
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Grafik 1.9’da ise mobil cepten internet abonelerinin kullanim miktarina gore
dagilimi verilmektedir. Buradaki abone dagiliminda %35’lik oran ile 0-5 Mb

arasinda yogunlagma goriilmektedir.

4Gb-8Gb__
0,48

1 Gb4Gb
7,26

100-250 Mb
14,21 588

50-100 Mb 10-25 Mb

5-10 Mb

25-50 Mb
6,20

Grafik 1.9. Mobil Cepten internet Abonelerinin Kullanima Gére Dagilimi

Kaynak: BTK (Bilgi Teknolojileri ve fletisim Kurumu) (2012), Tiirkiye Elektronik Haberlesme
Sektorii 3 Aylik Pazar Verileri Raporu, Kasim 2012, Ankara.

Eylil 2012 itibariyle Tiirkiye’de toplam 67,16 milyon mobil abone
bulunmaktadir. 0-9 yas arasi niifus hari¢ olmak {izere cep telefonu kullanim orani
(mobil ve tablet bilgisayarlar ile beraber) %100’iin iizerine ¢ikmaktadir. 3G abone
sayis1 40,3 milyona ulagsmistir. 2011 y1l1 li¢iincii ¢ceyrekte 28,6 milyon olan 3G abone
say1s1, 2012 yil1 tigiincii ¢eyrekte 40,3 milyona ulasirken 3G hizmetiyle birlikte mobil
bilgisayardan ve cepten internet hizmeti alan abone sayisi da ayni donemler igin

5.324.701’den 11.561.579’a ylikselmistir.

1.1.3.3. “.tr” Alan Adlar1 Dagilimlari

Grafik 1.10’da Tiirkiye’ye yonelik kuruldugu belirtilmek istenen web
sitelerine verilen “.##” alan adlarmin dagilimlart verilmektedir. 2012 yili {giincii

ceyrek itibariyle “Nic.tr”*  kayitlarinda 315.024 adet “.#” uzantilh alan adi

* « tr” uzantil alan adlarim1 vermeye yetkili ODTU (Ortadogu Teknik Universitesi)’ye bagli kurulus.



bulunmaktadir.

Bu alan adlarinin %69,5’1

20

“com.tr”, %9,3’0 “gen.tr”, %3,6’s1

“gov.tr’, %3,5°1 ise “web.tr” uzantisina sahiptir.

200.000
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Grafik 1.10. “.tr” Uzantih Alan Adlarinin Dagilimi (Adet)

Kaynak: BTK (Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu) (2012), Tiirkiye Elektronik Haberlesme
Sektorii 3 Aylik Pazar Verileri Raporu, Kasim 2012, Ankara

Bu arada alan adlar1 konusu gelmisken; web siteleri alan adlarinda bulunan

uzantilarin en sik kullanilanlarinin  (mecburi olmamakla beraber) genellikle

hedefledikleri alanlar sunlardir:

com
edu
gov
mil
net

org

: Ticari kurulus veya sirket

: Egitim kurumu

: Devlet kurulusu

: Askeri kurulus

: Internet hizmeti sunan kurulus

: Kar amaci giitmeyen kurulus

Bilgilendirme amagli site

: Ticaret / Isletme
: Okullar

: Belediye

: Polis

: Televizyon kanali
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1.1.3.4. Elektronik ve Mobil imza Kullanimi

Internet sitelerinde 1slak imza yerine kullanilan ve maksimum giivenlik
saglayan Elektronik ve Mobil Imza kullanimi énem arz etmektedir. 2005 yilindan
itibaren faaliyetlerine baslayan toplam 4 (dort) adet elektronik sertifika hizmet
saglayicist bulunmaktadir?'. Tablo 1.4°de goriilecegi iizere bu elektronik sertifika
hizmet saglayicilarinin 2011 yil1 sonu itibariyla olusturduklar1 toplam sertifika sayisi
323.242 adet elektronik imza ve 198.783 adet mobil imza olmak tizere 522.025dir.
30 Eyliil 2012 tarihi itibariyla bu say1 428.220 elektronik imza ve 231.818 mobil
imza olmak iizere toplam 660.038’e ulagmistir. 2012 yilinin iiglincli ¢eyreginde bir
onceki déneme gore elektronik imza sayisinda % 6,3, mobil imza sayisinda ise % 3,8

oraninda artig goriilmektedir.

Tablo 1.4. Elektronik ve Mobil imza Adedi

Ceyrek
2011 20121 2012-2 2012-3 Donemlik Artig
(%)
Elektronik imza 323.242 372.228 402.563 428.220 6,3
Mobil imza 198.783 211.639 223.161 231.818 3,8
Toplam 522.025 583.867 625.724 660.038 54

Kaynak: BTK (Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu) (2012), Tiirkiye Elektronik Haberlesme
Sektorii 3 Aylik Pazar Verileri Raporu, Kasim 2012, Ankara

21 BTK, s.31.
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1.2. E-TICARET (ELEKTRONIK TICARET)

Internetin birgok alanda biiyiik degisimlere sebep oldugunu gordiigiimiiz gibi,
insanlarin toplumsal varliklar oldugunu gosteren ticaret alaninda da devrimler

gerceklestirdigini kolaylikla gorebilmekteyiz.

E-ticaretin 6neminin anlasilabilmesi i¢in, e-ticaretin tanimi, dogusu, gelisimi,
tiirleri, kapsadig1 konular, simdiki durumu, gelecegi, diinya ve iilkemizin ekonomisi

ve istthdamina etkilerinin incelenmesi gerekmektedir.

1.2.1. E-ticaret (Elektronik Ticaret) Kavram

E-ticaret, internet ortamimnin kullanilarak ticaret yapilmasidir. Bu basit
tanimdan sonra daha detayli tanimlar ve farkli bakis acilarinin aciklanmasi da
gereklidir. Fakat oncelikle “e-ticaret” kavraminin kullanimlarina bakmak daha uygun

olabilir.

E-ticaret kelimesi, “elektronik™ kelimesinin kisaltmas1 olan “e” ile Tiirk¢e’de
asil anlam1 olan “alim ve satim” haricinde bir¢ok ekonomik anlam yiiklenen “ticaret”
kelimesinin birlesimi ile olusmustur. Elektronik ticaret, online ticaret, internet
lizerinden ticaret gibi adlarla anilsa da pratik sdylenisi sebebiyle “e-ticaret” kelimesi
daha ¢ok kabul gormektedir.

13

E-ticaret kelimesinin Ingilizce’de en c¢ok kullamlan karsiliklar1 “e-
commerce”, “e-business” ve “e-trade” ’dir. Ingilizce’de aralarinda anlam farki olan
bu kelimelerdeki “commerce”, siparisleri de kapsayacak sekilde {iriin veya hizmetin
belirli bir karsilik sonucunda el degistirmesi olan ticaret anlamina gelirken; “trade”,
sadece alim ve satim islemini belirtmektedir. “Business” ise ¢ok genis anlamlar1 da

icine alarak yOnetim, siparis, pazarlama, satis, iletisim, destek hizmetleri gibi tiim is

konularini kapsamaktadir.
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Tiirkge’de bu kelimelerin anlamlarin1 6n plana ¢ikararak bazen e-ticaret (e-
commerce), e-is (e-business) ve e-satis (e-trade) olarak ayrim yapilmasina ragmen

“e-ticaret” kavraminin kullanimi daha yaygindir.

Elektronik ticaret kavrami, iletisim ve bilgisayar teknolojilerinin gelisimine
paralel olarak ortaya c¢ikan ve ticareti kolaylastiran bir yeniliktir. E-ticaret, yeni bir
kavram olmasina karsin, gegerli olan esas ve ilkeler bakimindan, geleneksel ticari
yontemlerle benzerlikler icermekte ve geleneksel ticarete bir alternatif olusturmaktan
cok, onu biitiinleyen ve kolaylastiran bir yontem olarak goriilmektedir. Elektronik
ticaretin standart bir tanim1 yapilamamaktadir. Bunun nedeni, kapsaminin ¢ok genis
olmast ve bu kapsamin farkli kisi veya kuruluslarca farkli degerlendirilmesidir.
Dolayisiyla, bir elektronik iletisimde, e-ticaretin nerede baslayip nerede bittigini
belirlemek oldukca giictiir. Bu nedenle, en genis anlamiyla, herhangi bir ticari sonug

doguran bir elektronik iletisim, e-ticaret olarak kabul edilebilmektedir?2.

Onemli bazi kurumlarin e-ticaret tanimlari su sekildedir:

OECD (Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Teskilat1): E-ticaret, siparislerin
alinmasi veya verilmesi amaciyla 6zel olarak dizayn edilmis yontemler kullanilarak,
bilgisayar aglar1 lizerinden yapilan mal ve hizmetlerin alim ve satim iglemleridir. Mal
ve hizmetler bu online yontemlerle siparis edilir fakat dagitim ve 6demenin online

olarak yapilmas1 zorunlu degildir.

OECD, e-ticaret kapsamma web sayfalari, extranet” ve EDI™ ile verilen
siparigleri dahil ederken, telefon, faks ve manuel olarak yazilan e-posta ile verilen

siparisleri hari¢ tutmaktadir?3.

22 BUDAK, Betiil (2010), E-Ticaret, Istanbul: Etap Yayinevi, s.112.

* lIsletme ve kurumlar arasinda anlagmalarla olusturulmus dzel bilgisayar ag1.

** Electronic Data Interchange (Elektronik Veri Degisimi), ticari partnerler arasmda diizenli sekilde
biiyiik miktarda degisilen is dokiimanlarinin (alim satim dahil), otomatik olarak bilgisayar aglar

iizerinden degisimi igin olusturulan sistemdir. Ozellikle biiyiik isletmeler arasinda kullanilir.

23 OECD (2011), OECD Guide To Measuring The Information Society 2011, OECD Publishing, s.72.



24

WTO (Diinya Ticaret Orgiitii): E-ticaret, mal ve hizmetlerin iiretim,

reklam, satis ve dagitimlarinin telekomiinikasyon aglari iizerinden yapilmasidir?*,

UN-CEFACT (Birlesmis Milletler Idari, Ticari ve Ulasgimla Tlgili
Uygulama ve Usulleri Kolaylastrma Merkezi): Is, yonetim ve tiiketim
faaliyetlerinin yliriitiilmesi i¢in yapilanmis ve yapilanmamais is bilgilerinin, iireticiler,
tiiketiciler ve kamu kurumlar ile diger organizasyonlar arasinda elektronik araglar
(elektronik posta ve mesajlar, elektronik biilten panolari, www (World Wide Web)
teknolojisi, akilli kartlar, elektronik fon transferi (EFT), elektronik veri degisimi

(EDI) vb.) iizerinden paylasilmasidir®’.

Avrupa Parlamentosu: 1997 yilinda kabul edilen tanima gore e-ticaret,
isletme faaliyetlerinin elektronik olarak yapilmasidir. E-ticaret, metin, ses ve video
iceren verilerin elektronik olarak islenmesi ve aktarimina dayanir. E-ticaret, mal ve
hizmetlerin elektronik olarak alim satimini, dijital igeriklerin online (¢evrimigi)
olarak dagitimini, elektronik fon transferlerini, elektronik hisse alim satimini,
elektronik kongimentolari, ticari agik artirmalari, igbirligine dayanan tasarim ve
miihendisligi, online kaynak saglama faaliyetlerini, kamu tedarik islemlerini,
tilkketiciye dogrudan pazarlamay1 ve satis sonrasi hizmeti iceren ¢ok cesitli faaliyeti

kapsamaktadir?®,

Elektronik Ticaret Koordinasyon Kurulu (ETKK): Kurulun Mayis 1998
tarihli Hukuk Calisma Grubu raporuna gore; e-ticaret, bireyler ve kurumlarin, agik ag

(internet) ortaminda veya sinirhl sayida kullanici tarafindan ulagilabilen kapali ag

24 WTO Web sitesi, Erisim Tarihi:25.02.2013,
http://www.wto.org/english/thewto e/whatis e/tif e/bey4 e.htm

25 ELIBOL, Halil, B.KESICI, Cagdas Isletmecilik A¢isindan Elektronik Ticaret,
Erisim Tarihi:10.01.2013,

http://www.sosyalbil.selcuk.edu.tr/sos_mak/makaleler/Burcu%20KES%C4%B0C%C4%B0%20-
%20Halil%20EL%C4%B0BOL/Elektronik%20Ticaret%20.pdf

26 Avrupa Parlamentosu, "A European Initiative in Electronic Commerce - Communication to the
European Parliament, the Council, the Economic and Social Committee and the Committee of the
Regions" (COM (97) 157), Erisim Tarihi:09.03.2013,
http://www.jpb.com/drecommerce/answers/000025.html
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ortaminda (intranet) yazi, ses ve goriintii seklindeki sayisal bilgilerin islenmesi,
iletilmesi ve saklanmasi temeline dayanan ve bir deger olusturmay1 amaglayan ticari
islemlerin tiimiidiir. Buna gore, ticari sonuglar doguran ya da ticari faaliyetleri
destekleyen egitim, kamuoyunu bilgilendirme, tanitim, reklam vb. amagclar igin
elektronik ortamlarda  yapilan islemler de e-ticaret  kapsaminda

degerlendirilmektedir?’.

TBMM (Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi): 2014 yil1 i¢erisinde kanunlagmasi
beklenen FElektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun Tasarisinin 2.
maddesine gore; e-ticaret, fiziki olarak kars1 karsiya gelmeksizin, elektronik ortamda

gerceklestirilen cevrim ici iktisadi ve ticar her tiirlii faaliyettir®®.

Tabak’in tanimlamasina gore; e-ticaret, genellikle internet {izerinden yapilan
ticari aktiviteler olarak anlagilmasina ragmen, aslinda sadece ticari aktiviteleri degil,
ayn1 zamanda elektronik bilgi degisimine dayanan her tiirlii ticareti kapsamaktadir.
E-ticaret birgok girisimci i¢in sadece yeni firsatlar bulunduran bir mekanizmayz,
bazilar1 i¢in ise mevcut piyasa kosullarini daha da zenginlestirecek firsatlar sunan

ucsuz bucaksiz bir alan1 ifade etmektedir?’.

Budak’in tanimlamasma gore; e-ticaret, dogrudan ve fiziksel baglanti
kurmaya ya da fiziksel degis tokus islemine gerek kalmadan, taraflarin elektronik
olarak iletisim kurduklar1 her tiirlii ticari is etkinligidir. Yazarin diger e-ticaret tanimi
ise; Bilgi, liriin ve hizmet satin alma islemlerinin firmalarin internet iizerindeki
sitelerinden gerceklestirilmesi veya piyasadaki mallar ve hizmetlerin teslimi, satisi,

dagitimi1 ve iretimini kapsayan islemleri kolaylastirmak icin bilgisayar aglarini

27 UZUNOGLU, Hakan (2002), “Elektronik Ticaretin Vergilendirilmesinin Incelenmesi ve
Degerlendirilmesi”, Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Maliye
Anabilim Dali1, Ankara, s.13.

28 Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun Tasaris1 (2013),s.27, Erisim Tarihi:10.03.2013,
http://www.tbmm.gov.tr/sirasayi/donem24/yil01/ss240.pdf

2 TABAK, Sule Senel (2002), “Elektronik Para ve Merkez Bankacilik”, Uzmanhk Yeterlilik Tezi,
Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi, Ankara, s.8.
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kullanmak ya da iki veya daha fazla taraf arasinda mal ve hizmet degisimini igeren

islemlerin elektronik araclarla ve tekniklerle yapilmasidir®®.

Yapilan tanimlamalarda gecen elektronik kelimesi belki de en ¢ok karisikliga
sebep olan ifadedir diyebiliriz. Gerek e-ticaret kelimesinde bulunan “e” nin
elektronik kelimesinden gelmesi, gerekse e-ticaret ve elektronik ticaret kavramlarinin
basladiginda internetin hemen hi¢ bilinmemesi ve kullanilmamasi, bu kavramin
telefon, faks, EDI, televizyon gibi elektronik temelli yontemler i¢in ¢ogunlukla
kullanilmasi karisikliga sebep olmaktadir. Bunda elektronik gelismelerin ¢ok hizli bir
sekilde yasanmasinin biiyiik rolii vardir. Gilinlimiizde internet neredeyse diger tiim
elektronik temelli islemleri i¢ine almaktadir veya tiimlesik hale gelmektedir.
Televizyonlarin internet 6zelliginin olmasinin yaninda, internet baglantili cihazlar
(bilgisayar, tablet PC, cep telefonu vb.) ile yliksek kalitede televizyon izlenebilmesi,
telefonlarin internet lizerinden caligsmasinin yaninda, internet baglantili cihazlar (TV,

bilgisayar, tablet PC vb.) ile telefon goriismelerinin yapilabilmesi, benzer olarak faks

ve EDI’nin de ayni1 tiimlesiklik i¢inde olmas1 buna 6rnek gosterilebilir.

OECD’nin e-ticaret tamiminda, manuel e-posta ile siparisi bile e-ticaretten
hari¢ tutmasi dikkat g¢ekicidir. Internetin ¢ok genis alanlara yayilmasi e-ticaret
tanimlamalarinda internet uygulamalarinin da daraltilmasina sebep olmustur.
OECD’nin taniminda e-ticarete dahil edilen EDI ve extranet uygulamalarinin da artik
internet ile tiimlesik oldugunu hesaba kattigimizda e-ticaret igin esas anlamda
‘internet iizerinden ticaret islemleridir’ denmesi yersiz degildir. Ornegin, birgok
yerde oldugu gibi Bankalararas1 Kart Merkezinin BKM Kart Monitdér Arastirmasinda
bir¢ok yerde e-ticaret ve elektronik ticaret ifadeleri internet sitelerinden aligveris

anlaminda kullanilmistir’.

3 BUDAK, s.19.

31 BrM (Bankalararas1 Kart Merkezi) (2012), BKM Kart Monitor Arastirmasi, Elma Basim, s. 6, 20,
30, 36.
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Bu durumda, herhangi bir elektronik cihazin kullanildig: tiim ticari islemleri
e-ticaret kapsamina almak e-ticaret algisiyla bagdagsmamaktadir. Gilinlimiizde faks
veya telefon ile yapilan ticari islemleri e-ticaret kapsamina sokmak ¢ok zorlama bir
yorum olmaktadir. Eger iletisimi de dahil edecek sekilde tiim elektronik iglemleri ve
araclar1 tanimin i¢ine aldigimizda neredeyse tiim iglemler e-ticaret kapsamina girer ki

e-ticaret i¢in yapilan siniflandirma ¢abalar1 tamamen anlamsizlagir.

Buna ragmen e-ticaret kavraminin diger alanlar icin az da olsa
kullanilmasindan dolayr mutlak olarak e-ticaretin sinirlarin1  ¢izmek dogru
olmayabilir. Ornegin, e-ticaret i¢in belli kurallar koymak {izere hazirlanan ve
yasalagsmasi beklenen “Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun
Tasarisi”nda e-ticaret “fiziki olarak karsi karsiya gelmeksizin, elektronik ortamda
gerceklestirilen ¢evrim ici iktisadi ve ticari her tiirlii faaliyet” olarak tanimlanmasina
ragmen, siparisten bahsederken “elektronik iletisim araglariyla verilen siparisler”
ifadesi ile e-ticaretin en genis anlammi kullanmistir’’, Uygulamalardaki tim
ihtimaller dikkate alinarak kanun hazirlanmasi geregi dikkate alindiginda, burada e-

ticaret kavraminin anlaminin genis tutulmasi gerektigi asikardir.

Ayrica, su an uygulanan e-ticaret kavraminin 6niimiizdeki yillarda yeni yeni

anlamlar da kazanacagi isten bile degildir.

Sonug¢ olarak; giliniimiizde algilanan ve uygulanan anlayisa gore e-ticaret
tanim1 yapmak gerekirse; E-ticaret, siparis alma ve verme icin 6zel olarak
tasarlanmis internet sayfalar1 veya EDI ve extranet aglar1 icin hazirlanms
yazihmlar aracihgiyla yapilan mal ve hizmet alim ve satim islemleridir. Bu
tanima gore e-ticaret i¢in sipariglerin online yontemlerle (internet, EDI, extranet)

yapilmasi tek gerekli sarttir.

32 TBMM, Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun Tasarisi, md.4, s.28,
Erigim Tarihi:10.03.2013,
http://www.tbmm.gov.tr/sirasayi/donem24/yil01/ss240.pdf
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E-ticarete yonelik degisik senaryolar su sekilde diisiiniilebilir:

v Dijital {riinlerin (yazilim, miizik, film, e-kitap vb.) online olarak dagitimi
mimkiin olsa da, fiziksel dagitim gerektiren satiglarin dagitimi  geleneksel

yontemlerle yapilmak zorundadir.

v Odemelerin ¢ogunlukla online yontemlerle yapilmasmna ragmen, bunu bir
siirlandirma yapmamak adina bedelsiz, ileri vadeli, senetli, kapida nakit/kredi karth

0deme vb. yontemlerin kullanilmasi da gerekebilir.

v Geleneksel bir magazanin web sitesinden veya e-posta ile bir {riiniin
ozelliklerini ve fiyatin1 0grenerek, siteden siparis vermeyip magazadan satin alan
miisterinin iglemi e-ticaret kapsamina girmez. Bu islemler, internetin sadece bir
reklam alani olarak kullanilmasi olarak diistiniilmelidir. Bunun yaninda, e-ticaret i¢in
en iyi reklam ortaminin ve aligverise yonlendirenin yine internet oldugu gozardi

edilemeyecek bir husustur.

v Sanal POS denilen internetteki aligveris sitelerinden online 06deme
yontemlerinin siparis verildikten sonra kullanilmasi dogal olarak e-ticaret
kapsamindadir. Fakat bir¢ok isletmede kullanilabilen sanal POS uygulamalar1 bazen
web sitesi ilizerinden siparis verilmemesine ragmen igletmeler tarafindan fiziksel POS
cihaz1 gibi kullanilabilmektedir. Bu durumda yapilan tanima gore e-ticaret iglemi
gerceklesmemektedir. Bu islemlerin gercekten e-ticaret kapsaminda olup olmayacagi
kesin olarak belirlenemedigi icin BKM (Bankalararast Kart Merkezi)’nin e-ticaret

verilerinde Sanal POS kullanim miktarlariin kullanildigini gérmekteyiz?.

33 BKM (Bankalararas1 Kart Merkezi) (2013), Internette Yapilan Kartli Odeme Islemleri,
Erigim Tarihi:10.03.2013,
http://www.bkm.com.tr/istatistik/sanal_pos_ile_yapilan_eticaret_islemleri.asp
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1.2.2. Diinyada E-ticaretin Dogusu ve Gelisimi

Iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismelere bagl olarak 1980'li yillarda
ortaya ¢ikmis olan e-ticaret kavramiyla ilk defa, 1994’te Amazon.com adli web
sitesinde ilk kitap satilmasiyla karsilagilmistir. Bu satisin arkasindan aymi yil
icerisinde e-mail yoluyla pazarlama ve reklam kesfedildi. 1995 yilinda arama
motorlarinin  dnciilerinden olan Yahoo’da ilk arama yapildi. Internette arama
yapabilme 6zelligi elektronik ticaret sirketleri i¢in aranan iirlin i¢in reklam verme ve

kendi sitelerine yonlendirme imkani olusturdu®.

E-ticaretin belki de en Onemli Onclisi eBay web sitesi Eylill 1995°de
AuctionWeb adiyla kuruldu ve ilk satisin1 yapti*. eBay ¢ok kisa zamanda biiyiiyerek
e-ticaretin tiim diinyaya yayilmasinda ve sadece isletmelerin degil bireylerin de e-

ticarete katiliminda oncii olmustur.

Elektronik ticaret konusunda ilk genis katilimli konferans, OECD nin Ekim
1997°de Finlandiya'nin Turku sehrinde diizenlemis oldugu Global Elektronik Ticaret
Oniindeki Engellerin Kaldirilmasi Konferansr’dir. Is diinyas: ile devlet uygulamalari
arasindaki iligkileri incelemek iizere bu konferans i¢in hazirlanan Sacher Raporu nun
giris paragrafinda da belirtildigine gore, insanlik, elektronik ticaretin sundugu
imkanlar sayesinde, tarihinin en biiyiik teknolojik devrimiyle kars1 karsiyadir. Aym
raporda bu gelisme, ¢ogunlukla Gutenberg'in baski teknigini gelistirmesi ya da

1800’lerde baslayan teknoloji devrimi ile esdeger tutulmustur’®.

34 Editinteractive.com, E-ticaretin Tarihgesi ve Gelisimi, Erisim Tarihi:10.03.2013,
http://www.editinteractive.com/web-tasarim-kutuphanesi/2/e-ticaret/e-ticaretin-tarihcesi-ve-

gelisimi_14.html

35 BJORNSSON, Magnus (2001), The History of eBay, Project for IEF248a, Erisim Tarihi:10.03.2013,
http://www.cs.brandeis.edu/~magnus/ief248a/eBay/history.html

36 Editinteractive.com.
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1.2.3. Tiirkiye’de E-ticaretin Dogusu ve Gelisimi

Tiirkiye’de e-ticaret agmnin tesis edilmesi ve elektronik ticaretin
yayginlastirilmas1 amaciyla, Bilim ve Teknoloji Yiiksek Kurulu'nun (BTYK) 25
Agustos 1997 tarihli toplantisinda, bir ¢alisma grubu olusturularak, koordinatorliik
gorevi Dis Ticaret Miistesarligi'na, sekreterya gorevi de TUBITAK'a verilmistir. Bu
sekilde Dis Ticaret Miistesarligi'nin baskanliginda ilgili kuruluslarin katilimiyla
olusturulan Elektronik Ticaret Koordinasyon Kurulu'nun (ETKK) ilk toplantist 16
Subat 1998 tarihinde yapilmis ve ETKK biinyesinde hukuk, teknik ve finans ¢alisma
gruplari olusturulmustur. BTYK'in 2 Haziran 1998 tarihli toplantisinda Tiirkiye’de
elektronik ticaretin gelistirilmesine iliskin devletin uzun vadeli gorevleri

belirlenmistir?’.

19.03.1998 tarihinde T.C. Basbakanlik Kamu-Net Ust Kurulu ve Kamu-Net
Teknik Kurulu kurulmustur. Bu kurullar ile e-Tiirkiye Calismalar1 30.07.2001
tarihinde gerceklestirilen genis katilimli bir toplanti ile baslatilmistir. Elektronik
Ticaret Genel Koordinatorliigli e-Ticaret Calisma Grubu olarak gorevini

stirdiirmiistiir’s.

Tiirkiye’de elektronik ticarete iliskin kanuni diizenlemeleri yapmak amaciyla,
Avrupa Birligi’nin 2000/31 sayili Elektronik Ticaret Direktifine gore mevzuat
derleme calismalarini yapmak {iizere, ¢ok sayida kurulusun katilimiyla Elektronik
Ticaret Direktifi Calisma Grubu teskil edilmistir. 9 Mayis 2007 ve 15 Mayis 2008

tarihleri arasinda diizenlenen toplantilar neticesinde rapor taslagi hazirlanmistir®®.

“Yurt Disina E-ticaret Projesi” 2008 yili sonunda Basbakanlik tarafindan

olusturulan 11 Oncelikli e-devlet projesinden biri olarak kabul edilmistir. Adalet

37 Ekonomi Bakanlig1 (2013), Elektronik Ticaret, Erisim Tarihi:10.03.2013,
http://www.ekonomi.gov.tr/etk/index.cfm?sayfa=462F4C0B-D8D3-8566-45201828CD2025F2

38 Ekonomi Bakanlig1.

3% Ekonomi Bakanlig1.
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Bakanligi’nca kurulan “E-Ticaret Kanunu Hazirlama Komisyonu”nun calismalari
neticesinde, 2009 Ekim ayinda “Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun

Tasar1 Taslagr” hazirlanmigtirC,

Tirkiye’de e-ticaretin yayilmasinda, hepsiburada.com, gittigidiyor.com ve
sahibinden.com web siteleri en ¢ok pay sahibidir. Bu oncii sitelerin popiilerligi halen
devam etmektedir. Hepsiburada.com 1998 yilinda internet magazaciligina baglamas,
sahibinden.com 2000 yilinda iicretsiz ilanlarla baslayip sonra igletmeden tiiketiciye
ve tiiketiciden tiiketiciye e-ticaret islemlerinde araci (3. parti) web sitesi olmustur.
2001 yilinda isletmeden tiiketiciye ve tiiketiciden tiiketiciye e-ticaret araci web sitesi
olarak hizmete giren gittigidiyor.com ise 2011’in Mayis ayinda, diinyanin alaninda

lider sitesi eBay tarafindan %93 oraninda satin alinmugtir*!,

1.2.4. Diinyada E-ticaretin Durumu

Diinyada isletmeden tiiketiciye yapilan e-ticaret tutar1 2011 yilinda bir 6nceki
yila gore %20 artarak 961 milyar dolara ulagsmis olup, 2013 yilinda 1,25 trilyon
dolar1 asacagi tahmin edilmektedir. 2011 yihi itibariyle diinyadaki en biiyiik e-ticaret
pazarlart sirasiyla ABD, Ingiltere ve Japonya’dir. Bu iilkelerin yillik e-ticaret
biiylime oranlarinin %10-15 olmasi1 beklenirken 2011 yilinda %130 biiyiiyen Cin’in

oniimiizdeki yillarda en biiyiik pazar olacag: ongoriilmektedir*?.

40 Ekonomi Bakanlig1.

4 Gittigidiyor.com, Hakkimizda, Erigim Tarihi:10.03.2013,
http://www.gittigidiyor.com/hakkimizda/tarihce

4 Internetretailer.com (2012), Erisim Tarihi:10.03.2013,
http://www.internetretailer.com/2012/06/14/global-e-commerce-sales-will-top-125-trillion-2013
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2013 yi1l sonu itibariyle diinyada e-ticaret (B2C) hacmi en yiiksek iilkeler
(tahmini ticaret hacimleri ile) Tablo 1.5’te belirtilmistir. Burada goriildiigii gibi
e-ticaret hacmi en yliksek iilkeler sirasiyla, Amerika Birlesik Devletleri, Cin,

Ingiltere, Japonya ve Almanya’dir.

Tablo 1.5. Diinyada E-Ticaret (B2C) Hacmi En Yiiksek Ulkeler (2013)

S.No. Ulke E-ticaret Hacmi
(Milyar Euro)
1. | Amerika Birlesik Devletleri 385
2. | Cin 182
3. | Ingiltere 142
4. | Japonya 140
5. | Almanya 53

Kaynak : SEZGIN, Ashi G. Sat (2013), Diinyada ve Tiirkiye’de E-Ticaret Sektdrii, Tiirkiye Is
Bankasi, Nisan 2013, s.3.

E-ticaretin bir {iilkede toplam ticaret hacminin icindeki yeri ve B2B
(Isletmeden Isletmeye) ve B2C (Isletmeden Tiiketiciye) e-ticaretin farklarini &rnek
olarak gostermesi amaciyla Tablo 1.6’da Amerika Birlesik Devletleri’nin toplam
ticaret ve e-ticaret hacimleri 2010 yili verileriyle sunulmustur. Diinyadaki en biiyiik
e-ticaret pazart olan ABD’de 2010 yilinda e-ticaret tutarlari, isletmeden isletmeye
(B2B) yaklasik %90 oraniyla 3,7 trilyon dolar, isletmeden tiiketiciye (B2C) yaklasik

%10 oraniyla 424 milyar dolar olmustur.

Tablo 1.6. ABD. Toplam Ticaret ve E-Ticaret Hacmi (2010)

Toplam Ticaret Hacmi E-ticaret Hacmi
(Milyar Dolar) (Milyar Dolar)
TOPLAM 25,599 4,129
B2B (isletmeden Isletmeye) 10,690 3,705
B2C (isletmeden Tiiketiciye) 14,908 424

Kaynak : U.S. Census Bureau (2012), E-Stats- 2010 Y1l1t ABD. E-ticaret Raporu, 10 Mayis 2012, s.2.
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Gelismekte olan tilkelerde orta sinifin yiikselerek harcama egiliminin artmasi,
yiiksek hizli internet alt yapilarinin gelisimi, internet kullanici sayisinin artmasi ve
uluslararas1 yatirimlar e-ticaret sektoriinii  desteklemektedir. Cin, gelisen 3G
altyapisina paralel olarak hizla artan mobil kullanimdan son yillarda oldukg¢a fazla
faydalanmistir. Bunun yam sira, elektronik ticaretin hizli gelistigi iilkelerde sadece
B2C ticarette degil, diger segmentlerde de hizl biiyiime yaganmustir. Ornegin, Giiney
Kore’deki e-ticaret hacmi B2C’de 29 milyar euro civarinda iken, B2B segmenti 967

milyar euro ile cok daha genis bir ticaret hacmine sahiptir®.

E-ticaret gilinlimiizde sadece bilgisayar degil cep telefonlart ile de
yapilmaktadir. 2012’de mobil ticaretin toplam e-ticaret icerisindeki payr ABD ve
Avrupa verilerine gore %10 olmus, 370 milyar dolar olan e-ticaret gelirinin 37
milyar dolarin1 mobil ticaret olusturmustur. 2014 yilinda bu oranin %23 olarak,
tahmin edilen 439 milyar dolarlik gelirin 101 milyar dolarin1 olusturmasi

beklenmektedir**.

5120
5100 4

580 4

-
© © © © ©

Maobil ticaret (milyar USD) =@ Mobil ticaret % oram

Grafik 1.11.Mobil Ticaretin E-ticaret Gelirindeki Pay1 (2010-2014)(ABD/Avrupa)
Kaynak: Madreport (2013), “Madreport 2012-2013 Ozel Say1”, Mobilike, 2013, s.19.

4 SEZGIN, Asli G. Sat (2013), Diinyada ve Tiirkiye’de E-Ticaret Sektorii, Tiirkiye Is Bankasi, Nisan
2013, s.3.

# Madreport (2013), “Madreport 2012-2013 Ozel Say1”, Mobilike, 2013, s.19.
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Diinya capinda gergeklestirilen 2012 Yil1 E-ticaret Arastirmasinda 6ne ¢ikan

bazi veriler sdyledir®:

v Diinyada e-ticaret cirosu 2011°de %86 artmustir.

v E-ticaret sirketlerinin %91°1 2011’ye oranla 2012 yilinda talep artis1

gormiiglerdir.

v E-ticarete yatinm yapan sirketlerin %71°1 bu yatirimin satiglarina ciddi

oranda katki yaptigin1 belirtmektedir.

v Diinya genelinde en fazla satin alinan sirketler e-ticaret sirketleridir.

v Kiiresel e-magazalar diinya genelinde ortaklik yapacaklari yeni e-magaza
aramaktadir.

v Rekabet i¢in {iriinii internette farklilagtirmak 6nem kazanmaya baslamistir.

v Tablet PC kullanicilar1 daha fazla tiiketim egilimi i¢indeler. 2010’da %S5 olan

akilli telefon ve tabletlerden yapilan online satis orani, 2011 yilinda %11 olmustur.

v 25-34 yas araligindaki kisilerin % 60’dan fazlasinin akill telefonu var.

v Tablet PC’ler normal PC’den daha fazla satilmaktadir. 2011 yilinda tablet PC
satislar1 % 42 artmistir.

v Geleneksel aligveris ve satin alma davranisi bile internetten arastirma ile

baslamaktadir.

4 E-Ticaret Konferans1 ve Fuar: “E-Ticarette Kusursuzlugun Saglanmasi” Sonu¢ Bildirgesi,
30 Mayis 2012, Istanbul Kongre Merkezi.
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4 Pazarlama taktigi olarak e-mail gonderimi en etkili aractir ve yogun sekilde
kullanilmaktadir.

v Hizl ve basit aligverisi saglayan markalar tercih edilmektedir.

v Uriinle ilgili zengin ve kapsamli igerikler tiiketiciye giiven vererek satislari
artirmaktadir.

v Uriin videolar1 tiiketicilerin %36’s1 tarafindan izlemekte ve satin alma

kararini etkilemektedir.

v Tiiketicilerin %20°si sirket satig temsilcisi ile internetten goriismek (chat)
istemektedir.
v Sosyal medyanin giicli giderek artmaktadir. Aligveris yapan tiiketicilerin

%751 Facebook kullanicisidir.
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1.2.5. Tiirkiye’de E-ticaretin Durumu

Bankalararas1 Kart Merkezi verilerine gore (Tablo 1.7), Tiirkiye’de sanal
POS kullanilarak internette yapilan kredi karti ve banka kartlar1 ile yapilan 6deme
islemleri her y1l 6nemli oranlarda artmaktadir. 2012 yilinda bir 6nceki yila gore %34
bliylime kaydeden 6deme islemleri 30,66 milyar TL‘ye ulasmistir. Bu rakama
kapida 6deme sistemi ile ddenen tutarlar harig, e-ticaret kapsaminda diigiiniilmemesi

gereken sadece sanal POS kullanma islemleri dahildir.

Daha Once e-ticaret tanimlamasinda bahsedildigi gibi, bir¢cok islem e-ticaret
gibi goriilmekte fakat asil e-ticaret faaliyetine uygun islemler tam olarak
belirlenememektedir. Buna ragmen Tiirkiye’nin “gercek” e-ticaret rakamlarinin

10 milyar TL civarinda oldugu tahmin edilmektedir*S.

Tablo 1.7. internette Yapilan Karth Odeme Islemleri’

islem Tutari (Milyon TL)

Vil Ti0|laeI:1m Yerli Kartlarin Yurtigi ve Yurtdisi | Yerli ve Yabanci Kartlarin Yurtigi
g . Kullanimi Kullanimi
Adedi

Yurtigi | Yurtdisi | Toplam Yurtici | Yurtdis Toplam

2012 | 162.001.514 | 28.032,34 | 1.904,58 29.936,92 |28.368,36 | 2.295,81 | 30.664,17
2011 | 125.988.086 | 20.686,4 | 1.431,13 22.117,52 | 20.686,4 | 2.187,12 | 22.873,51
2010 | 91.923.281 |13.100,71 | 1.022,33 14.123,04 | 13.109,29 2.115,8 15.225,1
2009 | 66.487.123 | 8.431,35 494,69 8.926,04 | 8.437,33 | 1.836,34 | 10.273,68
2008 | 64.560.748 | 7.613,04 387,39 8.000,43 | 8.037,41 | 1.051,27 9.088,68
2007 | 54.145.804 | 5.180,13 229,64 5.409,77 | 5.345,38 191,79 5.537,17

Kaynak: BKM (Bankalararas1 Kart Merkezi) (2013), internette Yapilan Karth Odeme Islemleri,
Erisim Tar.:10.03.2013, http://www.bkm.com.tr/istatistik/sanal_pos_ile_yapilan_eticaret islemleri.asp

Bankalararast Kart Merkezi verilerine gore; Tiirkiye’de 2011 yilinda karth

sistemde 265 milyar liralik aligveris yapilmis ve bunun yaklasik %8'i e-ticaret

46 Webrazzi E-ticaret 13 Konferansi (2013), Erisim Tarihi:15.03.2013,
http://www.webrazzi.com/2013/02/20/soner-canko-bkm-eticaret13/

* 2013 yilna ait sadece Ocak ayina ait veriler elde edildiginden tabloda yer verilmemistir. Ocak 2013
ayina ait Yerli ve Yabanci Kartlarin Yurti¢i Kullanim tutari 3,37 Milyar TLdir.
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yoluyla gerceklestirilmistir. Ulkemizin 2011'de e-ticaret pazar hacmi ise 2005'e gore
16 kat artisla 23 milyar lira olmustur*’. 2012°de kartl aligverisler %25 artarak 332

milyar liraya ulasmis ve %9’u e-ticaret ile yapilmustir®®,

2011 y1li rakamlarina gore, lilkemiz perakende ticaret hacmi i¢inde e-ticaretin
pay1 oransal bazda ABD ve AB'yi gecerek yaklasik %6,3 oranina ulagmis olup, 76
milyon niifusa sahip iilkemiz, Avrupa'da Almanya ve Rusya'dan sonra 3., diinyada
ise 18. sirada yer almaktadir. Yaklasik 35 milyon internet kullanicisi ile diinyada 12.
sirada yer almasi ve gen¢ niifusun internet kullanim oraninin %65,8 seviyesinde
olmas1 biiylikk bir potansiyel olusturmaktadir. Tirkiye 2011 yili itibariyle
Hindistan'dan sonra diinyada en hizli biiyiiyen ikinci e-ticaret pazaridir. Ulkemizde e-
ticaret pazar hacmi 2005 yilina oranla 16 kat artigla 2011 yilinda 23 milyar TL'ye
ulasmis*®, 2012 yilinda 30 milyar TL’yi agmustir.

2012 yili itibari ile Tirkiye'deki internet kullanicilarinin %4‘lik kismi
internet lizerinden aligveris yapmaktadir. Yaklasik 10 bin e-ticaret sirketi
bulunmaktadir. Tirkiye'de ve diinyada mobil e-ticaret denilen tablet PC ve cep

telefonlarindan yapilan m-ticaretin pay1 %35 seviyelerindedir™.

47 Hayati Yazic1 Web Sitesi, Erisim Tarihi:10.03.2013,
http://www.hayatiyazici.com.tr/haberler/yazici-gumruk-ve-ticaret-bakanligi-2013-yili-butce-
sunumunu-gerceklestirdi

4 BKM, Kart Monitér, s.22.

# stanbul Giimriik Miisavirleri Dernegi Dijital Dergisi, Say1:28, Temmuz 2012,
Erisim Tarihi:10.03.2013,
http://dergi.igmd.org/28/gundem1_devam.html

50 Sabah Gazetesi (2012), “Eticaret 3 Yilda 250 Milyar TL’ye Cikacak”, 20.12.2012,
Erigim Tarihi:10.03.2013,
http://www.sabah.com.tr/Ekonomi/2012/12/20/eticaret-3-yilda-250-milyar-tlye-cikacak
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TUIK (Tiirkiye Istatistik Kurumu)’in 2012 yilinda yapti1 “Hanehalki Bilisim
Teknolojileri Kullanim Arastirmasi”na gore e-ticarete yonelik bazi veriler su

sekildedir’':

4 Tirkiye’de internet kullanan her bes kisiden biri internet iizerinden aligveris
yapmaktadir.
v Internet kullanan bireylerin kisisel kullanim amaciyla internet {izerinden

aligveris yapma orani 2011°de %18,6 iken 2012°de %21,8 olmustur.

v 2011 yili Nisan ay1 ile 2012 yi1li Mart aylarin1 kapsayan on iki aylik donemde
internet iizerinden aligveris yapan bireylerin %44,4’i giyim ve spor malzemesi,
%25,5’1 elektronik arag, %21,2°si ev esyasi, %18,3’ii gida maddeleri ile giinlik
gereksinimler, %17,4’1 seyahat ile ilgili faaliyetler (seyahat bileti, arag kiralama vb.),

%15,6’s1 kitap (e-kitap dahil), dergi ve gazete satin almistir.

Bankalararas1 Kart Merkezinin 2012 yilinda yaptigi “Kart Monitor

Arastirmasi”na gore e-ticarete yonelik bazi veriler ise su sekildedir®:

v Internetten yapilan karthh 6demelerde Avrupa iilkeleriyle karsilastirma
yapildiginda, Tiirkiye en hizli bilyiiyen iilke olmaktadir. Ingiltere’nin %14,
Almanya’nin %13 biiylidiigii internetten 6deme siralamasinda Tiirkiye’nin biiylime
hizi %50°dir. Bu siralamada Tiirkiye’nin en yakin rakibi olan Polonya’nin bile

biiylime grafigi sadece %24’1 gostermektedir.

v Aligveriste en ¢ok tercih edilen 6deme yontemi %54 ile kredi kartidir. 2012
yilinin ilk 10 ayinda toplam 54 milyon kredi kartinin 17 milyonu internetten 6deme

yapmak i¢in kullanilirken, ¢ok yakin bir gelecekte kalan 37 milyon kartin internetten

S TUIK.

2 BKM, Kart Monitér.
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0demede kullanilmasi beklenmektedir. 2008 yilinda her 100 liralik islemin 5 liras1

internetten yapilirken, 2012 yilinda bu tutar 9 liraya yiikselmistir.

v 2012 yilinda internetten yapilan kartli 6deme tutari 30 milyar lira iken, bu
bliylime performansi ile 2015 yilinda 64 milyar lira, 2023 yilinda ise 350 milyar
liralik hacme ulasilacagi tahmin edilmektedir. 2008-2011 yillar1 arasinda internetten
yapilan kartli 6demeler hacim bazinda yillik %43 biiylirken, islem adedi olarak
ortalama yillik biiyiime %34 olmustur. 2012°de internetten 157 milyon defa aligveris
yapilirken, 2015 yilinda bu rakamin 210 milyona, 2023 yilinda ise 600 milyona

ulagmasi bekleniyor.

v BKM’nin Kart Monitér Arastirmasina katilanlarin %33’{i internet lizerinden
aligveris yaparken bu oran gelir arttikca %42’ye kadar ¢ikiyor. Ortalama aligveris
siklig1 2 haftada 1 olurken, %82’si aligveriglerinde kredi kartini tercih ediyor. Sanal
diinyadan aligveris yaparken ortalama aligveris miktar1 192 lira seviyesinde. 2008
yilindan bu yana internet aligveriglerinin biraz daha biiyldigi goriiliiyor. 2008
yilinda her 100 liralik islemin 5 liras1 internetten yapilirken, 2012°de bu rakam
9 liraya kadar yiikseldi. Internetten yapilan 6demelerin toplam kartli ddemeler
icindeki pay1 ise her gecen yil biraz daha biliylimiistiir. 2008 yilinda internetten
yapilan 6demelerin toplam kartli 6demelere orani sadece %5 diizeyindeyken, bu oran
2010 yilinda %7’ye, 2011°de %8’e ¢ikmis olup, bu rakamin 2012 sonunda %9, 2015
yilinda %11 ve 2023 yilinda %18’e ¢ikacagi tahmin edilmektedir.

v Toplam aligverisin %9’unun internetten yapildig1 Tiirkiye’de bazi sektorler
e-ticarette On plana ¢ikmaktadir. Bunlarin basinda havayollar1 ve seyahat acenteleri
geliyor. Havayollarindan bilet almak i¢in yapilan aligverisin %90’1 internetten
geciyor. Seyahat acentelerinin cirosunun %44’li e-ticaretten olusuyor. Kuliipler ve

dernekler bile 6demelerinin %25’ini internetten tahsil ediyor.
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1.2.5.1. Tiirkiye’de E-Ticaret Icin Yapilan Diizenlemeler

E-ticaret alaninda biiylik ilerlemelerin kaydedildigi iilkemizde, uygulamada
karsilasilan hukuki sorunlarin ¢6ziilmesi i¢in “Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi
Hakkinda Kanun” calismalari son asamalara gelmis olup kanun tasarismim’?

yasalagmasi beklenmektedir*®.

Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun Tasarisi, elektronik
araclarla yapilan sozlesmeler ile elektronik ticarete iligkin bilgi verme hizmeti
sunanlara yonelik bazi ylikiimliiliikler getirmekte, e-ticaret miisterisinin, satin alacagi
mal ya da hizmeti taniyabilmesi ve onu yaniltabilecek bilgilerin Oniine gecilmesi

hedeflenmektedir.

Tasar1, istenmeyen elektronik postalara iliskin 6nemli diizenlemeler getirerek,
hizmet saglayicilarin (saticilar), elektronik iletisim araclartyla sozlesmenin
yapilmasindan once, alicilarin kolayca ulasabilecegi sekilde ve giincel olarak tanitici
bilgileri sunmasini istemektedir. Alicinin, siparisini elektronik iletisim aracglariyla
(telefon, cagri merkezleri, faks, otomatik arama makineleri, akilli ses kaydedici
sistemler, elektronik posta, kisa mesaj hizmeti gibi) vermesi halinde; hizmet
saglayici, siparigin onaylanmasi agamasinda ve &deme bilgilerinin girilmesinden
once, 6denecek toplam bedel de dahil, s6zlesmenin sartlarinin alici tarafindan agikca
goriilmesini saglayacaktir. Hizmet saglayici, ayrica alicinin siparisini  aldigini

elektronik iletigim araglartyla teyit edecektir.

Ticari iletisimin ve bu iletisimin adina yapildig1 gercek ya da tiizel kisinin

acikca belirlenebilir olmasini saglayan bilgiler sunulacaktir.

33 Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun Tasaris1, Erisim Tarihi:10.03.2013,
http://www.tbmm.gov.tr/sirasayi/donem?24/yil01/ss240.pdf

54 BThaber.com (2013), Elektronik Ticaret Kanun Tasarisinin Yasalagsmasi Bekleniyor,
Erigim Tarihi:10.03.2013,
http://www.bthaber.com/elektronik-ticaret-kanun-tasarisinin-yasalasmasi-bekleniyor/
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Indirim ve hediye gibi promosyonlar ile promosyon amacl yarisma veya
oyunlarin nitelikleri acik¢a belirtilecek ve bunlara katilmin ve faydalanmanin
sartlarina kolayca ulagilabilecek, agik ve siipheye yer birakmayacak sekilde anlasilir

olacaktir.

Ticari elektronik iletiler, alicilara ancak 6nceden (yazili olarak veya her tiirlii
elektronik iletisim araclariyla) onaylari alinmak kaydiyla (alict istegine uygun
icerikte) gonderilebilecektir. Bu diizenlemelerle 6zellikle spam mail olarak bilinen,
nereden geldigi bilinmeyen reklam amacgl e-postalar icin Onlem alinmak
istenmektedir. Elektronik ileti terimi, sadece e-postay1 kapsamamakta, fakat en ¢ok
karsilagilan Ornekler e-posta ve SMS oldugu icin Ozellikle bunlar iizerinde
durulmaktadir®®. Esnaf ve tacirlere 6nceden onay almmaksizin ticari elektronik

iletiler gonderilebilecektir.

Tasariya gore, alicilar diledikleri zaman, higbir gerekce belirtmeksizin ticari
elektronik iletileri almay1 reddedebilecek, ret talebinin ulagsmasinin ardindan hizmet

saglayic, 3 ig glinll i¢inde aliciya elektronik ileti gondermeyi durduracaktir.

Araci hizmet saglayicilar (gittigidiyor.com, sahibinden.com gibi), mesajlarin
icerigini kontrol etmek ve hukuka aykir1 bir faaliyetin s6zkonusu olup olmadigini
aragtirmakla yiikiimlii olmayacaklar. Fakat hizmet saglayici ve araci hizmet
saglayici, elde ettigi kisisel verilerin saklanmasindan ve giivenliginden sorumlu
olacak, kisisel verileri, ilgili kisinin onay1 olmaksizin tigiincii kisilere iletemeyecek

ve baska amagla kullanamayacaktir.

Kanundaki yiikiimliiliikleri yerine getirmeyen ya da sartlar1 uygulamayanlar
hakkinda, bin ile 15 bin lira arasinda degisen idari para cezalar1 uygulanacak, ticari
elektronik iletilerin bir defada birden fazla kimseye, onaylar1 alinmadan alicilara

gonderilmesi halinde para cezasi 10 katina kadar arttirilabilecektir®.

55 E-ticaretmag (2013), Yeni Ticaret Kanunu Eposta Pazarlamasi, Erigim Tarihi: 10.03.2013,
http://eticaretmag.com/yeni-ticaret-kanunu-eposta-pazarlamasi/

36 E-Ticaret Siteleri ve Isletmecileri Dernegi (2012), Erisim Tarihi:10.03.2013,
http://www.eticad.org.tr/duyurular/e-ticaret-kanunu/
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1.2.5.2. E-Ticaretin istihdama EtKisi

E-ticaret sektorii Tiirkiye’de dogrudan ve dolayli olarak 150-200 bin kisiye
istthdam saglamaktadir. Yazilimci, marka uzmani, lojistik elemani, fotograf¢i ve
miisteri temsilcisi, arama motoru pazarlama (SEM) uzmani, arama motoru
optimizasyonu (SEO) uzmani, igerik uzmani, iriin gelistirme sorumlusu, is
gelistirme sorumlusu, proje yoOneticisi, satin alma uzmani, sosyal medya uzmani,
sistem yoneticisi, kategori ve lirlin yoneticisi, danigman, is analisti ve grafiker gibi
birgok meslek e-ticaret sektdriinde yer almaktadir. E-ticaretin engelliler de dahil

olmak iizere her yil binlerce kisiye istihdam saglama imkan1 bulunmaktadir®’.

Kariyer.net’in yaptig1 bir ankete gore genclerin %94°l e-ticaretin gelecek
vaat ettigine inanirken bu alanda kariyer yapmak istemektedir. Tiirkiye nin en biiyilik
insan kaynaklar1 platformlarindan olan Kariyer.net’in e-ticaret istihdam verileri
incelemesine gore e-ticarette is ilanlar1 2012 yilinin ilk 9 ayinda bir 6nceki yilin ayni
donemine gore %63 artmis ve e-ticaret sektdrii 3 bine yakin kisi i¢in dogrudan yeni

is firsat1 olusturmustur>®.

57 ALTINSOY, Tugge (2012), “Internet Sektorii Yiizlerce Kisiyi ise Alacak”, Para Dergisi,
Erisim Tarihi:10.03.2013,
http://www.medyakulisi.com/internet-mobil/internet-sektoru-yuzlerce-kisiyi-ise-alacak/m2589.htm

58 The Lira (2012), Gengler E-ticaret Dedi, Erisim Tarihi:10.03.2013,
http://www.thelira.com/haber/108402/gencler-e-ticaret-dedi
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1.2.6. Diinyada E-ticaretin Gelecegi

Kiiresel olcekte isletmeden tiiketiciye yapilan e-ticaret tutar1 2011 yilinda bir
onceki yila gére %20 artarak 961 milyar dolart bulmus olup, 2013 yilinda 1.25
trilyon dolar1 asacag: tahmin edilmektedir. Fransa, italya, Ispanya, Rusya, Tiirkiye ve
Polonya’nin Avrupa’da en hizli biiyliyen e-ticaret pazar1 olacagi Ongoriiliirken,
Giiney Amerika’da Brezilya ve Meksika, Ortadogu’da ise Israil ve Birlesik Arab

Emirlikleri’nin en hizli biiyiiyen iilkeler olmas1 beklenmektedir™.

2016 yilinda diinya niifusunun yarisina yakin yaklagik 3 milyar kisinin
internet kullanicis1 olacagi ongoriilmektedir. Ayn1 donemde iilkemizin de igerisinde
bulundugu G-20 iilkelerinde yaklagik 800 milyon internet kullanicist olacagi ve bu
tilkelerdeki internet ekonomisinin 4,2 trilyon dolara wulasacagi tahmin

edilmektedir®.

1.2.7. Tirkiye’de E-ticaretin Gelecegi

2012 yili itibariyla Tirkiye'deki internet kullanicilarinin %4°lik kismi
internet ilizerinden aligveris yapmaktadir. Yaklasik 10 bin e-ticaret sirketi bulunan
Tiirkiye’de internetten aligveris oraninin kisa siirede %25'lere ulasacagi, dniimiizdeki
siirecte yasalagsmasi beklenen Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda
Kanun’un da destegi ile e-ticaret sektoriinlin 3 yil i¢inde 250 milyar TL'lik bir

biiyiikliige ulasmas1 beklenmektedir®'.

59 Internetretailer.com (2012), Erisim Tarihi:10.03.2013,
http://www.internetretailer.com/2012/06/14/global-e-commerce-sales-will-top-125-trillion-2013

60 fstanbul Giimriik Miisavirleri Dernegi Dijital Dergisi (2012), Say1:28, Temmuz 2012,
Erisim Tarihi:10.03.2013,

http://dergi.igmd.org/28/gundem1_devam.html

61 Sabah Gazetesi, 20.12.2012, Erisim Tarihi:10.03.2013,
http://www.sabah.com.tr/Ekonomi/2012/12/20/eticaret-3-yilda-250-milyar-tlye-cikacak
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Ulkemizde isletmelerden son tiiketiciye yapilan e-ticaret hacminin toplam
perakende ticaret hacmine orani dikkate alindiginda AB'ye gore 8 kat, ABD'ye gore
20 kat biliylime potansiyeli bulunmaktadir. Fakat iilkemizde niifusun yaklasik %4't
internet iizerinden aligveris yaparken AB'de bu oran %10, ABD'de ise

%15"erdedir®.

E-ticaretin mobil cihazlar iizerinden yapilmasi demek olan m-ticaret,
Tiirkiye'de ve diinyada %5 seviyelerinde paya sahip olup birkag yil i¢inde bu payin

%350'lere ¢ikmas1 hedeflenmektedir®.

Aligverislerde 2012 yilinda her 100 TL’lik kartlh 6demenin 9 TL’si
internetten yapilmakta iken, bu oramin 2023 yilinda %18’e yiikselecegi
ongoriilmektedir. 2012 yilinda internetten yapilan kartli 6deme tutar1 30 milyar liray1
asarken, bu bliylime performansi ile 2015 yilinda 64 milyar liraya, 2023 yilinda ise
356 milyar liraya ulasacagi tahmin edilmektedir. 2012’de 157 milyon adet olan
internetten yapilan kartli 6deme islem sayisinin, 2015 yilinda 210 milyona, 2023

yilinda ise 600 milyona ulasmasi beklenmektedir®.

62 {stanbul Giimriik Miisavirleri Dernegi Dijital Dergisi, Say1:28, Temmuz 2012,
Erisim Tarihi:10.03.2013,

http://dergi.igmd.org/28/gundem1_devam.html

63 Sabah Gazetesi (2012), “Eticaret 3 Yilda 250 Milyar TL’ye Cikacak™, 20.12.2012, Erisim
Tarihi:10.03.2013,
http://www.sabah.com.tr/Ekonomi/2012/12/20/eticaret-3-yilda-250-milyar-tlye-cikacak

64 BKM, Kart Monitor, s.9, 11.
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Grafik 1.12. Internetten Yapilan Odeme Tutarlar1 Gelecek Tahminleri®
Kaynak: Bankalararas1 Kart Merkezi (2013), Webrazzi E-ticaret Konferans1 Sunumu (20 Subat 2013)

1.2.8. E-ticaretin Kapsam

E-ticaret, siparis alma ve verme i¢in 6zel olarak tasarlanmis internet sayfalar
veya EDI ve extranet aglari i¢in hazirlanmis yazilimlar araciligiyla yapilan mal ve
hizmet alim ve satim islemleridir. Bu tanima gore e-ticaret i¢in siparislerin online
yontemlerle (internet, EDI, extranet) yapilmasi tek gerekli sarttir. Bu tanimin
haricindeki diger tanimlamalar ile e-ticarete bakildiginda kapsami ¢ok genis alanlara
yayilmaktadir. Bu durumda telefon, e-posta, faks ve televizyon ile ticari iglemler,
reklam ve iletisim faaliyetleri de e-ticaret kapsamina girer ki internetten siparis ile

yapilan ticaret i¢in gerekli 6nem ve dikkat verilemez.

E-ticaret igin internet bile ¢ok genis bir alandir. Internetin reklam, tanitim,

destek hizmetleri gibi ticaret ve pazarlama faaliyetlerine yonelik hizli, kolay ve etkili

* 2013 yilindan itibaren bazi sigorta 6deme islemleri e-ticaret kapsamimdan g¢ikarilacaktir.
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bir iletisim araci olmasi, e-ticaret i¢in hayati 6neme sahip olan bu faaliyetlerin de e-
ticaret gibi diisiiniilmesine neden olmaktadir. Bu sebeple sadece bir internet
sayfasinin bulunmasi, Facebook, Youtube, Twitter gibi sosyal paylasim sitelerinin
etkin bir sekilde kullanilarak miisterilere (veya hedef kitleye) kolay ulasim, destek,
reklam  gibi  avantajlarin  kullanilmas1  tek  basmma  e-ticaret  olarak
degerlendirilmemelidir. Bu faaliyetlerin neticesinde web sitesi araciliiyla siparis

verilerek alim-satim islemi gergeklesiyor ise e-ticaret yapilmistir denebilir.

Ayni sekilde, isletme ve kurumlarin kendi arasindaki anlagsmalara dayanarak
olusturduklar1 6zel aglar olan EDI ve extranet ile siparis i¢cin hazirlanmis yazilimlar

kullanilarak alim-satim gergeklestiginde de e-ticaret yapilmaktadir.

Farkli bakis acilarindan dolay1 e-ticaretin tanimi gibi kapsami konusunda da

degisik goriisler bulunmaktadir.

Dogan ve Hamsioglu'na gore; dogrudan pazarlamanin bugiin ulastigi en son
nokta olarak karsimiza ¢ikan “Elektronik Ticaret” kavrami kar amaci giiden ve

giitmeyen tiim kuruluslar1 kapsamaktadir®.

Kaya’ya gore; e-ticaretin kapsamina tanitim, reklam ve bilgilendirme, ticari
kurumlar arasi islem ve Kkontratlar, satis sonrasi destek, elektronik ortamda
gerceklestirilen ihaleler, ortak tasarim ve iiretim, ticari kayitlarin tutulmasi ve takibi,
kamu ve 6zel sektdr hizmetlerini kullanma®® dahil edilmistir ki, bunlar1 e-ticaret

kapsamina almak tartigmalidir.

E-ticaretin dogal olarak bir¢cok konu ile ilgisinin de bulunmasindan dolay1
e-ticaretin kapsamini dogrudan ve dolayl olarak iki kisimda incelemek daha dogru

olacaktir. Dogrudan e-ticaret kapsaminda belirtilmesi gerekenler bizzat e-ticareti

65 DOGAN, Zeki, A.B HAMSIOGLU (2002), “2002 Y1lia Dogru Yeni Ekonomi Kavrami Uzerine
Genel bir Degerlendirme ve Elektronik Ticaret Kavrami”, I. Ulusal Bilgi, Ekonomi ve Ydnetim
Kongresi / Bildiriler Kitabi, Kocaeli, s.886.

% KAYA, Murat (2001), Biltek - TUBITAK Bilim ve Teknik Dergisi, Erisim Tarihi: 11.02.2013,
http://www.biltek.ieee.metu.edu.tr/sayi/subat01/eticaret.html
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olusturan, yani konu basinda belirtildigi gibi e-ticaretin tanimina uyan faaliyetlerdir.
Direkt olarak bu tamima girmeyen fakat yogun olarak e-ticarete katki saglayan

uygulamalar ise dolayl faaliyetler olarak adlandirilabilir. Buna gore;

Dogrudan e-ticaret kapsamindaki faaliyetler (Internet web siteleri veya

EDI/extranet yazilimlar1 araciligiyla siparis vermek sarti ile) :

v’ Fiziksel (elbise, telefon, miizik CD’si, kitap vb.) ve dijital (online olarak
sunulan veya indirilebilen miizik, e-kitap, gazete, ucak bileti vb.) mal / hizmet
alim ve satim islemleri,

Online 6deme islemleri,

Dijital tirlinlerin online olarak dagitim islemleri,

Online ortamda fiyat verilerek kesinlesen ihaleler,

SN NEENEEN

Hisse senetlerinin alim ve satim islemleri.

Dolayli e-ticaret kapsamindaki faaliyetler (internet web siteleri veya

EDI/extranet yazilimlar1 aracilifiyla yapilmasi sarti ile):

Mal ve hizmetlerin reklam, tanitim ve bilgilendirme faaliyetleri,
Online ortamda yapilan pazarlama faaliyetleri,
Kamu ve ticaret kurumlari arasi islem ve kontratlar,

Satis sonrasi destek faaliyetleri (halkla iligkiler, teknik destek vb.),

NN

Online banka ve e-para islemleri (para gonderme/alma, fatura/vergi ddeme
vb.),

Geleneksel ticaret sonunda sanal POS kullanimlari,

Online tasarim ve tiretim faaliyetleri,

Ticari islemlere yonelik kayitlarin tutulmasi (muhasebe, finans vb.),

Telif hakki transferleri.

SN NEE NN



48

1.2.9. E-Ticaretin Araclari

Internetin devrim iistiine devrim yapmaya baslamasma kadar elektronik
ticaret kelimesine uygun bir sekilde bir¢ok elektronik iiriin ile yapilan ticari islemler
e-ticaret olarak kabul edilmistir. Bu kullanimin az da olsa devam ettigini
gormekteyiz. Bu eski anlayisa gore telefon, faks, televizyon, EFT (Elektonik Fon
Transferi) bagta olmak {izere tiim para transfer sistemleri, ATM, kredi karti, smart
kart vb. birgok ‘“elektronik” teknolojisinden tiiremis cihaz ve sistem “e-ticaret
araclar1” olarak tamimlanmaktadir. Fakat bu araglar1 e-ticarete yardimei unsurlar
olarak ele almak daha dogru olacaktir. Yoksa telefon veya normal televizyon
kanallar1 ile yapilan ticaretleri de e-ticarete dahil etmek gerekir ki, bu glinimiizdeki
anlayisa uygun diismemektedir. E-ticaret tanimina e-posta ile verilen siparisleri bile
dahil etmemek gerekmektedir. Ciinkii e-posta bile telefon gibi giiniimiiziin siradan

iletisim ara¢larindan biri olmustur.

Bu anlayigsla giiniimiizde e-ticarette kullanilan araglar1 su sekilde

siralayabiliriz:

v' Internet (Sadece alisveris amaciyla kullanimi),

v' Internet baglantisinin kullanilmasini saglayan cihazlar (Kisisel bilgisayar, cep
telefonu, diziistii bilgisayar, tablet PC, Smart TV, oyun konsolu gibi

internetten aligveris yapilabilmesini saglayan cihazlar),

v" Online 6demenin yapilabilmesini saglayan sistemler (EFT, Sanal POS, e-para

vb.) (Sadece online verilen siparigin 6denmesi amaciyla kullanimi),

v' EDI" (Sadece aligveris amaciyla kullanimi),

v' Extranet” (Sadece aligveris amaciyla kullanimu).

* Electronic Data Interchange (Elektronik Veri Degisimi), ticari partnerler arasinda diizenli sekilde
biiyiik miktarda degisilen is dokiimanlarinin (alim satim dahil), otomatik olarak bilgisayar aglari
iizerinden degisimi i¢in olusturulan sistemdir. Ozellikle biiyiik isletmeler arasinda kullanilir.

** Isletmeler arasinda kullanilan internet haricinde biiyiik bilgisayar ag1.
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1.2.10. E-ticaretin Cesitleri

E-ticaret icin ¢esitli siniflandirmalar yapilabilir. Fakat uygulamasi en ¢ok

goriilen ¢esitler;

Isletmeden isletmeye (B2B - Business to Business),
Isletmeden tiiketiciye (B2C - Business to Consumer),

Tiiketiciden tiiketiciye (C2C - Consumer to Consumer),

SN NEENEEN

Devlet ve isletme aras1 (G2B - Government to Business / B2G - Business to

Government) ve

<\

Devletten tiiketici/vatandasa (G2C - Government to Consumer/Citizen)

e-ticaret olarak belirtilebilir.

Asil uygulanan e-ticaret cesitleri bunlar olmakla beraber, taraflarin ticari
faaliyet, geri bildirim yapma, bilgi edinme, iade iglemleri vb. amaglarla yaptiklar
tilkketiciden isletmeye (C2B - Consumer to Business), devletten devlete (G2G -
Government to Government), tiiketici/vatandastan devlete (C2G — Consumer/Citizen

to Government) e-ticaret gibi alternatifleri de gdzard1 etmemek gerekmektedir.

1.2.10.1. isletmeden Isletmeye E-ticaret (B2B)

Isletmelerin kendi aralarinda yaptiklari e-ticareti ifade etmektedir. Internet,
extranet ve EDI uygulamalarinin tiimii isletmeden isletmeye e-ticarette
kullanilabilmektedir. Ticari partnerler (bayi, distribiitor, tedarik¢i, komisyoncu, araci,
vb.) arasinda oldugu gibi, direkt olarak satici—miisteri konumunda da
kullanilabilmektedir. Ticari partnerler arasinda EDI (Elektronik Veri Degisimi)
uygulamalar1 ve extranet aglar1 daha giivenli ve hizli oldugu icin tercih
edilebilmektedir. internet ortammnin gittikge hizlanmasi ve giivenli sistemlerin

yayginlagsmasiyla extranet kullanimina ihtiyag¢ kalmayabilecektir.
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Internet ortaminda e-ticaret, sirketler tarafindan yogun olarak 1996 yilinda
kullanilmaya baslanmistir. Bundan 6nceki yillardaki e-ticaret, kendi aralarinda veya
belirli miisterileri ile bilgi aligveriginde/ticari iliskide bulunduklar1 ve {igiincii
taraflara  kapali olan uygulamalardir. Bu uygulamalarda EDI ydntemi
kullanilmaktadir. EDI, 1990'1 yillarin ortalarinda ABD ve Avrupa'da yogun olarak

kullanilmaya baslanmistir®’.

1.2.10.2. isletmeden Tiiketiciye E-ticaret (B2C)

E-ticaretin en ¢ok konusuldugu alan olan isletmeden tiiketiciye e-ticaret,
geleneksel ticaretin en ¢ok degisime ugradigi alandir. Ticaretin ana unsurlarindan
olan miisteri ile birebir iletisime gecilen, satis yapmak i¢in ¢ok ¢esitli yontemlerin
kullanildigi, sorunlarin en ¢ok goriildigli bu e-ticaret c¢esidi, ticaret hacmi
“isletmeden isletmeye e-ticaret”ten az olmasina ragmen ¢ok 6nem verilmesi gereken

bir alandir.

E-ticarete internet lizerinden yapilan ticaret anlamini verdiren bu alanda, EDI
ve extranet gibi isletmelere has yontemler kullanilamaz. Internet, isletmeden
tiikketiciye e-ticaretin esas ortamidir. Bu sebeple, internetle ilgili her gelisme ve sorun

dogrudan dogruya isletmeden tiiketiciye e-ticareti etkilemektedir.

Sanal magazacilik kavrami oncelikle bu e-ticaret ¢esidini igaret etmektedir.
Sanal magazacilik, geleneksel magazalarin ek ve tamamlayici unsuru olarak
kullanildig1 gibi (vatanbilgisayar.com vb.), sadece internet iizerinden satis yapan

magaza (hepsiburada.com vb.) olarak da hizmet verebilmektedir.

67 ERBASLAR, Gazanfer, S.DOKUR (2008), Elektronik Ticaret E-ticaret, Ankara:Nobel Yayn, s.14.
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1.2.10.3. Tiiketiciden Tiiketiciye E-ticaret (C2C)

Isletmeden tiiketiciye e-ticaretten sonra en hareketli ve normalde tiiketici olan
bireyleri bile ticaretin igine satic1 olarak sokan e-ticaret ¢esididir. Internet ortamiin
kullanildig1 bu alanda giiven konusu en yiiksek seviyeye c¢ikmaktadir. Satici olan
kisilerin giivenilir ve tecriibeli olmasi yaninda aslinda alicilarin da giivenilir ve
tecrlibeli olmasinin 6nem arz ettigi bu e-ticaret sekli, aract web sitelerinin de ¢ok ileri

seviyede glivenlik ve glivenilirlik sahibi olmasini gerektirmektedir.

Tiiketicileri alic1 ve satict olarak biraraya getiren, 3. parti web siteleri denen
bu araci sitelere diinyada ebay.com, Tiirkiye’de gittigidiyor.com ve sahibinden.com
giizel birer 6rnek teskil etmektedir. Bu siteler alic1 ve saticityr korumak i¢in 6denen
ticret ve gonderilen iriin i¢in giivenlik Onlemleri almakta, satict ve aliciy1
bilgilendirmekte, takip etmekte, en gilivenli aligveris icin sistemlerini siirekli

gelistirmektedirler.

1.2.10.4. Devlet ve isletme Aras1 E-ticaret (G2B)

Isletmeler ve kamu kurumlarmin aralarindaki ticari iliskilerinde internet
ortaminin kullanilmasina devlet ve isletme arasi e-ticaret denebilir. Bu ticari iliskiler;
ihalelere katilim, vergi, sigorta takip ve ddemeleri, kamusal bilgilendirmeler, destek
hizmetleri gibi isletmeden devlete (B2G) veya devletten isletmeye (G2B) yonelik

olabilir.

1.2.10.5. Devletten Tiiketici/Vatandasa E-ticaret (G2C)

Gelismeye acik olan devletten tiiketiciye (vatandas) e-ticaretin gelisme
derecesini belirleyecek olan temel etken, kamu sektdriinlin online sisteme ge¢me

seviyesidir. Bu alanda vatandaglarin devletle olan iliskilerinin ve yiikiimliiliikklerinin
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bir boliimii online olarak elektronik ortamda gerceklestirilebilmektedir. Buna 6rnek
olarak, kisisel yiikiimliiliikk kapsaminda yer alan bazi vergilerin elektronik ortamda

takibi ve ddenmesi verilebilir®®.

Tiirkiye’de basariyla uygulanan “tiirkiye.gov.tr” projesinde bir¢cok devlet
kurumunun internet iizerinden ayr1 ayr1 vermis oldugu hizmetlerin birarada verildigi
goriilmektedir. Bu hizmetlerin bir kismi e-ticaret kapsamina girmemekle beraber,
vergi, sigorta, ceza, sosyal glivenlik ve tapu hizmetleri takip ve 6demeleri gibi
uygulamalar e-ticaret kapsaminda diisiiniilebilir. Her ne kadar devletin vermis oldugu

hizmetler ticaret olarak yorumlanmayabilse de aradaki aligveris e-ticaret kapsaminda

kabul edilebilir.

1.2.11. E-ticaretin Avantaj ve Dezavantajlari

E-ticaret de esas itibari ile geleneksel ticaretteki ayni risk ve kar/zarar etme
durumlar ile kars1 karsiyadir. E-ticareti tamamen geleneksel ticaretin alternatifi gibi
diisiinmek dogru degildir. Sadece e-ticaretin kendine has 6zellikleri baz1 noktalarda

daha fazla avantaj saglarken, bazen dezavantaj olusturmaktadir.

E-ticaretin Geleneksel Ticarete Gore Avantajlar::

v' Diisiik Maliyet: Fiziksel magaza ihtiyaci olmadigindan e-ticarete baslama
maliyetleri ¢ok daha diisiiktiir. Sadece isin biiyiikliigiine gore depolama alani

ihtiyac1 olabilir.

v' Personel Tasarrufu: Siirekli agik olan e-magazaya ragmen az sayida
personel kullanilarak maliyetler ¢ok diisiik tutulabilmekte ve insandan

kaynaklanan sorunlar azaltilabilmektedir.

% ERBASLAR ve DOKUR s.14.
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v' Kiiresel Isletmecilik Imkam: E-ticaret magazasi kuruldugu anda tiim iilkeye
ve uluslararasi satiga uygun durumdadir. Sanki diinyanin her yerinde magaza
acmis gibi hizmete baslanabilir. Buna yonelik web sitesi tasarimi, dagitim

kanallar1, maliyet hesaplar1 dogru yapilmalidir.

v Kolay Ahsveris: internet ortaminin rahatligi yaninda, miisteri dzelliklerine
gore degisken bir e-magaza dizayni olusturabilir. Web sitesini ziyaret eden
kisinin ilgi alanina gore iirlin yerlestirmeleri ve bilgilendirmeler yapilabilir.
Bu sekilde miisteri ¢ok sayida {liriin igerisinde kaybolmadan satin alma

islemini gerceklestirebilir.

v Etkin Tletisim: Misteriler ve hedef kitle ile siirekli ve neredeyse sifir

maliyetle etkin bir iletisimde bulunulabilir.

v Etkin Rekabet: Kiiciik stoklarla ¢alisan kiigiik isletmeler biiyiik isletmelerle

etkin bir rekabete girebilir®’.

v Diisiik Risk: Beklenen karlarin elde edilmemesi durumunda bir e-ticaret
sitesini kapatmak cok daha az zararla sonuglanabilir.
E-ticaretin Geleneksel Ticarete Gore Dezavantajlari:

v Teknik Bagimhlik: E-magazanin hizmet aldig1 hosting ve servis saglayici
sitketlerin teknik altyapt ve hizmet kalitesine bagimlilik vardir. Internet

teknolojisinin ilerlemesi bu dezavantaji azaltmaktadir.

v Internet Giivenligi: Olumlu yonde gelisen internet teknolojilerinin yaninda,

kotii niyetli kisilerin de internetteki giivenlik zaaflarini kullanarak miisterilere

% SAWYER, Ben, D. GREELY ve J. CATAUDELLA (2000), Creating Stores On The Web, (cev.
M.Cémlekei), Editor:Cahit Akin, Istanbul:Alfa Basim, s.8.
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ve isletmelere zarar vermelerini 6nlemek i¢in web sitesi giivenligi de en tist

seviyede ve giincel olmak zorundadir.

v' Miisteri Giiveni Olusturmak: Baglangigta yeni miisteriler bulmak igin
e-magazanin giiven kazanmasi ¢ok daha onemlidir. Tanitim, {iriin se¢imleri,
destek hizmetleri, sorunlarin hizla ¢6ziimii konular1 geleneksel ticaretten daha
hassastir. Miisterilerin hosnutsuzlugu internet ortaminda c¢ok c¢abuk

yayilmaktadir.

v' Asin Rekabet: Rakip saticilarin da e-ticarete baglamalar1 kolay ve diisiik
maliyetli oldugu ve miisteriler de kolaylikla ulasabildikleri i¢in rakiplerin

takip edilmesi ve rekabetin ¢ok iyi ayarlanmasi sarttir.

v' Giincel Olmak: Internet ortamindaki yenilikler, degisimler ve firsatlarin

giincel olarak takip edilmesi gerekmektedir.

Belirtilen dezavantajlara dikkat edildiginde “Teknik Bagimlilik” ve “Internet
giivenligi” konular1 digindakilerin normal ticarette de oldugu goriilmektedir. Tek fark

e-ticarette bu hususlar biraz daha 6nem kazanmaktadir ve dikkat edilmelidir.

1.2.12. E-ticaret ile Ilgili Kavramlar

E-ticarette en sik kullanilan kavramlardan sanal magaza, e-para, internet
bankaciligi, glivenlik tedbirleri konularin1 anlamak, e-ticareti tanimak ve yapmak i¢in

biiylik 6nem arz etmektedir.
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1.2.12.1. Sanal Magaza

E-magaza, e-diikkan, e-pazaryeri, internet magazasi, e-ticaret magazasi vb.
birgok isimle anilan sanal magaza, basit anlamiyla tliketicinin aligveris yaptigi

internet web sitesidir.

Bir sanal magaza web sitesini hazirlarken 6nem verilmesi gereken konular su

sekilde belirtilebilir’’:

v' Bir sanal magaza kurmak igin o6ncelikle miisterilere sunulacak iiriin ya da
hizmetlerin faturasinin kesilebilecek durumda olunmasi gerekmektedir.
Tiiketiciden tiiketiciye ikinci el esya igin e-ticarette bdyle bir fatura kesilme

durumu olmamaktadir.

v" Uriin ya da hizmetin ise miisterilerin dikkatini ¢ekebilecek 6zelliklere sahip
olmas1 gerekmektedir. Bu Ozelliklerden en Onemlisi iiriin ya da hizmetin
ozgiin olmasidir. Ozgiin bir iiriin miisterilerin dikkatini cekecek ve sanal

magazanin satiglarini artiracaktir.

v" Uriin ya da hizmet &zgiin olmayip miisteriler tarafindan kolay bulunabilir
durumdaysa fiyat faktorii etkili olur. Ucuz fiyat sunmanin yaninda, iiriin ya da
hizmetin kalite, satis sonrasi hizmet, marka bilinirligi gibi 6zellikleri 6ne

cikacaktir.

v/ Sanal magazada satilacak {iiriin ya da hizmetin 6n plana ¢ikacak olan

Ozelliklerine karar verilerek, buna uygun tedarik zinciri olusturulmalidir.

v" Yapilacak e-ticaretin 6zelligine gore sanal magazanin web sitesi kurulmalidir.
Bunun igin e-ticaret paketi sunan sirketlerden faydanilabilecegi gibi, bu

konuda aracilik yapan fakat belli sinirlar i¢inde hareket etmenizi gerektirecek

70 Elektronik-ticaret.gen.tr, Sanal Magaza Nasil Kurulur, Erigim Tarihi:09.03.2013,
http://www.elektronik-ticaret.gen.tr/tag/sanal-magaza-nasil-kurulur/
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gittigidiyor.com gibi web siteleri de kullanilabilir. Baslangi¢ i¢in bu araci

sirketlerin imaj1 tanitim i¢in daha faydali olabilir.

v/ Sanal magazanin basarisini artiracak en Onemli unsur sadik miisteri
potansiyelidir. Sadik miisteri ise sanal magazada alisverisini rahat¢a yapan
miisterilerden olusur. Bu miisteriler sanal magazadan siirekli aligveris
yapmakla kalmayip sanal magazay1 tavsiye ederek satiglarin artmasina

yardimci olacaklardir.

v' Sanal magazanin iyi planlanabilmesi igin danigman kisi ve kurumlardan

destek alinmasi en dogru karar olacaktir.

1.2.12.2. E-Para (Elektronik Para)

ECB (European Central Bank - Avrupa Merkez Bankasi)’nin 1998 yilinda
yayimlanan raporuna gore e-para, banka hesaplarinin kullanilmasini gerektirmeksizin
genel anlamda biitiin 6demelerin yapilabilmesine ve parasal degerlerin elektronik

olarak stoklanmasina imkan saglayan teknik bir aragtir’’.

Elektronik para giinlik hayatta kullanilan magaza ¢eklerinin internet
ortamindaki karsilig1 olarak degerlendirilebilir. Bu sistemden yararlanmak isteyen
kisiler ilk olarak elektronik para hizmeti sunan sirketler tarafindan gelistirilen
sistemlere liye olmakta ve kart bilgilerini bu sitelerde tanimlamaktadirlar. Bu tek
seferlik iglemden sonra elektronik para ile anlasmali magazalarin sitelerinden sanal
aligveris yapabilirler. Bu sistem sayesinde kisiler her seferinde kart bilgilerini siteye
girmek zorunda kalmazlar. Miisteriler aligveris yaparken bu sistemdeki hesap
bilgilerini girerek 6demesini yapar. Boylelikle alict kendini glivence altina alir,
sadece bir web sitesi lizerinden 0deme yapar. Elektronik para sistemleri, istenilen

miktarda paranin bir banka hesabindan cekilerek, internet {lizerinden yapilacak

! European Central Bank (1998), Report on Electronic Money - August 1998, Frankfurt, s.7.
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harcamalarda kullanilmak iizere elektronik ortamda saklanmasini saglar. Diinyada
elektronik para ve Odeme hizmeti veren kuruluslara 6rnek verilebilecek olan
“Paypal” (www.paypal.com) Tiirkiye’de de hizmet vermekte olan en biiyiik ve

gelismis e-para sistemidir’?.

Tiirkiye’de Bankalararas1 Kart Merkezi tarafindan 2012 yilinda gelistirilen
BKM Express hizmeti de e-para hizmeti olarak gelismeye devam etmektedir.
Tiirkiye’nin bu ilk “ulusal dijital ciizdam1”, kart tasima zorunlulugunu kaldirarak
taksit ve puan kampanyalar ile internetten giivenli, hizli ve kolay aligveris imkani
sagladig1 i¢in tercih edilmektedir. 2013 yili sonunda “ulusal dijital clizdan” denen

BKM Express uygulamasina tiim bankalarin katilmas1 beklenmektedir’>.

1.2.12.3. internet Bankacihg

Ticaretin bel kemigi hilkkmiinde olan bankalar, e-ticaret alaninda da internet

bankaciligi, elektronik bankacilik ve e-banka gibi isimlerle bulunmaktadir.

Teknolojik gelismeleri ¢ok hizli bi¢imde kendilerine uyarlayabilen bankalar,
e-ticaret alaninda da EDI (Elektronik Veri Degisimi) kullanimi, EFT (Elektronik Fon
Transferi), sanal kart, sanal POS, internetten bankacilik islemleri gibi bir¢ok konuda

hizmet vermektedir.

Ozellikle sanal POS uygulamalarinin e-ticaret magazalarina c¢ok biiyiik
katkis1 bulunmaktadir. Web sitelerine entegre edilen bu yazilimlar ile aligveris
sonrast 0demeler kolaylikla yapilmakta, taksit, puan gibi aligverisi tesvik edici

yontemler de uygulanmaktadir.

2 E-ticaret.tv, Elektronik Para, Erisim Tarihi:10.01.2013,
http://www.e-ticaret.tv/elektronik-para-nedir-ne-ise-yarar.html

3 BKM, Kart Monitér, s.9.
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Sanal kart uygulamasinda, tiiketiciler asil kredi kartlarinin numarasini
vermeden, aligveris yapacagi kadar bir limiti, fiziki olmayan (sadece numaralari
olan) sanal kartlarina yiikleyerek aligveris yapabilmektedir. Burada amag, riskli

goriinen aligveriglerde asil kredi kartinin tiim limitini kars1 tarafa sunmamaktir.

E-para islemlerinin de temelinde banka hesaplar1 ve kartlar1 bulunmaktadir.
Bankalarin bu sistemlere entegre olmasi e-ticareti daha giivenli hale getirerek pazarin

canlanmasini saglamaktadir.

1.2.12.4. Giivenlik Tedbirleri

Internette herkesin dogal olarak ¢ekindigi nokta olan giivenlik sorununa
yonelik bircok oOnlem alinmakta ve siirekli olarak gelistirilmektedir. E-ticaret
sitelerinin de ¢ok dikkat etmek zorunda olduklar1 bu konuda alinan tedbirlerle ilgili

bazi kavramlar sunlardir:

SET (Secure Elecronic Transaction- Giivenli Elektronik Islem): Secure
Electronic Transaction (SET), internetteki finansal iglemlerin giivenligini saglamak
lizere olusturulmus bir sistemdir. 11k olarak Mastercard, Visa, Microsoft, Netscape,

GTE, IBM, SAIC, Terisa Systems ve Verisign tarafindan desteklenmistir’*.

SET uyumlu ilk aligveris, 18 Temmuz 1997'de San Francisco'da yapilan
tamtimla Ispanya ve Singapur'da bulunan sanal magazalardan gergeklestirilmistir.
Garanti Bankasi, Subat 1998'de gerceklestirdigi SET uyumlu aligverisle, bu
protokolii kullanmaya baslayan diinyada yedinci, Avrupa'da dordiincii ve Tiirkiye'de
ilk kurulus olmustur. SET protokoliinde aligveris, sanal cilizdan ve sertifika aracilig

ile daha giivenli bir ortamda gerceklestirilir. SET, aligveris islemi sirasinda édeme

74 Techtarget.com, Secure Electronic Transaction, Erisim Tarihi:10.01.2013,
http://searchfinancialsecurity.techtarget.com/definition/Secure-Electronic-Transaction
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bilgisi gizliligini, kart kullanicisinin gergek kart sahibi oldugunu ve isyerinin banka

ile anlasmali bir isyeri oldugunu garantiler’.

SSL (Secure Sockets Layer — Giivenli Soketler Katmani): SSL, bilgisayar
aglar1 iizerindeki bilgi transferi sirasinda giivenlik ve gizliligin saglanmasi i¢in
Netscape tarafindan gelistirilmis bir gilivenlik protokoliidiir. 1996 yilinda 3.0
versiyonunun ¢ikarilmastyla biitiin Internet tarayicilarmm (Microsoft Explorer,
Netscape Navigator vb.) destekledigi bir standart haline gelmis ve c¢ok genis
uygulama alanlar1 olugsmustur. SSL, gonderilen bilginin tamamiyle ve sadece dogru
adreste desifre edilebilmesini saglar. Bilgi gonderilmeden once otomatik olarak
sifrelenir ve yalnizca dogru alici tarafindan desifre edilebilir. Her iki tarafta da

dogrulama yapilarak islemin ve bilginin gizliligi ve biitiinliigii korunur’®.

Veri akiginda kullanilan sifreleme yonteminin giicii kullanilan anahtar
uzunluguna baglidir. Anahtar uzunlugu bilginin korunmasi i¢in ¢ok Onemlidir.
Ornegin; 8 bit iizerinden bir iletimin ¢dziilmesi ¢ok kolaydir. Bit, ikilik sayma
diizeninde bir rakami ifade eder. Bir bit, 0 veya 1 olmak iizere 2 farkli deger alabilir.
8 bit ise sadece 28=256 olasilikli farkli anahtar igerir. Bir bilgisayar, bu 256 farkli
olasilig1 sira ile inceleyerek bir sonuca ulasabilir. SSL protokoliinde 40 bit ve 128 bit
sifreleme kullanilmaktadir. 128 bit sifrelemede 2'?® degisik anahtar vardir ve bu
sifrenin ¢oziilebilmesi ise ¢ok biiyiik bir maliyet ve zaman gerektirir. K&tii niyetli bir
kisinin 128 bit'lik sifreyi ¢ozebilmesi icin 1 milyon dolarlik yatirim yaptiktan sonra
67 yil gibi bir zaman harcamasi gerekmektedir. Bu 6rnekten anlasildigir gibi SSL

sisteminin amaci tam giivenlik ve kesin bir koruma saglamaktir’’.

75 Elektronikticaretrehberi.com, SET, Erisim Tarihi:10.01.2013,
http://www.elektronikticaretrehberi.com/SET_secure_electronic_transfer.php

76 Telekom.com.tr, SSL Nedir, Erisim Tarihi:11.01.2013,
http://www.telekom.com.tr/v2/sss/internet-sorular/252-ssl-nedir

77 Telekom.com.tr.
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Sunuculara verilen SSL sertifikalari, istemci (client) yazilimlarin
baglandiklar1 sunucularin alan adi1 dogrulamasinin yapilarak sahteciligin 6nlenmesini
ve istemci-sunucu iletisiminde verilerin sifrelenmesini saglar. Internet iizerinden
O0deme yapilan e-ticaret sitelerinde, 6zel kullanici bilgilerinin paylasildigi bankacilik,

e-devlet ve e-ticaret web uygulamalarinda kullanimi oldukca yaygindir’®.

TRUSTe Sertifikasi: TRUSTe, veri gizliligi yonetimi ¢oziimleri saglayan
diinyada onde gelen bir sirkettir. TRUSTe, ticaretini giiclendirmek isteyen e-ticaret
sirketlerine miisteri bilgilerini giivenli bir sekilde kullanmak ve toplamak icin
yazilim ve hizmet paketleri sunmaktadir. Apple, Disney, eBay, Forbes, HP ve

Microsoft gibi 5000°i askin firmaya hizmet vermektedir’.

TRUSTe sertifikasina sahip olan web siteleri, miisterilerine 6zel bilgilerinin
liclincli sahislar tarafindan kullanilmayacagi garantisi sunarak giliven vermeyi

amaglamaktadir.

1.2.13. E-Pazarlama ve E-Pazarlama Karmasi

E-ticaret kavramiyla e-pazarlama kavrami neredeyse aymi anlamda
kullanilmaktadir. E-ticaret kavraminda bulunan “ticaret”, sadece alim ve satim
islemlerini kapsar gorlinse de, genel kullanim1 pazarlama karmasinda bulunan “{irtin,
fiyat, tutundurma ve dagitim” bilesenlerini de dogrudan veya dolayli olarak
icermektedir. Bu sebeple e-ticarete pazarlama bakis agisiyla bakildiginda

e-pazarlama kavrami ortaya ¢ikmaktadir.

78 TiirkTrust Bilgi Brosiirii (2008), Erisim Tarihi:12.01.2013,
http://www.turktrust.com.tr/files/ss12008.pdf

7 TRUSTe (2013), TRUSTe Hakkinda, Erisim Tarihi: 22.12.1998,
http://www.truste.com/about-TRUSTe/
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E-pazarlama bir tiir online (¢evrimi¢i) pazarlamadir ve amaci pazarlamanin
geleneksel anlamda yaptigi faaliyetleri web {lizerinden gergeklestirmektir.
E-pazarlamada faaliyetler geleneksel pazarlamaya gore daha etkin sonuglara daha
hizli ulagsmay1 saglayacak siirattedir. Ancak e-pazarlamada engeller fazlasiyla
kendini gosterir. E-pazarlamada da sirketlerden geleneksel pazarlamada yerine
getirdikleri faaliyetleri yapmalar1 beklenir. Bunlar, kendini gdsterme (bir marka
olusturma ve yayilmasini saglama gibi), gelir ve kar etme olarak siralanabilir.
E-pazarlama yeni bir pazarlama anlayis1 olarak sonu¢ odakli ve zorlayici bir

pazarlama anlay1s1dir®.

Kisaca e-pazarlama, bir isletmenin iirettigi irlinler ve piyasaya sundugu
hizmetleri tanitmada ve pazarlamada yogunlukla internetin kullanildig bir pazarlama
tiirtidiir. S6z konusu pazarlama aktiviteleri, internetin sahip oldugu interaktif
(etkilesimli, ¢ift yonlii) iletisim, hiz ve genis cografi alanlara kolaylikla erigim
sayesinde geleneksel yontemlere gore daha etkili olarak gergeklesir. Uriin ya da
hizmetin olasi tiiketicilerini olusturan kullanicilarin satin almay1 diisiindiigi iiriin ve
isletmesi hakkinda genis bilgiye istedigi zaman ve mekanda ulagsmasina imkan
tantyan internet aracilifiyla pazarlama, sirketlerin de tiiketiciler ile ilgili bilgilere
kolayca, ucuz ve hizli sekilde ulagsmalarina olanak tanimaktadir. E-posta, arama
motorlari, sosyal paylasim siteleri, sirketlerin web siteleri, sirketlerin stratejik
ortaklik kurduklar1 diger web siteleri ve internet reklamlari, e-pazarlamada kullanilan
araclardan birkagini olusturmakta ve bu araglarla tiiketici ve sirketler karsilikli bilgi

aligverisini gerceklestirebilmektedir®!.

E-pazarlama, geleneksel pazarlama anlayisina destek olan, pazarlama
karmasinin iriin, fiyat, tutundurma ve dagitim bilesenlerinde internetin avantajlarini

kullanan bir sistem olarak degerlendirilebilir. Isletmeler ve tiiketiciler agisindan

80 ZYMAN, Sergio, S. MILLER (2003), Gelecegin Pazarlamast, (¢ev. C. Giiger) Istanbul: MediaCat
Kitaplari, s.35.

$1 ELDEN, Miige, S.Y. CAKIR (2010), Teknolojinin Pazarlama Iletisimine Etkileri, Ankara: Nobel
Yayin, s.5-6.
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bircok faydasi bulunan e-pazarlama, eski anlayislarin yerini teknolojik gelismelere

bagli olarak yeni tekniklerin yer aldig1 bir sistem olarak gbze ¢arpmaktadir.

Geleneksel pazarlamada 4P olarak bilinen pazarlama karmasi, giiniimiiziin
bilgi iletisim teknolojilerinin etkisinde sekillenen yapisinda degisime ugramustir.
Gilinlimiizde iirlin ve hizmet tireticileri 1950 ve 1960’lardan farkli olarak birgok farkli
cevresel faktorlin etkisinde kalmakta, hizli bir degisim ve yogun bir rekabet

icerisinde hayatta kalma miicadelesi vermektedir®?.

Dolayisiyla e-ticaretin mecrasi olan sanal pazar yerlerinde alicinin da satici
kadar s6z sahibi oldugu e-ticaret is modelleri, {iriinlerin iiretiminden baslayarak
fiyatlarinin belirlenmesine kadar gecen siiregte, geleneksel pazar yerlerine gore
alicilarin daha ¢ok s6z sahibi olmasi durumunu olusturmakta, bu da e-pazarlama

karmasinin geleneksel pazarlama anlayisindan farklilasmasina neden olmaktadir.

1.2.13.1. E-Pazarlama Karmasmin Uriin Bileseni

Pazarlama karmasi i¢inde yer alan unsurlardan biri olan iiriin (product)
bileseninin gelisimi ag¢isindan gerekli bilgilerin toplanmasi ve bu bilgilerin
kullanilabilir bilgiler haline getirilmesinde yeni iletisim teknolojileri ve internet
isletmeleri biiyiik oranda kolayliklar sunmakta, veri tabanli pazarlama uygulamalari
ile miisterilerin beklentilerine uygun, kisisellestirilmis {iriinlerin tasarlanmasin
saglayacak gerekli bilgilerin elde edilmesini kolaylastirmaktadir. Ozellikle internet
teknolojisinin interaktif 6zelligi ve deneyim pazarlamasinin gliniimiiz tiiketicilerinin
markalara yonelmesinde ve satin almalarin gergeklesmesindeki dnemli etkisi, {iriin
gelistirme asamasindan baslayarak tiiketicilerin siirecin i¢inde bulunmasini gerekli
kilmaktadir. Bugilin Adidas gibi markalarin internet satis sitelerinde tiiketiciler (bazi

tasarim sinirlar1 igerisinde) istedikleri ozellikte spor ayakkabisi tasarlayabilmekte,

82 LINDGREEN, Adam, R. PALMER ve J. VANHAMME (2004), “Contemporary Marketing
Practice: Theoretical Propositions and Practical Implications”, Marketing Intelligence & Planning,
Volume:22, Number:6, s. 673.
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Levis miisterilerinin beklentilerini takip ederek, web sitesine giren miisterisine
istedigi  oOzelliklerdeki kot pantolonu hazirlayarak satin almasma imkan
saglayabilmektedir. Goriildiigii gibi 6zellikle internet, iiriinlerin {iretim asamasindan
itibaren, miisteri merkezli hareket edebilmek agisindan isletmelere yeni bir perspektif

sunmaktadir®>.

1.2.13.2. E-Pazarlama Karmasinin Fiyat Bileseni

Pazarlama karmasinin bir diger elemani olan fiyat (fiyatlandirma) (price),
ozellikle internet lizerinden ticaret (e-ticaret) ile tiiketicilerin lehine gelismesi
sebebiyle, pazarlama kararlarinda 6nemi her gecen giin artan bir unsur olarak kendini
gostermektedir. Geleneksel pazarlama yapisi, sadakat programlari, toplu alim
indirimleri, iiyelik modelleri ve hedefsel fiyatlandirma gibi fiyatlandirma modellerini
kapsarken, internet yeni ekonomi isletmeleri i¢in yeni fiyatlandirma bi¢imleri
olusturmaktadir. Devimsel ya da dinamik fiyatlandirma stratejileri (dynamic pricing

strategies) bu yeni fiyatlandirma stratejileri i¢inde yer almaktadir®®.

Internet tiiketicilere bir¢ok bilgiyi elde etme firsati vermesinin yaninda, ¢ok
sayida alternatif kaynaktan fiyat 6grenmeye de imkan vermektedir. Tiketiciler
alveris siteleri ve fiyat karsilastirma sitelerinden fiyat bilgilerine ulasabilmektedirler.
Internetin tiim alic1 ve saticilann herhangi bir zamanda ve yerde fiyat sunmaya izin
veren Ozelligi pazarda devimsel / dinamik fiyatlandirma kavramini ortaya cikar-
mistir. Devimsel / dinamik fiyatlandirma; triinlerin liste fiyatlarindan farkli olarak

satilmasini ifade etmektedir. Bu stratejide fiyatlar, tirlinler i¢in pazarda olusan talebe

8 ELDEN ve CAKIR, s.7.

8 MOHAMMED, Rafi A., R.J. FISHER, B.JJAWORSKI ve G.J.PADDISON (2003), Internet
Marketing: Building Advantage in Networked Economy. Second Edition, USA: McGraw- Hill/Irwin,
s.14.
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gore dinamik olarak belirlenmekte, pazarin fiyat teklifine gore yliksek ya da diisiik

fiyatlar olusmaktadir®,

1.2.13.3. E-Pazarlama Karmasinin Tutundurma Bileseni

E-Pazarlama karmasmin tutundurma (promotion) bileseni, isletmelerin
tirettikleri {irtin/hizmetlerini ve markalarin1 hedef miisteri kitleleri ve diger ilgili
gruplara tanitmak ve iletisim saglamak amaciyla gergeklestirdikleri reklam,
promosyon, kisisel satig, dogrudan pazarlama ve halkla iligkiler gibi faaliyetlerinin

internet ortaminda yapilmasini igerir.

Tutundurma faaliyetlerinde amag, belli pazarlarda yer alan hedef kitlelere
ikna edici iletisim ¢alismalari ile iirlin ve hizmetlerinin yararlarini, sorunlara nasil
¢ozlim olduklarmni, sahip olduklar1 art1 degerleri aktarmak, hedef kitlede kuruma ya
da markaya yonelik olumlu bir imaj olusturarak satin alma eyleminin
gerceklesmesini saglamaktir. Bu amagla tutundurma caligmalarinda, 6ncelikle hedef
pazarin se¢ilmesi, daha sonra bu pazarda markanin ya da kurumun uygun
argiimanlarla konumlandirilmas1 ve yine hedef pazarin temel 6zelliklerine bagh
olarak belirlenmis iletisim stratejisine uygun iletisim araglar1 karmasinin bir araya

getirilmesi s6z konusudur®®.

Basta internet olmak tlizere yeni iletisim teknolojileri, tliketicileri iiriin ve
hizmetler hakkinda bilgilendirmek ve satin alma karar1 konusunda desteklemek i¢in
yeni pazarlama iletisimi kanallar1 sunmaktadir. Bu durum pazarlama karmasi i¢inde

yer alan tutundurma elamanlarini ¢esitlendirmede internetin nasil kullanilabilecegi

85 KLEINDL, Brad Alan (2003), Strategic Electronic Marketing: Managing E-Business, South
Western: Thomson, s.156.

8 ELDEN ve CAKIR, s.12.
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konusunda farkli yaklasgimlar1 igermektedir. Bu yaklasimlar kisaca su sekilde

siralanabilir®’ :

v Reklam, satig tutundurma, halkla iligkiler ve dogrudan pazarlama gibi iletisim
karmas1 elemanlarinin her biri i¢in uygulanacak yeni bi¢cim ve yollar1 tekrar

gbzden gegirmek.

v' Satin alma siirecinin farkli asamalarinda internetin nasil kullanilabilecegini

degerlendirmek.

v’ Tiketicileri kazanmaktan elde tutmaya kadar misteri iligskileri yOnetiminin

farkli asamalarini desteklemek icin tutundurma karmasini kullanmak.

“Geleneksel reklamcilik, miisteriden yalnizca siirlt geribildirim alinmasina
olanak taniyan bir kaynaktan genis bir hedef kitleye yonelik gergeklesen bir iletisim
modeli oldugu icin, yiiksek ulasimli ancak diisiik zenginlikte bir aractir. Internet,
iletisimin zengin bir ydntemini olusturan, birebir iletisimin gergeklestigi bir
etkilesimli modeli kullanir. Sanal iletisim bir diger 6nemli yonden de farklilik
gosterir. Geleneksel reklamcilikta mesaj, satici tarafindan miisterilere iletilir ancak
sanal iletisimde miisteri, tedarik¢ilerin mesajin1 aramak zorundadir. Sanal iletisim
kisinin kendi secimine dayalidir, miisteri, sirketin iletisimini okumaya motive

olmalidir®.”

Tutundurma  faaliyetlerinin  vazgecilmezi  sayabilece§imiz  internet
reklamciligi, giiniimiizde geleneksel reklamciligin dogal bir uzantisi olarak karsimiza
cikmaktadir. E-ticaret ile ilgili goriinmeyen bir¢ok geleneksel isletme bile en azindan
tanitimlarini, reklamlarmi1 ve halkla iliskiler faaliyetlerini kendi web siteleri

tizerinden yapmaktadir. 6102 no.’lu Yeni Tiirk Ticaret Kanunu’nun 1524. maddesine

8 CHAFFEY, Dave, R. MAYER, K. JOHNSTON, F. ELLIS-CHADWICK (2003), Internet
Marketing: Strategy, Implementation and Practice, 2nd Ed, USA: Pearson Education, s.208

8 DOYLE, Peter (2003), Deger Temelli Pazarlama, (¢ev. G. Baris), Istanbul: MadiaCat Kitaplari,
$.601-602.
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gore tiim sermaye sirketleri internet sitesine sahip olmak zorundadir. Bu kanuna gore
zaten sahip olunmasi gereken web sitelerinin bu tutundurma faaliyetlerinde
kullanilmas1 da akilc1 bir gerekliliktir. Isletmelerin web sitelerinin yaninda, buna
destek olacak basta arama motorlar1 olmak tizere diger sitelere reklam ve link
verilmesi, e-posta sisteminin aktif olarak kullanilmasi, iicretsiz / indirimli aligveris
kuponlar1 ve cazip kampanyalarla tiiketicilerin isletmenin web sitesine

yonlendirilmesi en ¢ok kullanilan tutundurma faaliyetleri olarak gdze ¢arpmaktadir.

Internette tutundurma faaliyetlerinin giiniimiizde en yaygin kullanilan
yontemlerinden biri “Sosyal Medya Pazarlamasi”dir. Internet denildiginde akla ilk
gelen Facebook, Twitter ve Youtube web siteleri basta olmak iizere insanlarin online
ortamda bulustugu ve bilgi paylastigt web sitelerinin pazarlama amaciyla
kullanilmasima “Sosyal Medya Pazarlamasi” denmektedir. E-ticaret isletmelerinin
kesinlikle gérmezden gelemeyecegi bu pazarlama yontemi de etkin iletisim

ozelligiyle biiylik avantajlar saglamaktadir.

1.2.13.4. E-Pazarlama Karmasinin Dagitim Bileseni

Internette pazarlanan {irinlerin yine internet teknolojisi araciligiyla
dagitiminin yapilabilmesi e-pazarlama karmasinin dagitim (distrubition) bilesenine

bliyiik 6nem kazandirmaktadir.

Internet iizerinden yapilan aligveris sonunda dagitim siirecinin internet
ortaminda gergeklestigi dijital irlinlerin miisteriye ulastirilmasi durumunda, web
sitesinin bir dagitim kanali olarak kullanilmasi s6z konusu oldugu i¢in, sitenin
miisteriler tarafindan rahat kullanilabilecek, bilgiye dayali, dijital {riinlerin
(bilgisayar yazilimlari, programlar, filmler, miizik, internet ortaminda yayimlanan
eserler vb.) yiiklenmesinin (download edilmesinin) kolaylikla saglanacagi bir yapida

tasarlanmis olmasi 6nem tagir. Bu tarz dagitim islemlerinde maliyetler de son derece
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diisiik olmaktadir. Fiziksel dagitim kanallar1 kullanilarak gergeklestirilen satislarda

ise, dagitim maliyeti satis miktarinin iistiine eklenmektedir®’.

Fiziksel triinlerin dagitimlart her ne kadar dijital trlinlerle kiyaslandiginda
maliyetli olsa da, e-ticaret ile isleri biiyiik oranda artan kargo sirketlerinin teknolojiyi
en iyi sekilde islerine entegre etmesi ve online aligveris siteleri ile uyum halinde
calismasi tiiketici tarafinda bu maliyetlerin diisiik seviyelerde kalmasina sebep

olmakta, bircok zaman da kampanyalar ile tamamen tiicretsiz olabilmektedir.

Fiziksel dagitimda en 6ne ¢ikan konular, kargo sirketinin giivenilirligi, hizmet
kalitesi, teslimat hizi, takip edilebilirlik, {iriin iadelerinde sorun ¢ikmamasi ve diigiik
maliyet olarak gbéze carpmaktadir. Bu konularda miisterilerine en iyi hizmeti

sunabilen online satis siteleri nemli bir sorunu ¢6zmiis olacaktir.

89 ELDEN ve CAKIR, s.10.
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IKiINCi BOLUM

E-TICARETTE KARSILASILAN SORUNLAR VE COZUM
ONERILERI

E-ticarette karsilasilan sorunlar isletmeler ve tiiketiciler agisindan ayirmak
miimkiin olmakla birlikte, genel olarak karsilagilan sorunlarin ortak sorunlar oldugu
goriilmektedir. Diger bir bakis agisiyla tiiketicilerin karsilastiklar tiim sorunlar direkt
olarak etkilemese bile, dolayli olarak isletmeleri de etkilemektedir. Ornegin; alisveris
yapilacak ortamin giiven vermemesi tiiketici i¢in bir sorun olmakla beraber, giivenlik
nedeniyle oradan aligveris yapilmamasi isletmenin aleyhine bir durum ortaya
cikardigi i¢in isletme kendisinden kaynaklanan bir sorun olmasa bile bu problemi
¢6zmek zorundadir. Bu nedenle dncelikle isletmeler ve tiiketicilerin ortak sorunlarini,

sonra isletmelerin karsilastiklar: sorunlari ele almak yerinde olacaktir.

2.1. E-TICARETTE KARSILASILAN ORTAK SORUNLAR

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin ¢ok hizli gelismesi, gerekli teknik, hukuki ve
sosyal altyapt calismalariin tamamlanmasina yeterli firsat tanmmamigtir. Giinliik
hayatin isleyisini saglayan hukuksal ve sosyal kurallari elektronik ortama uyarlamak
gerekmektedir. Bilisim teknolojisi sirketlerinin e-ticaret alaninda gosterdigi atilimlar
devletlerin de aym hizda teknik altyapi gelistirmesini gerektirmektedir. Halen,
gelismekte olan iilkelerin biiylik bir bdliimiinde altyapr sorunu, elektronik ticaret
sorunlarinda ilk siralar1 almaktadir. Diger biiyiikk bir sorun da e-ticaretin sinir

tanimamasi ve kiiresel bir faaliyet olmasidir. Kiiresellesen e-ticaret, lilkelerin birlikte
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ortak ¢ozlimler bulma ve standartlar olusturma mecburiyetini de beraberinde

getirmigtir’’.

TUIK (Tiirkiye Istatistik Kurumu)’in 2012 yilinda yaptign Hanehalk: Bilisim
Teknolojileri Kullanim Arastirmasina gore internet lizerinden siparis veren bireylerin
%9,4’1 sorun yasadiklarini belirtmiglerdir. Yanlis ya da hasarli iirlin ve hizmet

teslimi karsilasilan en énemli sorun tiiriidiir’'.

WITSA (Wold Information Technology and Services Alliance) nin 2000
yilinda yaptig1 Uluslararas1 E-Ticaret Arastirmasinda e-ticaret oniindeki engellerin

neler oldugu tespit edilmistir. Bu tespitler ve yiizdeleri su sekildedir’:

v' E-ticarette giiven yetersizligi: %26,

v" E-ticaret konusunda bilgisizlik ve konunun kavranamamis olmasi: %21,

v' E-ticarete gegis ve uygulama maliyetleri: %10,

v Mevcut isletme prosediirlerinin e-ticarete uygunsuzlugu: %10,

v Calisanlarin donamim ve bilgilerinin e-ticarette yetersiz kalmasi ve uygun
olmamasi: %10,

v" Vergi gibi konularda yapilan diizenlemeler: %8,

v Kurum biitgeleri: %7,

v' Teknolojik sinirlamalar: %1,

v" Diger engeller: %6.

9 Elektronikticaretrehberi.com, Elektronik Ticaret Oniindeki Engeller ve Sorunlar,
Erisim Tarihi: 10.04.2013,
http://www.elektronikticaretrehberi.com/e-ticaret_engeller_sorunlar.php

' TUIK.

2 The World Information Technology and Services Alliance (2000), International Survey of
Electronic Commerce, Londra, s.10.
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Arastirma sonucuna goére %]1’°lik kisim ise e-ticaret Onilinde herhangi bir

engelin bulunmadigini savunmustur.

WITSA (The World Information Technology and Services Alliance),
aralarinda ABD, Kanada, Belcika, ingiltere, Singapur, Avustralya’nin da bulundugu
bir konsorsiyumdur. Amaci bilgi teknolojilerini ve bilgi teknolojilerinin sundugu

hizmetleri gelistirmek ve tiim diinyaya yaymaktir™.

2.1.1. E-ticarette Giivenlik ve Gizlilik Sorunu

Internet ve e-ticaret ortamindaki giivenlik ve gizlilik kavramlar1 genellikle
ayni konular ve sorunlar i¢in kullanilmaktadir. Giivenlik konusu biraz daha maddi
kayiplara neden olan bilisim suglarini betimlerken, gizlilik ise daha ¢ok kisilerin 6zel
bilgilerine niifuz edilmesini ve izinsiz kullanilmasini ifade eder. Sonucta iki konu da
insanlara zarar veren ve teknolojiyi olumsuz yonde kullanarak magduriyetler ortaya

c¢ikaran bilisim suglaridir.

E-ticaret ve internetin genel olarak baslica sorunu, giivenligin %100
saglanamamasidir. Geleneksel ticarette de karsilasilabilecek olan dolandiricilik, hile
ve hirsizlik gibi riskler, internet ortaminin “sanal” olmasindan ve yasanan bazi
olumsuz olaylardan dolay: insanlarin psikolojik olarak da e-ticaretten gekinmesine

neden olmaktadir.

E-ticaretin gelismesinin karsisindaki en biiyiik engel, gilivenlik olarak
goriilmektedir. Amerika’da, bir yilda ¢alinan verilerin degerinin 10 milyar dolarin
tizerinde oldugu tahmin edilmektedir. ABD’de 1320 firmayla yapilan bir arastirmaya

gore; firmalarin %78’1 gilivenligin saglanamamasindan dolay1 para kaybettiklerini,

"3 COSKUN, Neslihan (2004), :‘Elektronik Ticaretin Gelisiminde Temel Dinamikler ve Gelisimi
Oniindeki Engeller”, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2004, Cilt:13, Say1:2,
s.255.
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firmalarin %63’ viriislerden dolayr zarara ugradiklarin1 ve 20 firma da en az

bir milyon dolar zarar ettiklerini belirtmislerdir®.

Tiiketiciler agisindan da gilivenligin 6nemli bir yeri vardir. GVU (Georgia
Institute of Technology - Georgia Teknoloji Enstitiisii) tarafindan yapilan bir ankete
gore, ABD’deki internet kullanicilarmin %357.8°1, Avrupa’daki kullanicilarin ise

%356.3’1i “giivenlik” konusuna ¢ok énem vermektedirler”.

E-ticaret konusundaki dort temel giivenlik ve gizlilik sorunu su sekilde

ozetlenebilir’®:

Ik giivenlik sorunu, tiiketici kimliklerinin dogrulugunu denetlemek igin
yapilan elektronik bir yontemle ilgilidir ve bunu kullanarak bir¢ok olumsuz olaya
sebebiyet verilebilir. Bu kimlik dogrulama islemi, kullaniciya sifre sormaktan
fazlasim icerir. Ornegin, kullanic1 kendi kimligini tanitip kabul ettirmek igin belgeler
ortaya koymalidir. Bu, giinlimiizdeki kimlik kart1 veya ehliyet gibi belgelerin online
versiyonudur. Bu giivenlik 6nlemi, online kimlik saptamasi i¢in kullanicilarin

belgelerinin veya delillerinin ¢alinmasi ihtimali gibi olaylara yonelik alinmustir.

Ikinci giivenlik sorunu, uzak taraflar arasinda giivenli iletisim
saglayabilmekle ilgilidir. Ornegin, bir isletme, alim satim islemlerini yiiriitiirken
iletim islemi boyunca veriler ve bilgiler korunmali ve gizli tutulmalidir. Bilgiler
tizerinde herhangi bir art niyetli girisimde bulunmak, iletimin gizliligini ve 6zelligini

tehlikeye atacaktir.

Ucgiincii giivenlik sorunu, giivenli 6deme yapma konusudur. Bu konuda en
onemli onlemlerden biri; kredi kartt numarasinin, son gegerlilik tarihinin, giivenlik

kodu ve sifrelerinin kullanict ve banka disinda hi¢ kimse tarafindan ulasilamaz

% BUDAK, s.113.
% SARER, Baris (2001), Internette Pazarlama, Ankara: Palme Yayincilik, s.89.

% KOG, Cetin Kaya, T. SEVIM (2009), E-ticaret Giivenlik Rehberi, ITO Yayimnlari, No: 2009-9,
Istanbul: Vimek Ajans, s.17.
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olmas1 gerektigidir. Bu gizli bilgilerin herhangi bir sekilde tigiincii sahislara gegmesi

istenmeyen kullanimlara neden olabilecektir.

Giivenlik ile ilgili dordiincti konu ise mesaj alip gonderme konusunu igerir.
Alici, bir mesajin gercekten tanimlanan gonderici tarafindan gonderildigini, mesajin
gonderici yolladigindan beri degismedigini bilmek zorundadir. Bu gereklilik alic1 ve
gondericiyi korur. Ag giivenligi acisindan bu servisler "nonrepudiation" ve "data
integrity" olarak adlandirilirlar. Nonrepudiation online bir islem i¢in sunlar
gerektirir; satin alan taraf gergekten mallari siparis ettigini ve satan taraf da gergekten
mallar1 teslim ettigini ispatlayacak belgeler ve deliller bulundurmalidir. Data
integrity sisteminde ise, mesajin gonderici tarafindan yollandigindan beri
degistirilmedigini kesinlestirmek gerekir. Sonugta, herhangi bir anlasmazlig1 veya
mesuliyet iddialarin1 ¢6zmek i¢in uygun deliller ve gerekli prosediirler hazirda

tutulmalidir.

E-ticarette karsilasabilecek giivenlik ve gizlilik sorunlarindan bazilar1 soyle

siralanabilir®’:

v' Giris yetkisi verilmeyen ag kaynaklarina giris,

v' Bilgi ve ag kaynaklarin1 imha etmek veya zarar vermek,

v' Bilgiyi degistirmek, karigtirmak veya eklemek,

v' Yetkisiz kisilere bilginin iletilmesi,

v' Bilgi ve ag kaynaklarinin ¢alinmasi,

v Ag hizmetlerinin kesilmesine ve bozulmasina neden olmak,
v" Alman hizmetleri inkar etmek,

v Alinan veya génderilen bilgileri inkar etmek.

%7 ADAM, Nabil, O.DOGRAMACI, A.GANGOPADHYAY ve Y.YESHA (1999), Electronic
Commerce: Technical, Businees and Legal Issues, New Jersey: Prentice-Hall Pres, s.124.
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E-ticaret ve internette giivenlik sorununun c¢oziimiine yonelik ii¢ teknik

yontem vardir®®:

2.1.1.1. internet Giivenlik Protokolleri

E-ticarette, kullanicinin kimligini karsi tarafa bildirmesi, karsi tarafin da
kendi kimligini kullaniciya bildirmesi gereklidir. Ozellikle, internet iizerinden
aligveriste ve internet iizerinden elektronik ddeme sistemlerinde gilivenligi saglamak
amaciyla cesitli internet giivenlik protokolleri gelistirilmistir. Bunlardan yaygin
olarak kullanilanlar SET ve SSL protokolleridir. Bunlarin disinda, PGP (Pretty Good
Privacy), S/MIME (Secure/Multipurpose Internet Mail Extensions), PPTP (Point -to-

point Tunneling Protocol) ve SOCKSS gibi giivenlik uygulamalar1 da mevcuttur.

2.1.1.2. Sifreleme ve islem Giivenligi

Bilginin kanallar {izerinden iletilmesi sirasinda, ¢alinma ve degistirilme riski
olmadan alictya gonderilmesi biiyiilk Onem tasimaktadir. Bunun igin, cesitli
kriptografi yontemleri ve araglar1 gelistirilmistir. Kriptografi veya kriptoloji
(cryptology), cesitli iletilerin, yazilarin belli bir sisteme gore sifrelenmesi, bu
mesajlarin giivenli bir ortamda alictya iletilmesi ve iletilmis mesajin desifresiyle
ugrasan bir bilim dalidir®. Sifreleme islemiyle, gdnderilen bilgi, anlamsiz sayisal
veriye doniistiiriilmekte ve alictya gonderilmektedir. Alict ise, yine anahtar sifreyi
kullanarak, anlamsiz sayisal veriyi 6zgiin haline doniistiirmektedir. Farkli sifreleme
yontemlerine ve sifre altyapilarina sahip kriptografi tiirleri vardir. Bunlar, farkli
matematiksel modelleri, sifreleme ve sifre ¢6zme amaciyla tasarlanmis farkl yazilim
ve donanim sistemlerini kullanmaktadir. Gilinlimiizde yaygin olarak kullanilan

kriptografi tiirleri, agik anahtarli kriptografi ve tek/gizli anahtarli kriptografi olmak

% BUDAK, s.114.

% Wikipedi Internet Ansiklopedisi (2013), Kriptoloji, Erisim Tarihi:10.03.2013,
http://tr.wikipedia.org/wiki/Kriptoloji
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tizere iki ¢esittir. Gizliligi ve giivenligi saglamak amaciyla bu yontemlerde kullanilan

araclar; dijital sertifikalar, dijital ve elektronik imzalar ve onay kurumlaridir.

2.1.1.3. Giivenlik Duvarlari

Giivenlik duvarlar1 (Firewalls), korunmus aglara veya sitelere yalnizca belirli
ozelliklere sahip dis kullanicilarin girmesine izin veren yazilim veya donanimlardir.
Kullanicilar, kullanici adi, e-posta adresi, sifre, IP adresi veya alan adi (domain
name) kullanarak sisteme girebilirler. Glivenlik duvari, birey, ev veya sirket ag1 ile
internet arasinda bir bariyer olusturur. Yetkili olmayan kisiler, dogrudan ag
icerisindeki bilgisayarlara giremez. Fakat yetkili i¢ kullanicilar, ag disindaki internet
hizmetlerinden yararlanmaya devam eder. Giivenlik duvari, ag disindan izinsiz
girisleri 6nlemek amaciyla kullanilabilecegi gibi, isletme icinde calisanlarin gizli

veya stratejik bilgilere ulagsmasini engellemek icin de kullanilabilir.

Sonug olarak; tiiketicilerin, internet lizerinden islem yapabilmeleri ig¢in
oncelikle, kisisel bilgilerin ve mahremiyetin korunmasi ve sistemin giivenli olmasi
gerekmektedir. Kisisel bilgilere rahatlikla ulasilmast ve gizli kalmasi gerekenlerin
aciga cikmasi, hem tiiketicilerin zarara ugramasina hem de sisteme giivensizligin
artmasimna neden olmaktadir. Bu nedenle, kisilerle ilgili bilgilerin, bilisim
sistemlerine yerlestirilmesi ve islenmesiyle ilgili esas ve usullerin diizenlenmesi,
bunlara uymayanlar hakkinda caydirici cezai yaptirimlarin getirilmesi, kisilik

haklarinin korunmas: ve yasal giivencelerin saglanmasi gerekmektedir!%.

Teknolojinin siirekli ilerlemesiyle, internet tizerinden yapilan aligveris, 6deme
ve veri iletiminde daha giivenli sistemler gelistirilmektedir. Internet, sanildig1 kadar
giivensiz degildir. Giinliik hayatta ne kadar giivenlik riski varsa o kadar risk vardir.

Hatta bilingli internet kullanimryla bu risk minimum seviyeye diisiiriilebilir. Bu

10 BUDAK, s.118.
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giivenlik tedbirlerinin internet kullanicilarina etkin ve giincel bir sekilde tanitilmasi,

e-ticaretteki onemli bir engeli azaltacaktir.

2.1.2. Altyap1 ve Ucretlendirme Sorunlari

E-ticaretin mecrasi olan internete erisim i¢in belli basli baz1 faktorlere ihtiyag
duyulmaktadir. Bunlar; internete erisim igin gerekli bir bilgisayar (veya bilgisayar
ozellikli akilli telefon, tablet, Smart TV vb. bir cihaz), internet erisimini saglayacak
olan bir Internet Servis Saglayic1 (ISS) firma ve modem, abonelik, kapsama alan
icinde olma vb. ilave gereksinimlerdir. Bu sayilanlarin degisik miktarlarda da olsa
belli bir maliyeti bulunmaktadir. Bu maliyetin yliksek olmasi ayni oranda internete

girisgi azalttig1 i¢in, e-ticarete giden yola bir engel teskil etmektedir.

Avrupa’da yapilan bir inceleme sonucuna gore, Avrupali tiiketicilerin e-
ticaret aligverisine erisim icin ABD’li tiiketicilerden {i¢ kat daha fazla harcama
yaptiklar belirtilmistir. OECD tarafindan yayimlanan bir rapora gore, yiiksek telefon
hat {cretleri, firmalar aras1i e-ticaretin gelisimini engellemektedir. Tiirkiye,
tilkketicilerin satin alma giicline gore pahali bir maliyete sahip olmasina ragmen,

OECD iiyesi iilkeler arasinda en diisiik maliyetli iilke konumundadir'®!.

E-ticaretin temeli internete, dolayisiyla iletisim alt yapilarina ve bilgi
teknolojilerine ~ dayanmaktadir.  E-ticaretin  altyapisin1  olusturan  internet
teknolojilerinin gelismesinin oniindeki en 6nemli engeller ise; kurulum maliyetleri,

isletme masraflari, zaman ve kaynak yetersizligi ve yetenekli isgiicii eksikligidir'%2.

o1 KIRVELI, Murat (2006), “Kayitdis1 Elektronik Ticaretin Elektronik ve/veya Elektronik Ortamli
Uriin/Hizmet Satict Firmalarin Fiyatlandirma Politikasina Etkisi ve Anket Uygulamasi”, Yiiksek
Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir, s.74.

102 CHAFFEY, Dave (2007), E-Business And E-Commerce Management, 3rd Ed., Essex, England:
Pearson, s.24.
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Gelismekte olan tiilkelerde, iletisim maliyetleri yiiksek, teknolojik donanim
yetersiz ve saglanan hizmetler elverigsiz ve giivenlik seviyesi diisiik olmaktadir. Bu
nedenle, bilgi iletisiminin saglikli yapilabilmesi i¢in, telefon hatlarinin yaninda, fiber
optik kablolar, kablolu TV, 3G/4G teknolojili GSM sistemleri ve uydular gibi yeni
sistemler kullanilmalidir. Maliyet problemi, bu altyapi sorunlariin asilmasinda

iilkelerin karsisina ¢cikan en 6nemli sorundur'®3.

2.1.3. Tiiketicilerin Korunmasi Sorunu

E-ticarette tiiketicinin korunmasindan séz ederken iki konu g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Birincisi; e-ticaret, iki farkli islem kategorisini igerir. Bunlardan
ilki, fiziki mallarin se¢iminin, sipariginin ve hatta 6demenin internet araciligi ile
yapilmasidir. Bu tiir ticarette, esas itibariyle internet, bir posta yoluyla siparis vasitasi
gibi kullanilmakta, {iriin teslimi ise, kargo firmalar1 araciligiyla paket teslimi gibi
geleneksel yollardan yapilmaktadir. Dolayisiyla, bu isleme iligkin tiiketici sorunlari
posta veya dogrudan satis yoluyla yapilan aligverislerde karsilagilan sorunlarin
¢dziimiine benzer yollarla ¢oziilebilir. Ikinci kategorideki islemler ise, dijital
tiriinlerin (yazilim, miizik ve film vb.) ticaretini kapsamaktadir. Bu mallarin se¢imi,
siparisi, bedelinin 6denmesi ve iirlin teslimi tamamen sanal ortamda yapilmakta ve
geleneksel yontemler kullanilmamaktadir. Bu tiir ticari islemler yeni ve farkh

sorunlar icermektedir!%.

G0z Oniinde bulundurulmasi gereken ikinci konu, elektronik ticaretin sinir
tanimamasidir. Aym {ilke i¢inde yapilan elektronik ticarette karsilasilan tiiketici
sorunlari, diger yollarla yapilan ticarette karsilasilan sorunlara benzer yontemlerle
coziilebilir. Fakat tiiketici ile saticinin farkl tilkelerde bulundugu durumlarda tiiketici

sorunlarinin ¢oziimiinde ciddi problemlerle karsilasilmaktadir. Hileli ticari islemler

103 K ARACAY, Gokhan (2011), E-ticarette Karsilasilan Sorunlar ve C6ziim Onerileri,
Erisim Tarihi:02.03.2013,
http://enm.blogcu.com/e-ticarette-karsilasilan-sorunlar-ve-cozum-onerileri/9445003

104 ERBASLAR ve DOKUR, s.41.
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bunlardan biridir. Tahminlere gore, e-ticaret islem hacminin %10'u hileli davranig

seklinde gergeklesmektedir!®.

Internet aracilig: ile ticaretin kendine has ozellikleri ve sinir Stesi yapisi
nedeniyle tliketicileri hileli ve aldatici davraniglara karsi korumak da o derece
zorlasmaktadir. Satici ile tiiketicinin bulundugu iilkelerin farkli olmasi halinde,
tiiketici satici hakkinda yeterli bilgiye sahip olamamaktadir. Tiiketici, saticinin
tilkesindeki tiiketiciyi koruma mevzuatin1 bilse bile, 6rnegin, uluslararasi telefon
goriismelerinin, dava agma ve takip etmenin maliyeti, dil problemleri vb.

nedenlerden dolay1 hak arama konusunda engellerle karsilasiimaktadir!®.

Tiiketicilerin karsilastigi onemli problemlerden biri de, tiriini iade etmek
istediklerinde, satici isletmenin nerede oldugunun bilinmemesidir. Fiziki iirlinlerde
bu sorunla fazla karsilasilmamaktadir. Cilinkii siparis edilen mal, kargo ile fis, fatura
gibi belgelerle aliciya ulagtigindan, bu belgelerden saticinin kimligini ve adresini
tespit etmek kolaydir. Fakat dijital iirinlerde {iriin tiiketiciye internet ortaminda
ulastigindan, saticiyr tespit etmek zorlagsmaktadir. Ayipli malin sorun ¢éziimiinde,
geleneksel yontemler yeterli olmayabilir. Bazi lilkelerde, 6zellikle kredi kartiyla
yapilan Odemelerde ayipli mala karsi koruma ig¢in, bir geri 6deme sistemi
benimsenmekte ve bu sistemin temel prensipleri OECD biinyesinde belirlenmeye
calisilmaktadir. Bu sistemin 6zelligi, 6deme yapilan ve araci olan kuruluglarin belirli
kosullarin varligi halinde, ayipli maldan dolay1 tiiketicilerin 6dedigi parayir geri

ddemeyi kabul etmesi seklinde 6zetlenebilir'®’,

Ulkemizde yiiriirliikte olan 1995 tarih ve 4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun’un yaninda e-ticarete yonelik hazirlanan ve kanunlagmasi beklenen
yeni Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun Tasaris1 tiiketici lehine

birgok uygulama getirmektedir. Teknolojinin hizli gelisimine uygun sekilde kanun ve

105 BUDAK, s.122.
106 KARACAY.

107 ERBASLAR ve DOKUR, s.42.
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uygulamalarin giincellenerek tiiketicilerin yeterli seviyede korunmasinin, e-ticaretin
daha iyi algilanmasina ve e-ticaret hacminin daha da yukarilara ¢ikmasina neden

olacag agikardir.

2.1.4. Odeme Sorunlar:

E-ticaret ile aligveris sonunda 6deme yapma yontemleri son zamanlarda ¢ok
cesitli, hizli ve giivenli hale gelmistir. E-ticarette kullanilan baglica 6deme

yontemleri; kredi kart1 (pesin ve taksitli), EFT, havale ve kapida 6demedir.

En ¢ok tercih edilen 6deme yontemi olan kredi kartlarinin bilgilerinin her
aligveris sonrasi siteye giris yapilmasi gerektigi icin, tiiketiciler giivenlik noktasinda
tedirgin olmaktadirlar. Bu tedirginligi azaltmak icin, limitlerin diisiik bir sekilde
tutulabildigi, aligveris sonrasi tamamen sifirlanabildigi bir yontem olan sanal kart

uygulamasi kullanilabilmektedir.

E-ticarette giivenli ve pratik 6deme yoOntemi olarak kullanilan ve diinyada
online ddemede lider olan'® “Paypal”, tek kullanici adi ve sifre ile tiiketicilerin
banka hesaplarimi ve kredi kartlarii tek cati altinda toplayarak hizli ve giivenli
aligveris imkan1 sunmaktadir. Tiiketicinin itirazinin makul olmasi durumunda para

iadesini hemen yaparak, e-ticarete giiven noktasinda biiyiik katki saglamaktadir.

E-para olarak kullanilan Paypal gibi, Tiirkiye’de Bankalararasi Kart
Merkezi’'nin olusturdugu BKM Express hizmeti de ek giivenlik tedbirleri ve taksitli
satig gibi ozellikleri ile ¢ok kullanish bir online 6deme sistemi olarak kullanilmakta

ve yayilmaktadir.

108 Paypal (2013), Hakkimizda, Erisim Tarihi: 09.04.2013,
https://www.paypal.com/tr/webapps/mpp/about
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Online 6deme sistemlerinde goriilen giivenlik tedirginliklerine karsi
uygulanan yeni e-para uygulamalarinin giivenlik noktasinda ileri seviyelerde oldugu,

tiiketicilere reklam ve promosyonlar ile tanitilmalidir.

Online d6deme sistemine siiphe ile bakanlar ve kredi karti, banka hesabi
kullanmayanlar i¢in cazip gelen kapida 6deme seceneginde 6nemli olan unsur, satici
isletmenin giivenilirligidir. Bu 6deme sisteminde gelen kutunun i¢inin goériillemeden
ticretinin 6denmesi zorunlulugu, yanlis veya hileli {irlin gonderilmesi durumunda
tilketictyi magdur edebilmektedir. Bu magduriyetlere yonelik tiiketiciler

bilgilendirilmeli ve ek tedbirler alinmalidir.

2.1.5. Kargo, Teslimat ve Giimriik Sorunlari

E-ticaretin gelismesinde ve ekonomiye etkisinde, iki onemli lojistik sorun
vardir. Bunlar, 6deme ve dagitimdir. ABD’de e-ticaret ile aligveris yapan kisilerle
yapilan bir anketin sonuglarima gore, ankete katilanlarin %96’s1, eger mallar
zamaninda ulastirilirsa tekrar aymi saticidan mal satin alabileceklerini ve ilk

harcamaya gore %50 daha fazla harcama yapabileceklerini sdylemislerdir'®.

TUIK (Tiirkiye Istatistik Kurumu)’in 2012 yilinda yaptign Hanehalk: Bilisim
Teknolojileri Kullanim Arastirmasi’na gore, internet {izerinden siparis veren
bireylerin %9,4’1i sorun yasadiklarini, karsilagilan en 6nemli sorunun ise yanlis ya da

hasarl1 {iriin ve hizmet teslimi oldugunu belirtmislerdir ''°.

Uluslararasi e-ticaret iglemlerinde giimriik islemleri en biiyiik sorunlardan biri
olmaktadir. Bu sorunun temelinde, su faktorler vardir: Uluslararasi koli teslimati
ulusal bir pazar igerisinde makul bir uzakliga yapilan teslimata gére daha pahali,

daha yavas ve daha az elveriglidir. Bu da hiikiimetlerin kirtasiyeciliginden, vergilerin

109 OECD, Dismantling the Barriers to Global Electronic Commerce, Erisim Tarihi: 15.03.2013
http://www.oecd.org/sti/ieconomy/dismantlingthebarrierstoglobalelectroniccommerce.htm

10 TUIK.
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hantal toplanisindan ve mallarin iadesindeki giigliiklerden kaynaklanmaktadir.
Glimriik miisaadesi islemleri nedeniyle paket basina Onemli maliyetler
istlenilmektedir. Birbirini izleyen uluslararast ticaret miizakereleri, giimriik
vergilerinde Onemli indirimler saglamaktadir. Fakat vergi toplamadaki idari
islemlerin hala reforma ihtiyacit vardir. Bu sorunun agilmasi igin, belli kriterlere haiz
ticari tastyicilara, belli degerin altindaki mallara uygulanan vergileri toplama izni
vermek suretiyle, giimrilk miisaadesi siirecinin bir bolimiinii 6zellestirmek

111

gerekmektedir'''. Giinimiiz sartlarinda belli Olgiilerde, tasima sirketlerine dolayli

temsil yetkisi verilerek bu uygulamalar yapilmaktadir!!2.

Dijital iriiniinlerin internet ag1 iizerinden dogrudan kullaniciya ulastigi
durumda, ilgili vergilerin toplanmas: daha da sorunlu hale gelmektedir. Burada
tirlinlin giimriik kontroliinden gegmemesi ve sorumluluk verilebilecek bir tasiyicinin
mevcut olmamast durumu olusmaktadir. Buna getirilecek ¢oziimlerden biri,
dogrudan teslim edilen dijital iirinlerde s6z konusu vergilerin kaldirilmasidir. Bir
baska ¢oziim ise, sorumluluk verilecek kuruluslarin (finans kuruluslari, onay

kurumlar1 gibi) belirlenmesidir! 3.

E-ticaretin Oniindeki lojistik problemlerin giderilmesi konusunda, Diinya
Giimriik Orgiitii’niin calismalar1 devam etmektedir. Ulkemizde de giimriik
modernizasyonu ve otomasyonu icin gereken caligmalar yapilmaktadir. Glimriik
otomasyon projesi kapsaminda, taraflar (ithalat¢i, ihracat¢i, komisyoncu, tasima
sirketi) ve glimriik idaresi arasinda, ulusal ve uluslararasi kuruluslar arasinda,
giimriikk idaresi ile bankalar arasinda elektronik veri degisimi amaglanmistir.

Boylelikle, taraflar beyanname ve manifesto bilgilerini, giimriiklere biirolarindaki

1 BUDAK, s.121.

112 Global Kargo (2010), E-ticaret, Posta ve Hizli Kargo Tasimacilig ile Tlgili Giimriik Genel Tebligi,
Erisim Tarihi:10.03.2013,
http://www.globalkargo.com/UserFiles/pdf/e-ticaret-ve-posta-ve-hizli-kargo-tasimaciligi-ile-ilgili-

gumruk-genel-tebligi.pdf

13 BUDAK, s.121.
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bilgisayardan ulastirabilmektedir. Islemler hiz kazanmis ve kolaylasmistir. Bu

giincellemelerin devam etmesi gerekmektedir!!'4.

2.1.6. Hukuki Sorunlar

Diinyada internet ile ilgili bir¢ok kanun halen gelistirilme asamasindadir. Bu
sebeple kritik ticari iglem yapan isletmelerin uzman bir avukata ihtiyaci
bulunmaktadir. Hukuki konularda karsilagilan sorunlar olarak; geleneksel
isletmelerin sorunlar1 gibi tiiketici haklari, reklam diizenlemeleri, ithalat - ihracat
kanunlari, glimriikkler ve bozulabilir mallarin nakliyesi ile ilgili ydnetmelikler

sayilabilir!!>,

E-ticaret, uluslararas1 ticaret i¢in isletmelere ve iilkelere yeni firsatlar
sunmustur. Fakat ayn1 zamanda, ticari iglemlerle ilgili anlagsmazliklarda, kanuni bazi
sorunlar ortaya cikarmistir. Yapilan arastirmalar, sinir 6tesi aligverislerde miisteri
sikayetlerinin arttigin1 gostermektedir. Bu sorunlarin ¢oziimii, saticinin yerinin
tespiti, hangi tarafin kanunlarinin uygulanacagi, dil ve maliyet gibi nedenlerle uzun
zaman almaktadir. Baz1 islemlerde hi¢ sézlesme yapilmamakta, bazi sdzlesmelerde

ise hile veya eksiklikler olabilmektedir'®.

E-ticarette ortaya cikan sorunlarda, hangi iilke kanununun uygulanacagi
konusu biiylik sorun olusturmaktadir. Bazi goriislere gore, satici iilkenin ticaret
hukuku uygulanmalidir. Bazilar1 tarafindan ise, alici iilkedeki hukuk kurallarinin
gecerliligi savunulmaktadir. Bir hukuki uyusmazlikta, uluslararasi sdzlesme veya
kurallar olmadig1 siirece, taraflar, kendilerinin hazirladigi sézlesmeler ile bu

belirsizliklere ¢oziim iiretmekte serbesttirler. Ancak karisikliga ve birden fazla

114 BUDAK, s.122.
115 SAWYER, GREELY ve CATAUDELLA, s.9.

116 ERBASLAR ve DOKUR, s.48.



82

uygulamaya, meydan vermemek i¢in uluslararasi ticaret icin standartlarin

gelistirilmesi zorunludur'!’.

yaklagimlarla ¢6ziim aranmaktadir

v

Diinyada ve Tiirkiye'de e-ticaret calismalarinda, hukuki sorunlara su temel
118.

Sayisal imzanin hukuken taninmasi ve kullanim alaninin genisletilmesi

gerekmektedir.

Sayisal imzanin hukuken taninabilmesi ig¢in, agik anahtarli altyapinin
kurumlartyla beraber kurulmasi gerekmektedir. Bu baglamda, 6rnegin onay

kurumlar1 ve standartlar1 yasalarca taninmalidir.

Sayisal imza tamamen yirirliige girene kadar, "delil sozlesmesi"
uygulamasina gidilerek e-ticaretin tesvik edilmesi gerekmektedir. Tiirk hukuk

sistemi de bu uygulamaya izin vermektedir.

Uluslararasi ¢aligmalarda da onerildigi iizere, e-ticareti yapan taraflarin tayin

edecegi hakemlerle (tahkim) ihtilaflarin ¢6ziimiine gidilmelidir.

Internet ortaminda yapilan sdzlesmelerde borglar kanununun 6ngdrdiigii
"sozlesme serbestisi" ilkesi uygulanabilir. Uygulamadaki anlagsmazliklar1 en
aza indirmek amaciyla, uluslararasi ¢alismalar incelenerek bir hukuki terimler

sOzligl olusturulmalidir.

Diinyadaki egilimlere paralel sekilde, isletmelerin kendi giivenlik sistemlerini

gelistirerek, e-ticaretteki gliven faktoriinii gelistirmesi desteklenmelidir.

17 BUDAK, s.125.

118 ERBASLAR ve DOKUR, s.42.
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2.1.7. Yasadis1 Yayinlar

Internette, yasa dis1 ya da zararli icerige sahip yaymlarin bulunmasi da bir
sorun teskil etmektedir. Burada, iletisim 6zgiirliigii ile giivenligin korunmasi, insan
ahlaki ve psikolojisi ile benzeri degerler arasinda bir ¢eligski gdzlenmektedir. Bomba
yapimi gibi bazi bilgilerin internette yer almamasi gerektigine yonelik goriise sahip
olanlar var oldugu gibi, “internet lizerinden bilgi akis1 serbest olmal1 ve kat1 denetime
tabi tutulmamali” diyenler de vardir. Geleneksel araglara gore internet, kullanicilara
kendilerini veya ¢ocuklarin istemedikleri bilgilerden daha fazla korumalarina imkan
vermektedir. Ornegin, aileler, ¢ocuklarmin baz1 bilgilere ulagsmasini veya

onaylanmayan web sitelerine girislerini engelleyebilirler!"’.

Tiirkiye’de uygulanan “gilivenli internet” modeli biiyiikk oranda bu sorunu
¢dzmektedir. Internet aboneleri, secilen modele gore kendilerini ve ailelerini zararl
yayinlardan koruyabilmektedirler. Bu korumanin verimli olabilmesi i¢in web siteleri
ile 1ilgili degerlendirmelerin saglikli bir sekilde yiiriitiilmesi ve siirekli olarak

giincellestirilmeleri gerekmektedir.

119 BUDAK, s.129.
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2.2. ISLETMELERIN E-TICARETTE KARSILASTIKLARI
SORUNLAR

Tiiketici ve igletmelerin e-ticaretteki ortak sorunlarindan baska, asil olarak
isletmeleri ilgilendiren vergileme, elektronik kayitlarin ispat giicii, yetismis personel
eksikligi ve entelektiiel sermayenin korunmasi gibi sorunlar e-ticaretin gelismesi i¢in

engel olusturmaktadir.

2.2.1. E-ticarette Vergileme Sorunu

Kiiresellesme ve teknolojinin gelismesiyle birlikte ortaya c¢ikan sorunlarin
basinda vergileme sorunu gelmektedir. Sermaye ve emegin, yiiksek vergilerin
bulundugu iilkelerden daha diisiik vergili {ilkelere kaymasinin kolaylagmasi, ¢ok
uluslu sirketlerin iiretimlerini birden ¢ok iilkede pargca parca gerceklestirmeleri,
internet ve e-ticaretin gelismesiyle birlikte sanal sirketlerin ortaya c¢ikmasi, bu
sirketlerin yerinin kesinlik gostermemesi, sirket ve miisterilerin farkl iilkelerde
bulunmasi ve farkli vergi diizenlemelerine tabi olmalar1 gibi faktorler vergileme

sorununa yol a¢an nedenlerden sadece bazilaridir'?°,

Takipteki zorluklar bahane edilerek veya tesvik amaciyla e-ticaretin vergi dist
birakilmasi ilk bakista olumlu gibi goriinse de ¢esitli sakincalar barindirmaktadir.
Devlet agisindan degerlendirildiginde elektronik ticaretin vergi disi1 birakilmasi vergi
geliri  kayiplarina neden olacaktir. Sirketler agisindan degerlendirildiginde,
geleneksel ticaret usullerini kullanan sirketler vergi dderken e-ticaret yapan sirketler
vergi Odemeyecek, dolayisiyla vergiler e-ticaret Ilehine rekabet esitsizligi
olusturacaktir. Bu durum geleneksel ticaretle ugrasan sirketlerin en kotii ihtimalle
diikkanlarina bir bilgisayar ve internet baglantis1 saglayarak vergiden kaginmalarina

neden olacak ve vergi planlarin1 degistirecektir. Sonugta devletin vergi gelirlerinde

120 BUDAK, s.116.
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bir azalma olusturacaktir. Olaya tiiketiciler acisindan yaklasildiginda ise geleneksel
igsyerlerinden mal ve hizmet alan tiiketiciler vergi Oderken, internetten satin alan
tiketiciler vergi O6demeyecek, dolayisiyla vergi yiikii belirli gruplar iizerinde
yogunlasacaktir. Ornegin; kitapcida satilan 20 TL’lik bir kitap icin tiiketici 1,6 TL
(%8) KDV 6demektedir. Ancak internette ayni fiyattan satilmakta olan ayni kitaptan
KDV alinmadiginda, kitab1 internetten alan kisi vergi 6demedigi icin maliyet
tasarrufu yapmis olacak, ayni {iriinii kitapgidan alan tiiketici vergi yiikiine katlanmak

zorunda kalacaktir!?!,

Tiirk Vergi Sistemi agisindan e-ticaretin vergilendirilmesinde KDV (Katma
Deger Vergisi) uygulamasi degerlendirildiginde; dijital {riinlerin Tirkiye’ye
gonderilmesi durumunda vergi idaresi tarafindan belirlenmesinin olanaksiz
olmasindan dolayi, varis iilkesi ilkesine gore KDV’nin malin tiiketildigi tilkedeki
tilkketicilerden alinmasi gerekirken, saticilardan tahsil edilmektedir. Bu durum ise, bu
alandaki sorunlar1 daha da karmasiklastirmaktadir. Bu nedenle giiniimiizde KDV,
e-ticaret agisindan ¢oziime ulastirilmast gereken Oncelikli konu haline gelmistir. Bu
acidan Avrupa Birligi (AB)’nde mallarin ve hizmetlerin serbest dolasimini dogrudan
etkilemesi nedeniyle, vergilendirme alaninda uyumlastirma calismalar1 dolayl
vergilendirme alaninda ve tiiketim iizerinden alinan KDV iizerinde yogunlagsmistir.
Kisacasi, bu konuda AB mevzuatina uygun diizenlemelerin yapilmasi yerinde
olacaktir. AB’nin e-ticaretin vergilendirilmesine iliskin alacagi kararlara ve ¢ikardigi
direktiflere uyma konusunda AB’ye aday lilke konumundaki Tiirkiye i¢in 6zel bir
durum da sézkonusudur. AB’nin e-ticaretin vergilendirilmesine iliskin ¢ikardigi
2002/38/EC sayil1 direktifi agisindan Tiirkiye’nin heniliz vergi uyumlastirmasi
yiikiimliiliigli olmamasina ragmen, AB dis1 ligiincii iilke olarak Tiirkiye’nin, 6zellikle
AB’ye dijital iirlin satis1 yapan Tiirk sirketlerinin, AB yasalarima uygun hareket

etmesi gerekmektedir. Bu nedenle, AB’de vergi miikellefi olmayan kisilere yapilan

121 SEMERCI, Murat (2007), “Elektronik Ticaretin Isleyisi, Denetimi ve Muhasebelestirilmesi”,
Yiiksek Lisans Tezi, Siit¢ii Imam Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kahramanmaras, s. 28.
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dijital iirlin satiglar1 i¢in, satis yapilan AB {ilkesinde vergi miikellefiyeti tesis

ettirilmesi gerekmektedir!?2.

E-ticaret potansiyelini degerlendirebilmek i¢in devletler, internet islemlerinin
vergilendirilmesinde, vergi kaybina neden olmayacak fakat cifte vergilendirme veya
haksiz vergilendirmeye de yol agmayacak diizenlemeleri gerceklestirmek igin
calismalarina devam etmelidirler. Burada belirtilmesi gereken 6nemli bir husus, bu
tiir caligmalarin diger uluslararasi platformlar ile birlikte yiiriitiilmesi ve soruna ortak

bir ¢dziimiin bulunmasidir'?>.

2.2.2. Elektronik Kayitlarin ispat Giicii

Ulkemizde ve diinyada elektronik kayitlarin ispat giiciine yonelik ¢alismalar
yapilmaktadir. Teknolojiye ayak uydurarak yapilan yenilikler ve diizenlemeler e-
ticaret ile ugrasan isletmeler ve bu isletmelerle muhatap olan tiiketiciler i¢in biiyiik
avantajlar olusturmaktadir. Tiirkiye’de 2011 yilinda ¢ikan Elektronik Defter Genel
Tebligi'?* ile bu noktada da 6nemli adimlar atilmus, ticari defterlerin elektronik
ortamda tutulabilmesi saglanmistir. E-fatura gibi yeniliklerin de bulundugu yeni
diizenlemelerin, isletmelerin ve tiiketicilerin uyum saglamasina imkan vermesi dnem

arz etmektedir.

Gelistirilmesi  gereken noktalarin mutlaka ortaya ¢ikacagi bilinerek,

elektronik kayitlarla ilgili esnek yapida diizenlemelerin yapilmasi gerekmektedir.

122 CERAN, Yunus, R. CICEK (2007), “Elektronik Ticaretin Vergilendirilmesine Iliskin Tiirk Vergi
Sisteminde Katma Deger Vergisi Ag¢isindan Bir Degerlendirme”, Yonetim ve Ekonomi Dergisi,
Y11:2007 Cilt:14 Say1:1 Celal Bayar Universitesi [.I.B.F., Manisa, s. 303.

123 K ARACAY.
124 Gelir idaresi Baskanlig1 (2013), 1 Sira No'lu Elektronik Defter Genel Tebligi,

Erigim Tarihi: 10.03.2013
http://www.gib.gov.tr/index.php?id=1079&uid=nhDtuAe YPEIuI3W5&type=teblig
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2.2.3. Yetismis Personel Eksikligi

E-ticaretin gelismesinin oniindeki bir diger dnemli engel de nitelikli insan
kaynagmin yetersiz olmasidir'?. Bu alanda calisan personelin bilisim teknolojileri
konusundaki bilgi ve becerilerinin yeterince gelismemis olmasi ile sektdrdeki

6

donamimli kisi sayisinin azhigi'?® sektoriin ilerlemesi agisindan biiyiik bir sorun

olusturmaktadir'?’.

E-ticaret faaliyetlerinin uluslararas1 diizeyde siirdiiriilebilmesinin bir kosulu
da yabanci dil bilmektir. Fakat iilkemizde yabanci dil bilen sayis1 yetersizdir. 2006
yilinda Avrupa Komisyonu tarafindan hazirlanan dil raporuna gore AB iilkeleri
icinde yabanci dil bilme oran1 en diisiik olan iilke Tiirkiye’dir. Bu rapora gore, en az
bir dil bilenlerin oran1 %33, en az iki dil bilenlerin oran1 %5, en az {i¢ dil bilenlerin

oran1 %1, hig dil bilmeyenlerin oran1 ise %67 dir'2s,

Bu sorunun ¢6ziimii uzun vadeli gibi goriinse de, sadece e-ticaret icin degil
her yonden gelisim icin gereken yabanci dil egitimine yonelik gerekli tedbirlerin

alinmasi ve tesviklerin yapilmasi gerekmektedir.

2.2.4. Entelektiiel Sermayenin Korunmasi Sorunu

E-ticaretin teknoloji tabanli bir sistem olmas1 ve teknolojik sistemlerin telif,
patent ve ticari marka haklarini ¢ok kolay bir sekilde ihlal edebilmesinden dolayi, bu

konuda yakin bir iliski goriilmektedir. Aslinda entelektiiel sermayenin korunmasi

125 KOZAK, Ridvan (2009). “E-Commerce Barriers for Small and Medium Sized Enterprises (SMEs)
Worldwide and Turkish Travel Agencies”, E-Journal of New World Sciences Academy 4, s. 307-319.

126 MACGREGOR, Robert C. ve VRAZALIC, L. (2005), “A Basic Model of Electronic Commerce
Adoption Barriers a Study of Regional Small Businesses in Sweden and Australia”, Journal of Small
Business and Enterprise Development, Volume:12, s. 515.

127 KARA, Meryem, A. COSKUN (2012), “E-Dis Ticarette Karsilasilan Sorunlar ve C6ziim Onerileri:
Gida Sektorii Ornedi”, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, S.33, Agustos 2012, s.185.

128 European Commission (2006), Special Eurobarometer 243: Europeans and Their Languages.
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sorunu sadece e-ticareti ilgilendiren bir sorun degildir. Fakat e-ticarette dijital
tiriinlerin  dagitiminin  kolay bir sekilde yapilabilmesi bu konuyu hassas hale
getirmektedir. E-ticaret araciligryla dijital iiriin satin alan tiiketicilerin bu iirlinlerin
telif haklarin1 ihlal etmediginden emin olmasi igin, telif, patent ve ticari marka

haklarinin tiim iilkeler tarafindan korunmasi gerekmektedir.

Entelektiiel sermaye haklar, fikri ve kiiltiirel faaliyetlerin gelistirilmesinde ve
ticaretinde 0nemli bir yere sahiptir. Teknolojik gelismeler, bilgilere ulagilmasini ve
bunlarin kopyalanmasini kolaylastirmistir. Ayn1 zamanda, yeni teknolojiler bunlara
karst oOnlem almayir da kolaylastirmaktadir. Bazi1 olaylarda o6zel sektor, yeni
multimedya iiriin ve hizmetlerde, entelektiiel sermaye haklarinin korunmasi igin
ortak standartlarin uygulanmasit konusunda ilerleme saglamistir.  Uluslararasi
kuruluglar yaninda, hiikiimetler de, ortak standartlarin belirlenmesi konusunda
calismalarin1 siirdiirmektedir. E-ticaretin gelismesi icin, iilkelerin bu sozlesmeleri

ulusal yasalarinda uygulamaya baslamalari gerekmektedir'’.

2.2.4.1. Telif Haklar: (Copyright)

Internet, film, miizik ve kitap gibi bilgi ve eglence iiriinleri igin diisiik
maliyetli bir dagitim kanalidir. Video, CD veya kitap gibi bazi iiriinlerin fiziksel
dagitim1 yerine internetten indirilmesi daha kolay ve ucuzdur. Bu gibi nedenlerle izin

ve telif hakki alinmayan iiriinlerin internet iizerinden satis1 hizla yayilmaktadir!*°,

Bunu 6nlemek icin tiim diinyada ¢alismalar siirdiiriilmektedir. Cogu {ilke, bu
amaca yonelik kanunlar ¢ikarmistir. Ancak, s6zkonusu yasalar, sorunun ¢éziimiinde
yeteri kadar etkili olamamaktadir. Bu nedenle, telif haklarinin korunmasi giiniimiizde
giderek daha onemli hale gelmektedir. Ozellikle bu alanda “Edebi ve Sanatsal

Calismalar1 Koruyucu Bern Sozlesmesi” (Bern Convention for the Protection of

129 OECD, Dismantling the Barriers. ..

130 OECD, Dismantling the Barriers...
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Literary and Artistic Works) dikkat ¢ekmektedir. Bu sozlesme ¢ergevesinde, her
tilke, telif haklarinin korunmasini giivence altina alacagini taahhiit etmektedir. 1996
yilinda, Diinya Entelektiiel Sermaye Organizasyonu (The World Intelectual Property
Organization - WIPO), Bern sozlesmesini gelistirerek koruyucu yeni diizenlemeler
getirmistir. Organizasyon, dijital iletisimin sagladig1 ticari olanaklarin, telif haklarina

zarar vermemesi i¢in ilkeler gelistirmektedir!!.

2.2.4.2. Patent ve Ticari Marka Haklan

Patent haklarmin korunmasi, teknoloji, bilgisayar, donanim ve yazilim ile
iletisim araglarindaki gelismelerin siirdiiriilebilmesi agisindan ¢ok Onemlidir.
Internetteki ticari gelismelerle ortaya ¢ikan patent almabilir yeniliklerin tesvik
edilmesi ve korunmasi elektronik ticaretin gelecegi agisindan son derece 6nemlidir.
Bu hedeflere uygunluk agisindan, “Amerikan Patent ve Tescil Biirosu” (US Patent
and Trade Mark Office - USPTO) patent haklarinin korunmas icin 6zel sektorle
isbirligini gelistirmektedir. Biiro, ayni zamanda, patent haklarn ile ilgili egitim
yaninda konuyla ilgili yayinlar da yapmaktadir. Biiro, patent haklar1 konusunda su

ilkeleri benimsemektedir!??:

v’ E-ticarete iliskin glivenli bir gerceve olusturmak i¢in, patent s6zlesmelerinin

gelistirilmesi,
v’ Patent sahibinin izni olmadan hiikiimetlerin miidahalelerden kaginmasi,

v" Ulkelerin patent haklarin1 korumalari konusunda etkin ve adil koruma

mekanizmalart gelistirmeleri yoniinde tesvik edilmesi,

v Patent hakkinin korunmasi i¢in uygun uluslararasi standartlarin gelistirilmesi.

BIBUDAK, s.127.

132 KARACAY.
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Ticari marka haklar1 konusunda, farkl iilkelerde sahip olunan benzer mal ve
hizmetler icin benzer ticari markalarin kullanilmasi nedeniyle, ciddi sorunlar
cikmaktadir.  Ulkeler, bu konuda farkli standartlar uygulamaktadirlar.
Anlagmazliklar, oOzellikle internette benzer veya ayni ismin tescil edilmesi
durumlarinda ortaya ¢ikmaktadir. Internette bir ticari marka, oncelikle taninma
fonksiyonunu yerine getirmektedir. Genelde adres gibi tanimlamalar, entelektiiel
sermayeyi korumamaktadir. Buna karsilik, bu isimlerin korunmasi ¢ok dnemlidir ve
mahkemeler, son donemlerde bu konuya 6zel 6nem vermektedirler. Bugiine kadar,
ticari isim haklar ile ticari miilkiyet haklar1 arasindaki uyusmazliklar, miizakereler

ve mahkemeler yoluyla ¢dziimlenmistir'3.

Ticari marka haklar1 sorununun tamamen ¢o6ziimii cok kolay goziikmemekle
beraber, en azindan internette yeni olusan gelismelere yonelik tedbirler alinmali ve

son teknolojiler kullanilarak etkin denetimlerin yapilmasi saglanmalidir.

133 BUDAK, s.128.
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2.3. E-TICARETTEKIi SORUNLARA GENEL COzZUM
ONERILERI

Ulkemizin e-ticarete ¢ok dnem vermesi gerektigi internet kullanim oranlari ve
e-ticaretin artis hizindan goriilebilmektedir. E-ticaret, tiiketiciler ve isletmeler
acisindan biiylik avantajlar sunmaktadir. Bu avantajlar1 kisaca, diisiik maliyet,
personel tasarrufu, kiiresel isletmecilik, kolay aligveris, etkin iletisim, etkin rekabet

ve diisiik risk olarak siralayabiliriz.

Her yenilikte oldugu gibi e-ticarette de karsilagilan bazi problemler vardir.
E-ticarette karsilasilan sorunlar1 kisa bagliklar altinda toplamak gerekirse; glivenlik
ve gizlilik, altyap1 ve {icretlendirme, tiiketicilerin korunmasi, 6deme sorunlari, kargo,
teslimat ve glimrilk sorunlari, hukuki sorunlar, yasadisi yayinlar, vergileme,
elektronik kayitlarin ispat giicii, yetismis personel eksikligi ve entelektiiel

sermayenin korunmasi sorunu olarak belirleyebiliriz.

E-ticarette karsilasilan sorunlarin ¢oziimiine yonelik detayli ¢oziim Onerileri
bu calismanin sonunda yer almakla beraber, genel bir sonug ¢ikarmak gerekirse su

konular 6n plana ¢ikmaktadir:

v Internet iizerinden yapilan ticaretin uzun dénemli basarisi igin, elektronik
O0demeler, giivenlik, telif hakki, iletisim teknolojileri gibi konularda teknik
standartlarin belirlenmesi gerekmektedir. Bu standartlar, rekabeti tesvik etmeli ve
kiiresel piyasada belirsizligi azaltmalhdir. Ozellikle bunlar, uluslararas: standartlarla

uyum iginde olmalidir'**,

v Gilinlimiizde, elektronik ticaretin gelismesinin karsisindaki en biiylik engel,
giivenlik olarak goriilmektedir. Giivenli 6deme sistemlerinin gelistirilmesi, sayisal
imzanin kabulii ve yayginlagsmasi, onay kurumlarmin kurulmasi ve hukuki

bosluklarin tamamlanmasi e-ticaretin gelisimini hizlandiracaktir. Elektronik ticarete

134 KARACAY.
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iliskin, fikri miilkiyet haklarinin korunmasi, vergilendirme, tiiketicilerin korunmasi,
elektronik ortamda gergeklestirilen islemlere ve kayitlara yasal gegerlilik
kazandirilmasi, bilgi biitiinliigli ve gilivenliginin saglanmasi gibi hukuki konularin
¢cozlime kavusturulmas: gerekmektedir. Teknik altyapidan kaynaklanan sorunlar
internete erisimi, dolayisiyla e-ticareti Onemli Olgiide kisitlamaktadir. Hizl,
giivenilir, ucuz ve herkesce erisilebilir bir internet altyapisi olmaksizin, e-ticaretin
gelismesi miimkiin degildir. Bununla birlikte, kullanicilarin erisecegi alan adlarinin
(domain name) tahsis edilmesi, bunlarin daha sonraki kullanimlarin1 kolaylastirmak
amaciyla siniflandirilmast ve uluslararast normlara uygun olmasi gerekmektedir.
E-ticaretin gelismesi icin alinacak onlemler, esas itibariyle ulusal olmakla birlikte,
internetin acik bir ag olmasi oOzelliginden dolayi, temel ilke ve prensiplerde
uluslararas1 uzlagsma saglanmalidir. Uluslararasi ilke, norm ve standartlara uygun

olmayan ulusal uygulamalar basarili olamayacaktir!>.

v E-ticaret, internet iizerinden gerceklestirildiginden, internet altyapisinin
genisletilmesi, bilgisayar ve internet 6zellikli cihaz sayisinin arttirtlmast igin gesitli

tesviklerin yapilmasi ve iletisim maliyetlerinin azaltilmasi gerekmektedir.

v Orta ve uzun vadede e-ticaret konusunda diinyanin en tist siralarinda yer alan
bir iilke olabilmek i¢in bireylerin bilgisayar, internet teknolojileri, yabanci dil gibi
konularda erken yaslarda egitilmeye baslanmasi ve bilgi giincelliinin saglanmasi
i¢cin bu egitim faaliyetlerinin hayat boyu devam etmesi gerekmektedir. Bilindigi gibi,

hemen her konuda ilerleme, insan ve egitim faktoriine baglidir.

v E-ticaretin gelisimi i¢in devlet yoniinden ele alinmasi gereken en Snemli
konu, e-ticaretin genel itibariyle avantajli bir alan oldugu kabul edilerek,
vergilendirme, hukuki tedbirler ve tesvik gibi konularda engelleyici degil
destekleyici uygulamalarin yapilmasidir. Bu destekler dogal olarak iyi niyetli
e-ticaret yatirimcisi i¢in olmali ve tiiketicilerin giliven seviyesinin de ylikselmesi

saglanmalidir.

135 BUDAK, s.130-131.
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UCUNCU BOLUM

KONUYLA ILGILi ARASTIRMA

Bu aragtirma, e-ticarette karsilasilan sorunlarin belirlenmesine yonelik olarak
bir durum tespiti yapmay1 ve sorunlarin onem sirasini belirleyerek ¢6ziim Onerileri
getirmeyi amaglamaktadir. Arastirma, Malatya indnii Universitesi’nin akademik /
idari personeli ve 6grencileri ile yapilmistir. Bu inceleme, tiiketicilerin e-ticarete
katilim oranini, bakis agilarini ve karsilastiklart sorunlari tespit etmeye ¢aligmaktadir.
Ayrica, e-ticarettte karsilagilan sorunlar i¢in gesitli demografik 6zelliklerin etkisi de

incelenmistir.

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu arastirma, Inénii Universitesi drnek almarak, tiiketicilerin e-ticarette
karsilastiklar1 problemlerin sosyal konum, egitim seviyesi, cinsiyet ve yasa gore
anlamli fark gosterip gostermedigini ve en ¢ok karsilasilan giivenlik sorununun
aligveris miktarina etkisini tespit etmeyi amaglamaktadir. Bulundurdugu bir¢ok
avantaj ile iilke ekonomisine biiyiik katkisi olan ve siirekli gelisme potansiyeli
bulunan e-ticaretin sorunlarinin tespit edilerek ¢6ziime kavusturulmasi, gelisme

hizin1 biiytik 6l¢tide artiracaktir.

Calisma kapsaminda Inénii Universitesi personeli ve 6grencilerine tesadiifi
orneklem yoluyla ulagilmaya calisilmis ve e-ticaretin kullanimina yonelik veriler elde

edilmistir.
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3.2. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Aragtirmanin amaglarina gore test edilecek hipotezler, karsilasilan sorunlarla
ilgili alginin tiiketicilerin sosyal konumlarina (6grenci, akademik personel, idari
personel), egitim seviyelerine (ilkokul, ortaokul, lise, Onlisans, lisans, lisansiistii),
cinsiyetlerine (bayan, erkek) ve yaslarina (25 ve daha kiiciik, 26-35, 36-45, 46-55, 56
ve daha biiylik) gore farklilik gostermesini ve en fazla karsilasilan sorun olan
giivenlik sorununun aligveris miktarina etkisini konu alan bes grup seklinde

belirlenmis olup, su sekildedir:

Birinci Grup: E-ticarette Kkarsilasilan sorunlarla ilgili alginn,

tiiketicilerin sosyal konumuna gore dagilimina iliskin hipotezler:

H-1.1. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘giivenlik sorunu’ algis1 sosyal

konumlarina gore anlamli diizeyde farklilik gostermektedir.

H-1.2. Tiketicilerin e-ticarette karsilagtiklar1 ‘gizlilik sorunu’ algis1 sosyal

konumlarina goére anlamli diizeyde farklilik gostermektedir.

H-1.3. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘internete erisim tiicretinin
yiiksek olmasi sorunu’ algist sosyal konumlarina goére anlamli diizeyde farklilik

gostermektedir.

H-1.4. Tiketicilerin  e-ticarette  karsilastiklar1  ‘tiiketici  haklarimin
korunmamasi sorunu’ algis1 sosyal konumlarma gore anlamli diizeyde farklilik

gostermektedir.

H-1.5. Tiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘telif, patent, ticari marka
haklarina aykir1 iirlin satiglar1 sorunu’ algisi sosyal konumlarmma gore anlaml

diizeyde farklilik gostermektedir.
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ikinci grup: E-ticarette karsilasilan sorunlarla ilgili alginin, tiiketicilerin

egitim seviyelerine gore dagilimina iliskin hipotezler:

H-2.1. Tiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘glivenlik sorunu’ algisi egitim

seviyelerine gore anlamli diizeyde farklilik gdstermektedir.

H-2.2. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklart ‘gizlilik sorunu’ algis1 egitim

seviyelerine gore anlamli diizeyde farklilik gostermektedir.

H-2.3. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklari ‘internete erigim {icretinin
yiiksek olmasi sorunu’ algist egitim seviyelerine gore anlamli diizeyde farklilik

gostermektedir.

H-2.4. Tiiketicilerin e-ticarette  karsilastiklar1  ‘tiikketici  haklarinin
korunmamasi sorunu’ algisi egitim seviyelerine gore anlamli diizeyde farklilik

gostermektedir.

H-2.5. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘satin alinan iiriin yerine yanlis
iriin gonderilme sorunu’ algis1 egitim seviyelerine gore anlaml diizeyde farklilik

gostermektedir.

Uciincii Grup: E-ticarette karsilasilan sorunlarla ilgili alginin,

tiikketicilerin cinsiyetlerine gore dagilimina iliskin hipotezler:

H-3.1. Tiketicilerin e-ticarette karsilagtiklar1 ‘glivenlik sorunu’ algisi

cinsiyetlerine gore anlamli diizeyde farklilik gdstermektedir.

H-3.2. Tiketicilerin e-ticarette karsilagtiklar1 ‘gizlilik sorunu’ algis1

cinsiyetlerine gore anlamli diizeyde farklilik gostermektedir.
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H-3.3. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘internete erigim {icretinin
yiiksek olmasi sorunu’ algisi cinsiyetlerine gore anlamli diizeyde farklilik

gostermektedir.

H-3.4. Tiiketicilerin  e-ticarette  karsilastiklar1  ‘tiiketici  haklarinin
korunmamasi sorunu’ algis1 cinsiyetlerine gore anlamli diizeyde farklilik

gostermektedir.

H-3.5. Tiiketicilerin e-ticarette karsilagtiklar1 ‘satin alinan iiriin yerine yanlis
iriin gonderilme sorunu’ algis1 cinsiyetlerine gore anlamli diizeyde farklilik

gostermektedir.

Dordiincii grup: E-ticarette karsilasilan sorunlarla ilgili alginmin,

tiiketicilerin yaslarina gore dagilimina iliskin hipotezler:

H-4.1. Tiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘giivenlik sorunu’ algist

yaslarina gore anlaml diizeyde farklilik gostermektedir.

H-4.2. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar ‘gizlilik sorunu’ algis1 yaslarina

gore anlaml diizeyde farklilik gostermektedir.

H-4.3. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklari ‘internete erisim {icretinin

yiiksek olmas1 sorunu’ algisi yaslarina gore anlamli diizeyde farklilik gostermektedir.

H-4.4. Tiketicilerin  e-ticarette  karsilastiklar1  ‘tiiketici  haklarinin

korunmamasi sorunu’ algisi yaglarina gore anlamli diizeyde farklilik géstermektedir.
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Besinci Grup: Giivenlik sorununun ahisveris miktarina etkisi ile ilgili

hipotez:

H-5. Tiketicilerin e-ticarette karsilastiklart giivenlik sorunlarinin ¢éziilmesi

ile harcama miktar1 arasinda anlamli bir iliski vardir.

3.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu boliimde, yapilan arastirmanin modeli, evreni, 6rneklemi, kisitlari, veri

toplama araci, uygulanmasi ve verilerin analizi hakkinda bilgilere yer verilmistir.

3.3.1. Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada, tanimlayici arastirma modeli kullanilmistir. Tanimlayici
arastirma modelinde esas amag, problemi, problemle ilgili durumlari, degiskenleri ve
degiskenler arasindaki iliskileri tanimlamaktir. Tanimlayici arastirma modeli ile elde

edilen sonuclar tahmin amacli da kullanilabilir'3®.

Bu aragtirmada, tiiketicilerin e-ticarete yonelik algilarininin tanimlanmasina,
bu konuda olusan sorunlari ve Oncelikleri belirlemeye ve kurulan hipotezlerle,
demografik ozelliklerin sorun algilar1 iizerinde olusturdugu etkinin ortaya

cikarilmasina ¢alisilmistir.

1% AKSOY, Ramazan (2006), “Bir Pazarlama Degeri Olarak Giiven ve Tiiketicilerin Elektronik
Pazarlara Yonelik Giiven Tutumlart”, Zonguldak Karaelmas Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,
Cilt:2, S. 4, s. 83.
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3.3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu arastirmanin evrenini, Malatya indnii Universitesi personeli ve dgrencileri
olusturmaktadir. Indnii  Universitesi Personel ve Ogrenci Isleri Daire
Bagkanliklari’'nin Mart 2013 ayina ait verilerine gore indnii Universitesi personel ve
Ogrenci sayisi Tablo 3.1 ve 3.2°de sunulmustur.

Orneklem miktarinin belirlenmesinde “oranlar yoluyla tahmin yéntemi”'?’

kullanilmig olup formiilii ve ¢6zlimii su sekildedir:

n=2(pqg) _ (1.96)*(0.5)0.5)
E? 0,04°

= 600,25 => 600 Kkisi

n = Hesaplanmasi diisiiniilen 6rnek hacmi

Z = Standart hata seklinde ifadelendirilen giiven diizeyi. %95 giiven diizeyine
karsilik gelen standart hata degeri 1.96’dir.

p ve g = E-ticaret yapan ve yapmayan olarak %50 oranlar1 alinmustir.

E = Kabul edilebilen 6rnekleme hatasi (ya da hata yapma diizeyi). Burada %4 hata

diizeyi alinmistir.

Genel oOrneklem toplami olarak belirlenen 600 kisiye gore, genel evren
toplamina uygun oranti ile 6grenci, akademik ve idari personel i¢in asgari 6rneklem
sayilar1 ¢ikarilmistir. Bu oran ve sayilar Tablo 3.1°de sunulmustur. Tablo 3.2°de de
belirtildigi gibi, liniversite personelinin %90’1n1 olusturan 6grenciler i¢in ayrica bir
simiflandirma yapilarak, 6rneklem sayilar1 genel 6grenci sayist oranina uygun hale

getirilmigtir.

Ogrenciler ©6nlisans, lisans ve lisansiistii olarak ii¢ gruba ayrilmistir.
Akademik personel olarak tiim akademik {invanli (Ogretim Gorevlisi, Okutman,
Arastirma Gorevlisi, Uzman, Yardimci1 Dogent, Dogent, Profesor) personel dahil

edilmis, idari personel olarak daire baskanlarindan temizlik is¢ilerine kadar daimi

137 NAKIP, Mahir (2013), Pazarlama Arastirmalarina Giris, Ankara: Seckin Yayncilik, .256.
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veya gecici statiide c¢alisan tiim memur ve isgiler, mevcut ve Orneklemlerde

belirtilmistir.

Tablo 3.1 ve 3.2°de arastirma amacina uygun olarak belirlenen asgari 6rnek

bliyiikliigliniin yaninda, gilivenilirligin artirilmasi i¢in asgari saymnin ¢ok iizerinde

anket uygulanan personel sayisi da ayrica belirtilmistir.

Tablo 3.1. inonii Universitesi Personel ve Orneklem Miktar1

Toolam Asgari Uygulanan
Personel P Oran Ornek Anket
(Evren) e
Buyiikligii Sayisi
Universite Ogrencisi 29588 | 90% 540 643
Akademik Personel 1405 4% 24 73
idari Personel 2006 6% 36 57
UNIVERSITE GENEL TOPLAMI 32999 | 100% 600 773

Tablo 3.2. in6nii Universitesi Ogrenci ve Orneklem Miktar

i Toblam Asgari Uygulanan
Ogrenci P Oran Ornek Anket
(Evren) ) s
Bilyukligi Sayisi
Onlisans 6495 | 22% 119 140
Lisans 20640 | 70% 378 449
Lisansustu 2453 8% 43 54
OGRENCI GENEL TOPLAMI 29588 | 100% 540 643

Aragtirmada 02.02.2013 ile 18.04.2013 tarihleri arasinda yiizylize ve internet
lizerinden anket yontemi kullanilarak, toplam 773 bireyden veri toplanmistir. Bu
orneklemin 643’1 {iniversite Ogrencisi, 73’ akademik personel, 57’si ise idari
personeldir. Tablo 3.3, 3.4, 3.5 ve 3.6’da ankete katilan kisilerin gorev, egitim

seviyesi, cinsiyet ve yas araliklar1 bilgileri verilmektedir.



Tablo 3.3. Ankete Katilan Bireylerin Gorev Dagilimlar:

Gorev Katilimci Sayisi Katilim Orani
Ogrenci 643 % 83,2
Akademik Personel 73 % 9,4
idari personel 57 % 7,4
TOPLAM 773 %100

Tablo 3.4. Ankete Katilan Bireylerin Egitim Seviyesi Durumu’

Egitim Seviyesi Katilimci Sayisi Katilim Orani
ilkokul 1 % 0,1
Ortaokul 1 % 0,1

Lise 11 % 1,4

On Lisans 159 % 20,6
Lisans 474 % 61,3
Lisansustu 127 % 16,4
TOPLAM 773 % 100

Tablo 3.5. Ankete Katilan Bireylerin Cinsiyet Durumu

Cinsiyet Katilimci Sayisi Katilim Orani
Bayan 341 % 44,1
Erkek 432 % 55,9
TOPLAM 773 %100

ERp_ . .. -y . .
Ogrenciler i¢in mezun olacaklar1 egitim seviyesi esas alinmuigtir.

100



101

Tablo 3.6. Ankete Katilan Bireylerin Yas Durumu

Yas Araligi Katilimci Sayisi Katilim Orani
25 ve daha kiguk 550 % 71
26-35 117 % 15
36-45 59 % 8
46-55 38 % 5

56 ve daha buyuk 9 % 1
TOPLAM 773 %100

3.3.3. Arastirmanin Kisitlari

Arastirma, sadece tiiketiciler yoniiyle ele alinmig, fakat dolayli olarak
isletmelerin istifade edebilecegi sekilde hazirlanmistir. E-ticaret isletmeleri igin
nelerin 6n plana ¢ikarilmast ve hangi sorunlarin oncelikle ¢oziilmesi gerektigi

noktalarinda veriler ortaya ¢ikarmaktadir.

Zaman ve maliyet kisitlar1 nedeniyle, arastirma Inonii Universitesi ile
simirlandirilmistir. Sosyal konum, yas araligi ve egitim seviyesinin iiniversite

ortamina uygun olmasi dogal olarak iilke genelini temsil etmesini engellemistir.

Ankettte tam aciklayici ve yonlendirici ifadeler olmasina ragmen yiiz yiize
anket sonuglarinda anlamsiz veya cevab1 diger sikki gerektiren yanitlar
diizeltilmistir. Yanitlanmamasi gereken sorularin yanitlari iptal edilmis veya anket
tamamen gegersiz kabul edilmistir. Bu sorunlar internet {izerinden yapilan
anketlerde, anket yazilimindaki zorunlu ydnlendirmeler sayesinde minimum
seviyede olmustur. Teknik yetersizlikler nedeniyle tiim bireylere internet {izerinden

anket yapilamamasi bagka bir kisit olusturmustur.
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3.3.4. Veri Toplama Araci

Bu aragtirmada veri toplamak amaciyla anket yontemi kullanilmis olup,
ankette BUDAK'*® ile ERBASLAR ve DOKUR'"*”’un eserlerinde belirtilen ve 6n

incelemede &nemli goriilen konular yer almistir. NAKIP!4?’

in belirttigi yontemlerin
de esas alindig1 anket sorular1 6n arastirma sonuclarina gore kisa fakat en verimli
bilgiyi toplayacak tarzda olusturulmaya calisilmistir. Arastirmada, Inonii Universitesi
personel ve oOgrencilerinden olusan toplam 773 bireyden, yiizylize ve internet

tizerinden anket yontemi kullanilarak veri toplanmustir.

Internet iizerinden anket sistemi Google GDrive anket yazilimi ile
hazirlanmis, veri girisleri sonucunda GDrive veritabaninda analiz i¢in bir veri havuzu

olusturulmustur.

Yapilan anket ile birinci sorudan dordiincli soruya kadar gorev, egitim
seviyesi, cinsiyet ve yas aralifindan olusan “demografik 6zellikler”; besinci sorudan
16°nc1 soruya kadar 12 soru ile “e-ticaret ile ilgili kullanim, algi, giiven ve aligveris
aligkanliklar1™; 17 ile 28’inci soru arasindaki 12 soru ile de anketin asil amaci olan

“internetten aligveriste karsilagilan sorunlar” tespit edilmeye caligilmistir.

“Internetten aligveriste karsilasilan sorunlar” béliimiindeki sorularda
ornekleme dahil olan bireylerin diisiincelerini 6grenmek i¢in nicel verilere dayali
arastirmalarda en ¢ok kullanilan likert tutum Olcegi kullanilmistir. Likert’in temel
amaci, kisilerin belirli tutumlar karsisinda tavirlarin1 derecelendirmektir. Likert tipi
oleek maddeleri 3, 5 veya 7 segenekli olarak kullanilabilmektedir'*' . Bu boliimde

5’ likert olgegi  (1:Kesinlikle katiliyorum, 2:Katiliyorum, 3:Kararsizim,

133 BUDAK, s.113-131.

13 ERBASLAR ve DOKUR, s.41-48.

140 NAKIP, 5.141-153.

41 ISLER, Didar Biiyiiker, S.OZDEMIR (2010), “Hastane isletmelerinde igsel Pazarlama Yaklasi-

minmn Is Tatmini ve Orgiitsel Baglilik Uzerine Etkisi: Isparta li Omegi”, Hacettepe Saghk Idaresi
Dergisi, Cilt:13 S.2, 5.122.
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4:Katilmiyorum, 5:Kesinlikle katilmiyorum) kullanilmistir. Anket degerlendir-
mesinde puan olarak da kullanilan bu sorulara verilen cevaplardaki 1’e yakinlik o
konuda sorunun var oldugunu ve e-ticareti etkiledigini, 5’e yakinlik ise e-ticareti

etkileyen bir sorunun olmadigini gostermektedir.

Arastirmada kullanilan anket formu EK’te sunulmustur.

3.3.5. Anketin Uygulanmasi

Arastirma ile ilgili verilerin toplanmasinda Indnii Universitesi’nin cesitli
fakiilte ve yiiksekokullarindan akademik ve idari personel yiiz yiize anket
yapilmasinda yardimci olmus, ayrica e-posta araciligryla personele ulasilarak internet
iizerinden ankete katilmaya davet edilmislerdir. Ogrencilerin ¢ogunlugunun e-posta
hesaplarina ulasilamadigi i¢in yiiz yiize anket yontemi uygulanmistir. Calismada

aract olan personele anketin uygulanmast ile ilgili bilgilendirme yapilmustir.

Aragtirmadaki anket uygulamasi 02.02.2013 ile 18.04.2013 tarihleri arasinda
yliz ylize ve internet lizerinden anket yontemi kullanilarak yapilmis, toplam 773

bireyden veri toplanmustir.

3.3.6. Verilerin Analizi

Calisma sonunda elde edilen verilerin analizinde, bazi1 demografik 6zelliklere
gore degisen internet ve e-ticaret kullanim aliskanliklarin1i gosteren “‘gcapraz
tablolama” (Crosstabulation), KiKare testi, betimsel istatistikler (ortalama, standart
sapma), bagimsiz gruplar i¢in t-testi (cinsiyet degiskeni acisindan ortalamalarin
karsilastirilmasinda) ve tek yonli ANOVA (gorev, egitim seviyesi ve yas

degiskenleri agisindan ortalamalarin karsilastirilmasinda) testleri kullanilmistir.
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Ayrica grup varyanslariin esitligi varsayimini test etmek amaciyla “Levene's
Test for Equality of Variances” testi kullanilmistir. ANOVA testi sonuglarindan
hareketle anlamli farkin tespit edildigi durumlarda “Post Hoc” testleri olarak;
varyans homojenligi varsa “Scheffe”, varyans homojenligi yoksa “Tamhane” testleri

kullanilmigtir. Verilerin analizinde anlamlilik diizeyi o = 0,05 olarak alinmustir.

Veriler “IBM SPSS Statistics (Versiyon 21)” istatistik yazilimi kullanilarak

analiz edilmistir.

3.3.7. Guvenilirlik Analizi

Arastirmanin giivenilirlik analizinde, e-ticarette karsilagilan sorunlara yonelik
12 soru i¢in “Cronbach’s Alfa” katsayisi kullanilmigtir. “Cronbach’s Alfa” katsayisi,
istatistik temelleri tutarli oldugu ve ilgili tim sorular dikkate alinarak hesaplandigi
i¢in genel giivenilirligi en iyi yansitan katsayidir'*>. Cronbach’s Alfa katsayismi su
sekilde degerlendirmek miimkiindiir: 0 — 0,4 gilivenilir degil; 0,4 — 0,6 diisiik
giivenilirlik; 0,6 — 0,8 oldukga giivenilir; 0,8 — 1 yiiksek giivenilirlik'*.

Aragtirmada, iiniversite personeline yapilan anketin ilgili 12 maddesi i¢in
“Cronbach’s Alfa” katsayis1 0,894 bulunmustur. Bu da anketin yiiksek giivenilirlik

diizeyine sahip oldugunu gostermektedir.

12 OZDAMAR, Kazim (2002), Paket Programlar ile Istatistiksel Veri Analizi-1, SPSS-MINITAB, 4.
Baski, Eskisehir: Kaan Kitapevi, s.663.

43 ALPAR, Reha (2003), Uygulamali Cok Degiskenli Istatistiksel Yontemlere Giris 1, 2. Baski,
Ankara: Nobel Yayinevi, s.382.
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3.4. BULGU VE YORUMLAR

Bu boliimde aragtirmaya yonelik yapilan anketten elde edilen bulgular ve
yorumlara yer verilmektedir. Oncelikle cesitli demografik &zelliklere gore elde
edilen, 5. ile 16. soru arasindaki “e-ticaret ile ilgili kullanim, alg1, giiven ve aligveris
aligkanliklar1” tablo ve grafikler yardimi ile sunulmakta, ardindan 17. ile 28. soru
arasindaki 12 sorudan olusan “internetten alisveriste karsilasilan sorunlar” ile ilgili

olusturulan hipotez sonuglarina yer verilmektedir.

Anketteki “E-ticaret terimi ile ilk aklimiza gelen ticaret sekli hangisidir?”
sorusu ile “e-ticaret” terimine giiniimiizdeki bakis agis1 anlagilmak istenmistir.
Tablo 3.7°deki sonuglar incelendiginde, ankete katilanlarin %73,7’sinin “Internetten
yapilan aligveris”, %24,2’sinin ise ‘“Herhangi bir elektronik ortam (telefon,
televizyon, internet) ile yapilan aligveris” yanitin1 verdigi goriilmektedir. Buna gore;

“e-ticaret, internetten yapilan aligveristir” ifadesi kabul edilebilir.

Tablo 3.7. E-ticaret Terimi Algisi

E-ticaret” terimi ile ilk akliniza gelen ticaret sekli Katilimci Sayisi Katilim Orani

hangisidir?”
internetten yapilan aligveris 570 % 73,7
Telefon ile yapilan aligveris 5 % 0,6
Televizyon ile yapilan aligveris 9 % 1,2

Herhangi bir elektronik ortam (telefon,

: . , . 187 % 24,2
televizyon, internet) ile yapilan alisveris

Diger 2 % 0,3

Toplam 773 % 100
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Anketteki “Interneti kullanim siireniz ortalama giinliik olarak ne kadardir?”

sorusu

ile e-ticaretin temeli

olan

internet kullanim oranlari

Ogrenilmistir.

Tablo 3.8’de internet kullanim miktar1 ve oranlar1 yas araliklarina gore verilmistir.

Anket sonuglarina gore “Hic internet kullanmiyorum” diyen birey orant % 6,6 iken,

en ¢ok internet kullanim siiresinin % 43,1 ile “1-3 saat” oldugu ve genel olarak

internet kullaniminin yiiksek seviyede oldugu goriilebilmektedir.

Tablo 3.8. internet Kullanim Siiresinin Yas Arahklarina Dagilim

Yasiniz

“Interfret_i. kullanim siireniz orta!’ama 25 ve 56 ve Toplam

glinliik olarak ne kadardir? daha 26-35 36-45 46-55 daha

kiigiik biyiik
Sayi 38 5 0 8 0 51
Hig internet |% Soru iginde 74,5% 9,8% 0,0%| 15,7% 0,0%| 100,0%
kullanmiyorum |, yaginiz iginde 6,9% 4,3% 0,0%| 21,1% 0,0%| 6,6%
% Toplam iginde 4,9% ,6% 0,0% 1,0% 0,0% 6,6%
Sayi 192 20 8 9 3 232
% Soru iginde 82,8% 8,6% 3,4% 3,9% 1,3%| 100,0%

1 saate kadar
% Yasiniz icinde 34,9% 17,1% 13,6%| 23,7% 33,3%| 30,0%
% Toplam iginde 24,8% 2,6% 1,0% 1,2% 4%| 30,0%
Sayi 222 59 31 15 6 333
1-3 saat % Soru iginde 66,7% 17,7% 9,3% 4,5% 1,8%| 100,0%
% Yasiniz iginde 40,4% 50,4% 52,5%| 39,5% 66,7%| 43,1%
% Toplam iginde 28,7% 7,6% 4,0% 1,9% 8% 43,1%
Sayi 74 25 18 6 0 123
3.8 saat % Soru iginde 60,2% 20,3% 14,6% 4,9% 0,0%| 100,0%
% Yasiniz iginde 13,5% 21,4% 30,5%| 15,8% 0,0%| 15,9%
% Toplam iginde 9,6% 3,2% 2,3% ,8% 0,0%| 15,9%
Sayi 24 8 2 0 0 34
. .. |% Soruiginde 70,6% 23,5% 5,9% 0,0% 0,0%| 100,0%
8 saat iisti

% Yasiniz icinde 4,4% 6,8% 3,4% 0,0% 0,0% 4,4%
% Toplam iginde 3,1% 1,0% ,3% 0,0% 0,0% 4,4%
Sayi 550 117 59 38 9 773
Toplam % Soru iginde 71,2% 15,1% 7,6% 4,9% 1,2%| 100,0%
% Yasiniz iginde 100,0%| 100,0%| 100,0%| 100,0%| 100,0%| 100,0%
% Toplam iginde 71,2% 15,1% 7,6% 4,9% 1,2%| 100,0%
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“Internet iizerinden alisveris yaptimz mi? Yaptiysaniz ne kadar siiredir
aligveris yapiyorsunuz?” sorusuna verilen cevaplar genel olarak Tablo 3.9 ile
gosterilmistir. Buna gore ankete katilanlarin yaklasik yarisinin (% 49,4) hic
internetten aligveris yapmadigi anlasilmigtir. Aligveris yapanlarin iginde en fazla

aligveris stiresi ise % 21,1 ile “1-2 y11” olmustur.

Buna gore e-ticarette alinmasi gereken daha c¢ok yol oldugu acikca

anlasilmaktadir.

Tablo 3.9. Internetten Alsveris Tecriibesi (Genel)

“K:,g','écrl;; i;';;,r;srtsézz:ﬂﬁen Katilimci Sayisi | Katilim Orani
Hi¢ yapmadim 382 % 49,4
1 yildan az 98 % 12,7
1-2 yil 163 % 21,1
3-5 yil 85 % 11,0
6 yil ve fazla 45 % 5,8
Toplam 773 % 100

Internetten alisveris tecriibesinin yas araliklarma gore gosterildigi
Tablo 3.10’dan anlasildig1 gibi kendi yas gruplarina gore hi¢ internetten aligveris
yapmayanlarin ¢ogunlugu gengler ve 46 yas ve lstlidiir. En ¢ok aligveris yapan grup
ise 26-35 yas araligidir. 36-45 yas grubu e-ticaret konusunda ortalama bir

seviyededir.
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Tablo 3.10. internetten Ahsveris Tecriibesinin Yas Arahklaria Dagilim

Yasiniz
25 ve 56 ve Toplam
daha 26-35 36-45 46-55 daha
kiigik biiyiik
Hig Sayi 310 27 19 21 5 382
yapmadim (%, Yas icinde 56,4%| 23,1% 32,2% 55,3% 55,6% 49.4%
Sayl 74 13 4 6 1 98
1 yildan az —
% Yas icinde 13,5%| 11,1% 6,8% 15,8% 11,1% 12,7%
12w Sayl 122 16 19 4 2 163
% Yas icinde 222%| 13,7% 32,2% 10,5% 22,2% 21,1%
Sayi 35 35 10 5 0 85
3-5yil
YB 1o Yas iinde 6.4%| 29,9% 16,9%|  132% 00%|  11,0%
6yilve [Say! 9 26 7 2 1 45
fazla  |% Yas icinde 1,6%| 22,2% 11,9% 5,3% 11,1% 5,8%
Sayi 550 117 59 38 9 773
Toplam —
% Yas iginde 100,0%| 100,0% 100,0%| 100,0%| 100,0%| 100,0%

E-ticaret tecriibesinin egitim seviyesine gore gosterildigi Tablo 3.11°deki

gibi, internetten aligverisi hi¢ yapmayanlar ilkokul ve ortaokul egitim seviyesinde en

fazla orandadir. En aktif e-ticaret tiiketicileri ise lisaniistii egitim seviyesindedir.

Buna gore “egitim seviyesi arttik¢a e-ticarete katilim orani da artmaktadir”

denilebilir.

Tablo 3.11. internetten Alisveris Tecriibesinin Egitim Seviyelerine Dagilimi

Egitim
) - Toplam
llkokul | Ortaokul Lise Onlisans | Lisans | Lisansiisti

Sayi 1 1 5 86 272 17 382

Hig YRR
yapmadim ié"ingg't'm 100,0% | 100,0% | 455%| 541%| 57.4% 13,.4% | 49,4%
Say! 0 0 0 23 66 9 98

1 yildan 5 —
az i(/;"ingg't'm 0,0% 0,0%| 0,0%| 145%]| 13,9% 7% | 12,7%
Sayi 0 0 5 38 95 25 163

12yl [9 Eait
y ié’ingg't'm 0,0% 0,0%| 455%| 23.9%| 20,0% 19,7% | 21,1%
Sayi 0 0 1 10 33 41 85

35yl | % Egit
y ié’ingg't'm 0,0% 00%| 91% 6,3%| 7.0% 32,3% | 11,0%
Sayi 0 0 0 2 8 35 45

6 yil ve 5 —
fazla ié’ingg't'm 0,0% 0,0%| 0,0% 13%|  1,7% 276%| 58%
Say 1 1 11 159 474 127 773

Toplam |o Jiti
P i(/;’ingg't'm 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% |  100,0% | 100,0%
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E-ticaret tecrlibesinin cinsiyete gore gosterildigi Tablo 3.12 incelendiginde
internetten aligveris yapmayan erkek orani % 47 iken bu oran bayanlarda % 52,5’tir.
Uzun siiredir (6 yil ve daha fazla) alisveris yapan erkeklerin orani bayanlardan

oldukca fazladir (% 9 ve % 1,8).

Tablo 3.12. internetten Alisveris Tecriibesinin Cinsiyetlere Dagilim

Cinsiyet
Toplam
Erkek Bayan
Sayi 203 179 382
Hi¢ yapmadim
% Cinsiyet icinde 47,0% 52,5% 49,4%
Sayi 51 47 98
1 yildan az

% Cinsiyet icinde 11,8% 13,8% 12,7%

Sayi 87 76 163
1-2 yil

% Cinsiyet icinde 20,1% 22,3% 21,1%

Sayi 52 33 85
3-5yil

% Cinsiyet icinde 12,0% 9,7% 11,0%

Sayi 39 6 45

6 yil ve fazla

% Cinsiyet icinde 9,0% 1,8% 5,8%

Sayi 432 341 773
Toplam

% Cinsiyet icinde 100,0% 100,0% 100,0%

Aragtirma sonucunda elde edilen verilere gore tiiketicilerin e-ticarette
karsilastiklar1 sorunlarin basinda giivenlik sorunu gelmektedir. Tablo 3.13’te sorun
goriilme ortalamalar1 sirasiyla verilmistir. Ortalama degerin 1’e yakin olmasi sorun

algisiin yiiksek oldugunu, 5’e yakin olmasi ise az oldugunu gostermektedir.

Anket sonucuna gore, tliketiciler en ¢cok “Giivenlik Sorunu”ndan ¢ekinerek
e-ticaret ile aligverisi azaltmaktadir (Ort.: 1,6755). Bunu sirasiyla “Gizlilik Sorunu”,
“Uriinlerde sahtecilik ve eksik bilgilendirme durumlar”, “Kargoda ve iiriin
iadelerinde yasanan sorunlar” ve “Yurtdisindan alinan iiriinler i¢in giimriikte yagsanan

sorunlar” takip etmektedir.
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En az goriilen “Internete erisim iicretinin yiiksek olmas1” sorunu teknolojinin

geliserek ucuzlamasinin sayesinde mutluluk verici bir sonugtur (Ort.: 3,3054). Bunun

gibi “Tiiketici haklarmin korunmamas1” ve “Teknik altyap1 eksikligi” sorunlarinin da

en alt seviyelerde olmasi bu konulardaki yasal ve teknik diizenlemelerin olumlu birer

sonucudur.

Tablo 3.13. Internetten Ahsveriste Karsilasilan Sorunlar - Betimsel istatistikler

S.No Kargilagilan Sorunlar N | Min. | Maks. | Ortalama Std.
Sapma

1 | Giivenlik Sorunu 376 | 1,00 | 5,00 1,6755 ,99655

2 | Gizlilik Sorunu 376 | 1,00 | 5,00 1,9495 ,96615

3 | Uriinlerde sahtecilik ve eksik bilgilendirme 371 [ 1,00 | 5,00 2,0863 1,04654

4 | Kargoda ve urln iadelerinde yasanan sorunlar | 371 | 1,00 | 5,00 2,2129 1,10304
Yurtdisind | Grinler igin glimriikt

5 urtdisindan alinan drinler igin glimrikte 355 | 1.00 | 5,000 | 2.22535 | 1.076156
yasanan sorunlar

6 | Elektronik kayitlarin ispat glicindeki sorunlar 375 | 1,00 | 5,00 2,3787 1,15882

7 | Elektronik 6demede ortaya ¢ikan sorunlar 354 | 1,00 | 5,00 2,3983 1,14506
Telif, patent, ticari ka hakl kiri Gra

8 elif, patent, ticari marka haklarina aykiri Griin 374 | 1,00 | 5,00 2.4064 118777
satislar
Satin alinan Urln yerine yanlig riin

9 . . Do 375 [ 1,00 | 5,00 2,4080 1,19107
gonderilme ihtimali

10 | Teknik altyapi eksikligi 373 | 1,00 | 5,00 2,5469 1,20754

11 | Tiketici haklarinin korunmamasi 375 | 1,00 | 5,00 2,5813 1,26583

12 | internete erisim Ucretinin yuksek olmasi 370 | 1,00 | 5,00 3,3054 1,41277
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3.4.1. Arastirmanin Birinci Grup Hipotezlerine Iliskin

Bulgular

Birinci grup hipotezler, karsilagilan bazi sorunlarla ilgili algilarin tiiketicilerin
sosyal konumlarma (0grenci, akademik personel, idari personel) gore anlamh

diizeyde farklilik gdstermesi esas alinarak hazirlanmistir.

Bu grupta bulunan 5 hipoteze goére yapilan ANOVA testinin sonuglari
Tablo 3.14’te, Post Hoc Testleri ise Tablo 3.15’te sunulmustur. Post Hoc testlerinde
varyans homojenliginin saglanmis olmasindan dolayr “Scheffe” yontemi

kullanilmustir.

H-1.1. Tiiketicilerin e-ticarette karsilagtiklar1 ‘giivenlik sorunu’ algis1 sosyal

konumlarina gére anlaml diizeyde farklilik gostermektedir.

Bu hipotez reddedilmistir. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘glivenlik

sorunu’ algist sosyal konumlarina gére anlamh diizeyde farklilik gostermemektedir

(p=0,844 ; p>0,05).

H-1.2. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘gizlilik sorunu’ algisi1 sosyal

konumlarina goére anlaml diizeyde farklilik gostermektedir.

Bu hipotez reddedilmistir. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘gizlilik

sorunu’ algist sosyal konumlarina gére anlamh diizeyde farklilik gostermemektedir

(p=0,951 ; p>0,05).
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H-1.3. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘internete erigim {icretinin
yiiksek olmast sorunu’ algisi sosyal konumlarina gore anlamli diizeyde farklilik

gostermektedir.

Bu hipotez kabul edilmistir (p=0,013 ; p<0,05). Hipotezle ilgili ‘Scheffee’
(Varyans homojenligi bulunmaktadir : p=0,63 ; p>0,05) yontemine gore yapilan Post
Hoc testine (Tablo 3.15) bakildiginda, ‘internete erisim {icretinin yiiksek olmasi
sorunu’ algisinda Ogrenciler ile akademik personel arasinda anlamli fark
goriilmektedir (p=0,016). Bunun nedeni olarak &grencilerin satin alma giiciiniin

diisiikliigii 6n plana ¢ikmaktadir.

H-1.4. Tiiketicilerin  e-ticarette  karsilastiklar1  ‘tiiketici  haklarinin
korunmamasi sorunu’ algisi sosyal konumlarina goére anlamli diizeyde farklilik

gostermektedir.

Bu hipotez reddedilmistir. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘tiiketici
haklarinin korunmamasi sorunu’ algis1 sosyal konumlarina gore anlamli diizeyde

farklilik gostermemektedir (p=0,462 ; p>0,05).

H-1.5. Tiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘telif, patent, ticari marka
haklarina aykir1 iirlin satiglar1 sorunu’ algisi sosyal konumlarmna gore anlamlh

diizeyde farklilik gostermektedir.

Bu hipotez kabul edilmistir (p=0,008 ; p<0,05). Hipotezle ilgili ‘Scheffee’
(Varyans homojenligi bulunmaktadir : p=0,93 ; p>0,05) yontemine gore yapilan Post
Hoc testine (Tablo 3.15) bakildiginda, ‘telif, patent, ticari marka haklarma aykir
iriin satiglar1 sorunu’ algisinda 6grenciler ile akademik personel arasinda anlamli

fark goriilmektedir (p=0,012). Bunun nedeni olarak ogrenciler ile akademik
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personelin telif, patent ve ticari marka haklar1 konularindaki hassasiyet farklari

diistiniilebilir.

Tablo 3.14. Karsilasilan Sorunlar ve Sosyal Konum Tek Yonlii ANOVA Testi

. - . Kareler Kareler .
ANOVA (Gorevler Degiskeni) Topl. Df Ort. F Sig.

Gruplararasi 337 2 ,169 ,169 ,844
Giivenlik Sorunu Gruplarigi 372,077 373 ,998

Toplam 372,415 375

Gruplararasi ,094 2 ,047 ,050 ,951
Gizlilik Sorunu Gruplarigi 349,946 373 ,938

Toplam 350,040 375

Gruplararasi 17,168 2 8,584 4,380 ,013
internete erisim
ticretinin yiiksek Gruplarigi 719,321 367 1,960
olmasi

Toplam 736,489 369

Gruplararasi 2,486 2 1,243 775 ,462
Tiiketici haklarinin .
Kkorunmamasi Gruplarigi 596,783 372 1,604

Toplam 599,269 374
Telif, patent, ticari Gruplararasi 13,596 2 6,798 4,920 ,008
marka haklarina .
aykiri iriin Gruplarigi 512,628 371 1,382
satiglan

Toplam 526,225 373
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Tablo 3.15. Karsilasilan Sorunlar ve Sosyal Konum Post Hoc Testleri

Scheffe
95% Giivenirlik
Bagimh Ort. Fark | Std. .
(I) Goreviniz | (J) Goreviniz Sig. Araligi
Degisken (1-J) Hata .
En Alt En Ust
. Akademik Pr. -,03741 | ,14562 ,968 -,3953 ,3205
Ogrenci -
Idari Personel ,09995 | ,20435 ,887 -,4023 ,6022
Ogrenci ,03741 | 14562 ,968 -,3205 ,3953
i ; Akademik Pr.
Guvenlik Sorunu idari Personel | ,13736 | 23702| ,845| - 4451 7199
. Ogrenci -,09995 | ,20435 ,887 -,6022 ,4023
Idari Personel
Akademik Pr. -,13736 | ,23702 ,845 -,7199 ,4451
B Akademik Pr. -,02211 | ,14123 ,988 -,3692 ,3250
Ogrenci -
Idari Personel -,05782 | ,19818 ,958 -,5449 4292
Ogrenci ,02211 | ,14123 ,988 -,3250 ,3692
il Akademik Pr.
Gizlilik Sorunu idari Personel | -,03571|,22986| ,988| -6006| 5292
. Ogrenci ,05782 | ,19818 ,958 -,4292 ,5449
Idari Personel
Akademik Pr. ,03571 | ,22986 ,988 -,5292 ,6006
. Akademik Pr. -,59558 | ,20579| ,016| -1,1014 -,0898
Ogrenci -
Idari Personel ,09217 | ,30320 ,955 -,6530 ,8374
Internete erigim Agrenci 59558 | 20579 | ,016|  ,0898| 1,1014
i fi i Akademik Pr.
Ueretinin ytiksek idari Personel | 68775 |,34764 | 143| -1667| 1,5422
olmasi -
. Ogrenci -,09217 | ,30320 ,955 -,8374 ,6530
Idari Personel
Akademik Pr. -,68775 | ,34764 143 |  -1,5422 ,1667
B Akademik Pr. -,09154 | 18472 ,884 -,5455 ,3624
Ogrenci -
Idari Personel ,27934 | ,25919 ,560 -,3576 ,9163
Tuketicl Ogrenci 00154 | 18472| 884 -3624| 5455
Akademik Pr.
haklarinin idari Personel | ,37088 | ,30058 | 468| -3678| 1,1096
korunmamasi -
. Ogrenci -,27934 | ,25919 ,560 -,9163 ,3576
Idari Personel
Akademik Pr. -,37088 | ,30058 ,468 | -1,1096 ,3678
. Akademik Pr. -51321|,17148 | ,012 -,9347 -,0918
Ogrenci -
Telif, patent Idari Personel -,30717 | ,24057 ,443 -,8984 ,2841
P Ogrenci ,51321 | ,17148| ,012 ,0918 ,9347
ticari marka Akademik Pr. -
haklarina ayk|r| Idari Personel ,20604 ,27896 ,761 -,4795 ,8916
iiriin satiglan . Ogrenci ,30717 | ,24057 ,443 -,2841 ,8984
Idari Personel
Akademik Pr. -,20604 | ,27896 ,761 -,8916 4795
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3.4.2. Arastirmanin ikinci Grup Hipotezlerine Iligkin
Bulgular

Ikinci grup hipotezler, karsilasilan bazi sorunlarla ilgili algilarin tiiketicilerin
egitim seviyelerine (ilkokul, ortaokul, lise, 6nlisans, lisans, lisansiistii) gére anlamli

diizeyde farklilik gostermesi esas alinarak hazirlanmistir.

Bu grupta bulunan 5 hipoteze gore yapilan ANOVA testinin sonuglari
Tablo 3.16°da, Post Hoc Testleri ise Tablo 3.17°de sunulmustur. Post Hoc
Testlerinde varyans homojenliginin saglanmis olmasindan dolay1 “Scheffe” yontemi

kullanilmistir.

H-2.1. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘glivenlik sorunu’ algis1 egitim

seviyelerine gore anlamli diizeyde farklilik gostermektedir.

Bu hipotez reddedilmistir. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘glivenlik
sorunu’ algis1 egitim seviyelerine gore anlaml diizeyde farklilik gostermemektedir
(p=0,079 ; p>0,05). Bunun yaninda, tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘glivenlik
sorunu’ algisinin, egitim seviyelerine gore %10 dilizeyinde anlamli farklilik

gosterdigini sOyleyebiliriz.

H-2.2. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘gizlilik sorunu’ algisi egitim

seviyelerine gore anlamli diizeyde farklilik gdstermektedir.

Bu hipotez reddedilmistir. Tiketicilerin e-ticarette karsilastiklar ‘gizlilik
sorunu’ algist egitim seviyelerine gore anlamli diizeyde farklilik gostermemektedir

(p=0,135 ; p>0,05).
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H-2.3. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1i ‘internete erigim {icretinin
yiiksek olmasi sorunu’ algist egitim seviyelerine gore anlamli diizeyde farklilik

gostermektedir.

Bu hipotez kabul edilmistir (p=0,000 ; p<0,05). Hipotezle ilgili ‘Scheffee’
(Varyans homojenligi bulunmaktadir : p=0,61 ; p>0,05) yontemine gore yapilan Post
Hoc testine (Tablo 3.17) bakildiginda, ‘internete erisim {icretinin yiiksek olmasi
sorunu’ algisinda lisansiistii egitimli bireyler ile lisans ve Onlisans egitimliler
arasinda anlamli fark goriilmektedir (p=0,000). Bunun nedeni, lisansiistii egitim
alanlarin satin alma giicliniin, ¢ogu Ogrenci olan diger egitim seviyesindeki

bireylerden yiiksek olmasidir.

H-2.4. Tiketicilerin e-ticarette  karsilastiklar1 ~ ‘tiiketici  haklarmin
korunmamas1 sorunu’ algisi egitim seviyelerine gore anlamli diizeyde farklilik

gostermektedir.

Bu hipotez kabul edilmistir (p=0,000 ; p<0,05). Hipotezle ilgili ‘Scheffee’
(Varyans homojenligi bulunmaktadir : p=0,67 ; p>0,05) yontemine gore yapilan Post
Hoc testine (Tablo 3.17) bakildiginda, ‘tiiketici haklarinin korunmamasi sorunu’
algisinda oOnlisans-lisansiistii (0,004) ve lisans-lisansiistii (0,020) egitimli bireyler
arasinda anlamh fark goriilmektedir. Bunun nedeni, lisansiistii egitim alanlarin
tilkketici haklar1 konusunda bilgi ve giivenlerinin, ¢ogu 0grenci olan diger egitim

seviyesindeki bireylerden yliksek olmasidir.
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H-2.5. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘satin alinan iiriin yerine yanlis

iiriin gonderilme sorunu’ algis1 egitim seviyelerine gore anlamli diizeyde farklilik

gostermektedir.

Bu hipotez kabul edilmistir (p=0,000 ; p<0,05). Hipotezle ilgili ‘Scheffee’

(Varyans homojenligi bulunmaktadir :

p=0,375 ; p>0,05) yontemine goére yapilan

Post Hoc testine (Tablo 3.17) bakildiginda, ‘satin alinan iiriin yerine yanlis {iriin

gonderilme sorunu’ algisinda Onlisans-lisansiistii (0,012) ve lisans-lisansiistii (0,000)

egitimli bireyler arasinda anlamli fark goriilmektedir. Lisansiistii egitim alanlarin

tiikketici haklar1 konusunda bilgi sahibi olmalari, dolayisi ile yanlis iiriin gonderilmesi

durumunda yapilacak islemleri de bilmeleri, ¢ogu ogrenci olan diger egitim

seviyesindeki bireylerden e-ticarete daha olumlu yaklasmalarina neden olmaktadir.

Tablo 3.16. Karsilasilan Sorunlar ve Egitim Seviyesi Tek Yonlii ANOVA Testi

e . . Kareler Kareler .
ANOVA (Egitim Seviyesi) Topl. df ort. F Sig.

Gruplararasi 6,732 3 2,244 2,283 ,079
Giivenlik Sorunu Gruplarigi 365,683 372 ,983

Toplam 372,415 375

Gruplararasi 5,182 3 1,727 1,863 ,135
Gizlilik Sorunu Gruplarigi 344,858 | 372 927

Toplam 350,040 375
internete eri§im GruplararaSI 106,228 3 35,409 20,563 ,000
ticretinin yiiksek Gruplarici 630,261 366 1,722
olmasi

Toplam 736,489 369

Gruplararasi 29,534 3 9,845 6,411 ,000
Tiiketici haklarinin

Gruplarigi 569,735 371 1,536
korunmamasi

Toplam 599,269 374
Satin alinan urun GruplararaSI 34,287 3 11 ,429 8,544 ,000
yerine yanhg Uriin Gruplarici 496,289 371 1,338
gonderilme ihtimali

Toplam 530,576 374
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Tablo 3.17. Karsilasilan Sorunlar ve Egitim Seviyesi Post Hoc Testleri

Scheffe
Bagimli ort. Fark | Std. 95% Giive’nilirlik
Degisken () Egitim | (J) Egitim (1-4) Hata Sig. Aralig .
En Alt En Ust
Onlisans -,56944 | ,45854 673 | -1,8572 ;7183
Lise Lisans -,79058 | ,44917 ,378| -2,0520 4708
Lisanstisti -,57407 | ,45355 659 | -1,8478 ,6996
Lise 56944 | 45854 673| -7183 1,8572
Onlisans | Lisans -22113 | ,13711 458 |  -,6062 1639
Giivenlik Lisansistii -,00463 | ,15085| 1,000| -4283 4190
Sorunu Lise ;79058 | ,44917 378 -4708|  2,0520
Lisans Onlisans 22113 | ,13711 458| -,1639 ,6062
Lisanstisti 21650 | ,11937 350 | -,1187 5517
Lise 57407 | ,45355 659 | -,6996 1,8478
Lisansiistii | Onlisans ,00463 | ,15085| 1,000 | -,4190 4283
Lisans -,21650 | ,11937 350 -5517 1187
Onlisans -,90278 | ,44529 252 | -2,1533 3477
Lise Lisans -,95288 | ,43619 191 -2,1778 2721
Lisansisti -1,01852 | ,44044 150 | -2,2554 2184
Lise 90278 | ,44529 252| -3477|  2,1533
Onlisans | Lisans -,05010 | ,13315 986 |  -,4240 3238
Lisanstisti -11574 | ,14649 891 -5271 2957
Gizlilik Sorunu Lise 95288 | ,43619 191 2721 2,1778
Lisans Onlisans ,05010 | ,13315 986 | -,3238 4240
Lisanstisti -,06564 | ,11592 956 | -,3912 2599
Lise 1,01852 | ,44044 150 -2184|  2,2554
Lisansiistii | Onlisans 11574 | 14649 891  -2957 5271
Lisans ,06564 | ,11592 956  -,2599 3912




(Tablo 3.17°nin devami)
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95% Giivenilirlik

Bagiml Ort. Fark | Std. .
(I) Egitim (J) Egitim Sig. Aralig
Degisken (1-J) Hata N
En Alt En Ust
Onlisans -,51594 | 60775 ,868 | -2,2228 1,1910
Lise Lisans -,32021 | ,59461 ,962 | -1,9902 1,3498
Lisansustl -1,52963 | ,60029 ,092| -3,2156 ,1563
Lise ,51594 | ,60775 ,868| -1,1910 2,2228
Onlisans | Lisans ,19573 | ,18471 772 -,3230 ,7145
internete erigim Lisansistl -1,01369 | ,20224 ,000| -1,5817 -,4457
ticretinin yiiksek
olmasi Lise ,32021 | ,59461 ,962 | -1,3498 1,9902
Lisans Onlisans -,19573 | ,18471 772 -,7145 ,3230
Lisansustl -1,20942 | ,15844 ,000 | -1,6544 -, 7644
Lise 1,52963 | ,60029 ,092|  -,1563 3,2156
Lisansisti | Onlisans 1,01369 | ,20224 ,000 ,4457 1,5817
Lisans 1,20942 | ,15844 ,000 ,7644 1,6544
Onlisans 1,35000 | ,57312 ,138| -,2595 2,9595
Lise Lisans 1,12632 | ,56144 ,261 -,4504 2,7030
Lisansistl ,65556 | ,56688 ,720| -,9365 2,2476
Lise -1,35000 | ,57312 ,138| -2,9595 ,2595
Onlisans | Lisans -,22368 | ,17150 ,637| -,7053 ,2579
Tiketici Lisansisti -,69444 | 18854 ,004 | -1,2239 -,1650
haklarinin
Korunmamasi Lise -1,12632 | ,56144 ,261| -2,7030 ,4504
Lisans Onlisans ,22368 | ,17150 ,637 -,2579 ,7053
Lisansustl -,47076 | ,14934 ,020|  -,8902 -,0514
Lise -,65556 | ,56688 ,720| -2,2476 ,9365
Lisansisti | Onlisans ,69444 | /18854 ,004 ,1650 1,2239
Lisans 47076 | ,14934 ,020 ,0514 ,8902
Onlisans -,09167 | ,53490 ,999 | -1,5939 1,4105
Lise Lisans ,01053 | ,52401 1,000 | -1,4611 1,4821
Lisansustl -,67963 | ,52908 ,648 | -2,1655 ,8062
Lise ,09167 | ,53490 ,999 | -1,4105 1,5939
Satin alinan Onlisans | Lisans ,10219 | ,16006 ,939 -,3473 ,5517
urun yerine Lisansustl -,58796 | ,17597 ,012| -1,0822 -,0938
;?,22%:::,2 Lise -,01053 | ,52401 1,000 | -1,4821 1,4611
ihtimali Lisans | Onlisans -,10219 | 16006 939| -5517 3473
Lisansistl -,69016 | ,13938 ,000| -1,0816 -,2987
Lise ,67963 | ,52908 ,648| -,8062 2,1655
Lisansusti | Onlisans ,58796 | ,17597 ,012 ,0938 1,0822
Lisans ,69016 | ,13938 ,000 ,2987 1,0816
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3.4.3. Arastrmanmn  Uciincii Grup Hipotezlerine Iliskin
Bulgular

Ucgiincii grup hipotezler, karsilasilan bazi sorunlarla ilgili alginin tiiketicilerin

cinsiyetlerine gore anlamli diizeyde farklilik géstermesi esas alinarak hazirlanmastir.

Bu grupta bulunan 5 hipoteze gore yapilan Bagimsiz Orneklem T-Testi
Tablo 3.18’de, Grup Istatistigi ise Tablo 3.19’da, sunulmustur. Tablo 3.19°da
Ortalama silitunundaki degerlerin 1’e yakinlhig1 e-ticareti etkileyen sorunun biiyiik

oldugunu, 5’e yakinlik ise sorunun olmadigini gostermektedir.

H-3.1. Tiketicilerin e-ticarette karsilastiklart ‘glivenlik sorunu’ algisi

cinsiyetlerine gore anlamli diizeyde farklilik géstermektedir.

Bu hipotez reddedilmistir. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘giivenlik
sorunu’ algist cinsiyetlerine gore anlamli diizeyde farklilik gostermemektedir

(p=0,584 ; p>0,05).

H-3.2. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘gizlilik sorunu’ algisi

cinsiyetlerine gore anlamli diizeyde farklilik géstermektedir.

Bu hipotez reddedilmistir. Tiketicilerin e-ticarette karsilastiklar ‘gizlilik
sorunu’ algist cinsiyetlerine gore anlamli diizeyde farklilik gostermemektedir

(p=0,677 ; p>0,05).

Bu hipotez sonuglar e-ticarette giivenlik ve gizlilige verilen 6nemin her iki

cinsiyet i¢in de yaklasik ayn1 seviyede oldugunu gostermektedir.
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H-3.3. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘internete erigim {icretinin
yiiksek olmasi sorunu’ algisi cinsiyetlerine gore anlamli diizeyde farklilik

gostermektedir.

Bu hipotez kabul edilmistir (p=0,000 ; p<0,05). Tablo 3.19’da goriildigii
gibi bayanlarin internete erisim {iicreti konusundaki olumsuz algilar1 erkeklerden

anlamli diizeyde yiiksektir (Ort. : Bayan 2,9438 ; Erkek 3,5810).

H-3.4. Tiiketicilerin e-ticarette  karsilastiklar1  ‘tiikketici  haklarinin
korunmamasi1 sorunu’ algist cinsiyetlerine gore anlamli diizeyde farklilik

gostermektedir.

Bu hipotez kabul edilmistir (p=0,000 ; p<0,05). Tablo 3.19’da goriildigi
gibi bayanlarin e-ticarette tiiketici haklarinin korunmamasi konusundaki olumsuz

algilar erkeklerden anlamli diizeyde yiiksektir (Ort. : Bayan 2,2813; Erkek 2,8047).

H-3.5. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘satin alinan iiriin yerine yanlis
tirin gonderilme sorunu’ algis1t cinsiyetlerine gore anlamli diizeyde farklilik

gostermektedir.

Bu hipotez kabul edilmistir (p=0,003 ; p<0,05). Tablo 3.19°’da goriildigi
gibi bayanlarin e-ticarette satin alinan iiriin yerine yanlis iiriin gonderilme ihtimali

konusundaki olumsuz algilar1 erkeklerden anlamli diizeyde yiiksektir (Ort. : Bayan

2,2000; Erkek 2,5628).
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Tablo 3.18. Karsilasilan Sorunlar ve Cinsiyet Bagimsiz Orneklem T-Testi

Varyans-
larin
E?lt_llgl Ortalamalarin Esitligi igin t-testi
¢in
Levene
Testi
95% Fark
si std Giivenirlik
19- . Arahgi
Fo|sig.| T Df | (2- | O | Hata
tail) | ' a" Fark
: En _I_En
Alt Ust
Esit
Varyans 17 | 732 -,547 374 ,584 | -,05691 ,10396 | -,26133 | ,14751
Guvenlik Durumu
Sorunu Esit
Varyans -547 | 344,707 | 584 | -05691| ,10397 | -,26140 | ,14758
Olmama
Durumu
Esit
Varyans 1,145 | ,285 ,416 374 677 ,04198 ,(10081 | -,15624 | ,24019
Gizlilik Durumu
Sorunu Esit
Varyans 414 | 336,581 679 | ,04198 | ,10143 | -,15755 | ,24150
Olmama
Durumu
. Esit
|nt.e.mete Varyans 7,437 | ,007 | 4,404 368 ,000 ,63720 ,14469 ,35268 | ,92172
erisim Durumu
ua:retlnln Esit
yuksek Varyans
olmasi Olmanma 4,356 | 327,185| ,000| ,63720| ,14629| ,34941|,92499
Durumu
Esit
Tiiketici \éaryans 1,174 | 279| 4,041 373| ,000| 52340 | ,12954| ,26869 |,77811
haklarinin urumu
korunma- Esit
masl Varyans 4,084 | 355,186 | ,000| ,52340| ,12814| ,27138|,77542
Olmama
Durumu
Esit
Satin alinan Varyans ,166 | ,684 | 2,947 373 ,003 ,36279 ,12310 ,12073 | ,60485
arun yerine Durumu
ygnlls Urdin Esit
g6nderilme Varyans
ihtimali Olmama 2,933 | 336,270 | ,004| ,36279| ,12371| ,11945|,60613
Durumu
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Tablo 3.19. Karsilasilan Sorunlar ve Cinsiyet Grup Istatistigi

Std.
Cinsiyet N Ort. Std. Dev. Hata
Ort.
. . Erkek 215 1,6512 ,99728 | ,06801
Guvenlik Sorunu
Bayan 161 1,7081 ,99775| ,07863
Erkek 215 1,9674 ,94911| ,06473
Gizlilik Sorunu
Bayan 161 1,9255 ,99091 | ,07809
. e Erkek 210 3,5810 | 1,32896 | ,09171
Internete erisim Ucretinin yiksek olmasi
Bayan 160 2,9438 | 1,44173| ,11398
Erkek 215 2,8047 | 1,27850| ,08719
Tuketici haklarinin korunmamasi
Bayan 160 2,2813 | 1,18784| ,09391
Satin alinan (riin yerine yanls Griin Erkek 215|  2,5628 | 1,16190| ,07924
gonderilme ihtimali Bayan 160 2,2000| 1,20168| ,09500

3.4.4. Arastrmamin Dérdiincii Grup Hipotezlerine Iliskin

Bulgular

Dordiincii  grup hipotezler, karsilasilan bazi sorunlarla ilgili alginin
tiikketicilerin yaslarina (25 ve daha kiiciik, 26-35, 36-45, 46-55, 56 ve daha biiytk)

gore anlaml diizeyde farklilik géstermesi esas alinarak hazirlanmstir.

Bu grupta bulunan 4 hipoteze gore yapilan ANOVA testinin sonuglari
Tablo 3.20’de, Post Hoc Testleri ise Tablo 3.21°de sunulmustur. Post Hoc testlerinde
varyans homojenliginin saglanmis olmasindan dolayr “Scheffe” ydntemi

kullanilmistir. (Post Hoc testlerinin sadece bir boliimii tabloya alinmistir.)

H-4.1. Tiketicilerin e-ticarette karsilastiklart ‘glivenlik sorunu’ algisi

yaslarina gore anlaml diizeyde farklilik gostermektedir.

Bu hipotez reddedilmistir. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 ‘giivenlik
sorunu’ algis1 yaslarina gore anlaml diizeyde farklilik gostermemektedir (p=0,171 ;

p>0,05).
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H-4.2. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar ‘gizlilik sorunu’ algis1 yaslarina

gore anlaml diizeyde farklilik géstermektedir.

Bu hipotez reddedilmistir. Tiketicilerin e-ticarette karsilastiklar ‘gizlilik
sorunu’ algisi yaslarina gore anlaml diizeyde farklilik gostermemektedir (p=0,854 ;

p>0,05).

H-4.3. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklari ‘internete erigim {icretinin

yiiksek olmas1 sorunu’ algisi yaslarina gore anlamli diizeyde farklilik gostermektedir.

Bu hipotez kabul edilmistir (p=0,000 ; p<0,05). Hipotezle ilgili ‘Scheffee’
(Varyans homojenligi bulunmaktadir : p=0,205 ; p>0,05) yontemine gore yapilan
Post Hoc testine (Tablo 3.21) bakildiginda, ‘internete erigim iicretinin yiiksek olmasi
sorunu’ algisinda ‘25 ve daha kiiclik’ yaslari ile ‘26-35’ yaslar1 arasinda anlamli fark
goriilmektedir (p=0,000). Cogu 6grenci olan ‘25 yas ve daha kii¢iik® grubunun satin

alma giiciiniin zay1flig1 ile ilgili bu durum normal karsilanmalidir.

H-4.4. Tiiketicilerin  e-ticarette  karsilastiklar1  ‘tiikketici  haklarinin

korunmamasi sorunu’ algisi yaglarina gore anlamli diizeyde farklilik géstermektedir.

Bu hipotez kabul edilmistir (p=0,002 ; p<0,05). Hipotezle ilgili ‘Scheffee’
(Varyans homojenligi bulunmaktadir : p=0,214 ; p>0,05) yontemine gore yapilan
Post Hoc testine (Tablo 3.21) bakildiginda, ‘tiikketici haklarinin korunmamasi sorunu’
algisinda ‘25 ve daha kiigiik’ yaslar ile ‘26-35 yaslar1 arasinda anlamli fark
goriilmektedir (p=0,039). Bu durum, ¢ogu 6grenci olan ‘25 yas ve daha kiiciik’

grubunun tiiketici haklar1 konusundaki bilgi yetersizliginden kaynaklanmaktadir.
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Tablo 3.20. Karsilasilan Sorunlar ve Yas Araliklar1 Tek Yonlii ANOVA Testi

ANOVA (Yas Araliklari) K?;:'f’ Df Kareler F sig.
Gruplararasi 6,359 4 1,590 1,611 171
Givenlik Sorunu | Gryplarici 366,056 371 ,087
Toplam 372,415 375
Gruplararasi 1,263 4 ,316 ,336 ,854
Gizlilik Sorunu | Gryplarici 348,777 371 ,940
Toplam 350,040 375
internete erisim | Gruplararasi 66,084 4 16,521 8,995 ,000
tcretinin yiiksek | Gryplarici 670,405 365 1,837
olmasi Toplam 736,489 369
Tuketici Gruplararasi 26,756 4 6,689 4,323 ,002
haklarinin Gruplarigi 572,513 370 1,547
korunmamast | o m 599,269 374

Tablo 3.21. Karsilasilan Sorunlar ve Yas Araliklar1 Post Hoc Testleri

Scheffe
95% Givenirlik
Bagimh U] (J) Ort. Fark Std. si Aralig
Degisken Yasiniz Yasiniz (1-J) Hata 9- .
En Alt En Ust
26-35 -,99268 | ,17254 ,000| -1,5269 | -,4585
25ve |36-45 -,59419| ,23507 741 -1,3220 ,1336
daha
internete kiciuk |46-55 -,47503 | ,34089 ,746 | -1,5304 ,5804
erigim 56 ve daha biyik ,24556 | ,68363 ,998 | -1,8710| 2,3621
Ucretinin 25 ve daha kiigiik 99268 | ,17254| ,000| 4585 1,5269
yiiksek olmasi
36-45 ,39849 | ,26211 ,679 -4130| 1,2100
26-35
46-55 ,51765 | ,36007 724 -,5972| 1,6324
56 ve daha biyik 1,23824 | ,69339 ,528 -,9085| 3,3850
26-35 -,49889 | ,15630 ,039 -,9828 | -,0150
25ve |36-45 -,59889 | ,21338 ,099 | -1,2595 ,0617
daha
kiigiik | 46-55 -,27095 | ,31284 ,945 | -1,2394 ,6975
Tuketici
56 ve daha biyik -1,12389 | ,62744 ,524 | -3,0664 ,8186
haklarinin
Korunmamasi 25 ve daha kuglk ,49889 | ,15630 ,039 ,0150 ,9828
36-45 -,10000 | ,23721 ,996 -,8344 ,6344
26-35
46-55 ,22794 | ,32955 ,975 -,7923 | 1,2482
56 ve daha bulyik -,62500 | ,63594 915 | -2,5938 | 1,3438
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3.4.6. Arastirmanin Besinci Grup Hipotezine iliskin Bulgular

“H-5. Tiiketicilerin e-ticarette karsilastiklar1 giivenlik sorunlarinin ¢éziilmesi
ile harcama miktar1 arasinda anlamli bir iliski vardir” hipotezi i¢in yapilan
korelasyon testi Tablo 3.22°de sunulmustur. Korelasyon testinde iki degisken
arasinda dogru yonlii (pozitif egimli) bir iliski olmasi durumunda “Pearson
Korelasyonu™ pozitif deger olarak c¢ikmaktadir. Tersi durumda ise korelasyon

katsay1s1 negatif deger alir ve iliskinin zit yonlii (negatif egimli) oldugunu gosterir.

Yapilan bu testte “En giivendiginiz web sitesinden aligveris yaparak ddeme
yapmay1 goze alabileceginiz en yiiksek miktar nedir?” sorusu Tablo 3.25’te
“harcama miktar1” olarak belirtilmistir. Bu degiskenin cevaplari; “a) 100 TL ve daha
az, b) 101 —1.000 TL, c) 1.001 - 5.000 TL, d) 5.001 —10.000 TL, e) 10.001 TL ve
daha fazla” olarak sirayla artmaktadir. “Gilivenlik Sorunu (Sifre, kimlik ve
bilgisayarda saklanan diger Ozel bilgilerin yetkisiz kisilerce ele gecirilmesi)
internetten aligverisi azaltmaktadir.” sorusu ise “glivenlik sorunu” olarak belirtilmis
olup cevaplar1 5’11 likert olgegine gore (1. Kesinlikle katiliyorum — 5. Kesinlikle
katilmiyorum arasi) sorunlu durumdan sorunsuzluga sirayla ilerlemektedir. Buna

gore cevaplardaki 5’e yakinlik giivenlik sorununun azalmasini ifade etmektedir.

Sonuglar1 Tablo 3.22°de gosterildigi gibi, yapilan korelasyon testi sonucunda
“Pearson Korelasyonu” “0,020” (pozitif) degerini vererek iki degisken arasinda “¢ok
zaylf” derecede dogrusal bir iliski oldugunu gostermektedir. Bu korelasyon

katsayist 0,697 anlamlilik diizeyinde gegerlidir.

Testteki Pearson Korelasyonunun “0,020” (pozitif) degerini vermesi ile,
“e-ticarette glivenlik sorunlarinin azalmasinin tiiketicinin harcama miktarin
~ %

arttiracagi

degildir.

diisiiniilebir. Fakat anlamlilik diizeyi hipotezin kabul edilmesi i¢in yeterli
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Buna gore; “H-5. Tiiketicilerin e-ticarette karsilagtiklar giivenlik sorunlarinin
¢Oziilmesi ile harcama miktar1 arasinda anlamli bir iliski vardir.” hipotezi

reddedilmistir.

Tablo 3.22. Giivenlik Sorunu Coziimiiniin Harcama Miktarina EtKisi

Korelasyonlar

Harcama Miktari Giivenlik Sorunu
Pearson Korelasyonu 1 ,020
Harcama Miktari Sig. (2-tailed) 697
N 391 376
Pearson Korelasyonu ,020 1

Giivenlik Sorunu Sig. (2-tailed) 697
N 376 376
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SONUC VE ONERILER

Aragtirma sonucuna gore de internet lizerinden aligveris olarak tanimlaya-
bilecegimiz e-ticaret, gliniimiiziin sosyal ve ekonomik olarak vazge¢ilmez bir ihtiyaci
ve ger¢egidir. Diinya niifusunun %34,3’i, Tiirkiye'nin ise %45,7’si internet
kullanicisidir ve bu rakamlar siirekli olarak artmaktadir. 2012 yilinda Tiirkiye’de

144 Bu oran ve aligveris

tilketicilerin  %21,8’1 e-ticaret ile aligveris yapmistir
miktarinin siirekli olarak artmasi ve artis hizinda diinya siralamalarinda en istlerde

olmasi, tilkemizin e-ticarete ¢ok onem vermesi gerektigini de gdstermektedir.

Internet kullanan herkesin mutlaka faydalanmas1 gereken e-ticaret, tiiketiciler
kadar isletmeler acisindan da ¢ok biiylik avantajlar sunmaktadir. Bu avantajlar
kisaca, diisiik maliyet, personel tasarrufu, kiiresel igletmecilik, kolay aligveris, etkin
iletisim, etkin rekabet ve diisiik risk olarak siralayabiliriz. Bu avantajlar geleneksel
ticaretin yaninda yer alan ve belki ileride tamamen alternatif olarak yer alacak olan e-

ticareti cazip hale getirmeye devam edecektir.

Bu heyecan verici 6zelliklerinin yaninda, her yenilikte oldugu gibi e-ticarette
de karsilasilan bazi1 problemler vardir. Bu problemler bazen teknoloji ile bazen
isletmelerin ve tiiketicilerin kendi 6zel Onlemleri ile azaltilmaya ve ¢oziilmeye
calisilmaktadir. Fakat bunlarin daha sistematik olarak ¢oziime kavusturulmasi
e-ticaretin daha hizli gelismesini saglayacak ve bu alanda biiyiik bir pazar olan

tilkemiz i¢in 6nemli ekonomik avantajlar1 da beraberinde getirecektir.

E-ticarette karsilagilan sorunlar1 kisa basliklar altinda toplamak gerekirse;
giivenlik ve gizlilik, altyap: ve iicretlendirme, tiiketicilerin korunmasi, 6deme
sorunlari, kargo, teslimat ve giimriik sorunlari, hukuki sorunlar, yasadisi
yayinlar, vergileme, elektronik kayitlarin ispat giicii, yetismis personel eksikligi

ve entelektiiel sermayenin korunmasi sorunu olarak ele alabiliriz. Bu maddeler

14 TUIK.
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baska bakis acilariyla ¢ogaltilabilir veya azaltilabilir. Fakat genel olarak bu maddeler
altinda toplanabilmektedir. E-ticarette karsilagilan sorunlara yonelik, bu c¢alisma

sonunda elde edilen bilgiler 15181nda asagida 6nerilen hususlar 6nem arz etmektedir.

Aragtirmadan c¢ikan sonuca gore; tiiketicilerin e-ticaret ile aligveris
yapmalarini sinirlayan sorunlar 6nem sirasina gore; giivenlik sorunu, gizlilik sorunu,
tirtinlerde sahtecilik ve eksik bilgilendirme durumlari, kargoda ve {iriin iadelerinde
yasanan sorunlar, yurtdisindan alinan iriinler ig¢in giimriikkte yasanan sorunlar,
elektronik kayitlarin ispat giiclindeki sorunlar, elektronik 6demede ortaya ¢ikan
sorunlar, telif, patent, ticari marka haklarina aykir iriin satiglari, satin alinan {iriin
yerine yanlis iiriin génderilme ihtimali, teknik altyapr eksikligi, tiiketici haklarinin

korunmamasi ve internete erisim ticretinin yiiksek olmasidir.

Arastirma hipotezlerine gore sonuglara bakildiginda, tiiketicilerin e-ticarette
karsilagtiklar1 ‘glivenlik ve gizlilik sorunu’ algilari, sosyal konumlarina, egitim
seviyelerine, cinsiyetlerine ve yaslarina gore anlamhi diizeyde farklilik
gostermemektedir. Toplum genelinin bu konuda ayni yonde diistindiigii ve herkes

icin en bilyiik sorunlar oldugu goriilmektedir.

Her ne kadar anlamli seviyede bir iligki goriilmese de, besinci hipotez ile
giivenlik  sorunlarinin  ¢ozilildilkkge e-ticaret ile aligveris miktarinin  arttig
anlasilmaktadir. Glivenlik sorununun ¢éziimlenmesi gereken en énemli sorun oldugu

buradan da anlagilmaktadir.

E-ticarette karsilagilan sorunlara yonelik ¢oziim Onerileri maddeler halinde su

sekilde belirlenebilir:

v E-ticarette en biiylik sorun olarak goriilen giivenlik ve gizlilik sorununa kars1
alinmas1 gereken asil tedbirler teknoloji tabanlidir. Ciinkii teknik bazi agiklarin kotii
niyetli kisiler tarafindan kullanilmasiyla bu problemler ortaya ¢ikmaktadir. Ilgili
kamusal ve 0Ozel kurumlar tarafindan teknik personel ve sirketlere, teknik

problemlerin ¢oziimiine yonelik tesviklerin yapilmas: gerekmektedir. Bunun yaninda
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kotii niyetli kisileri caydirabilmek i¢in ulusal ve uluslararasi ¢apta cezai ve dnleyici
tedbirlerin de c¢ok siki bir sekilde alinmasi gereklidir. Fakat bu problemin
uygulamalarina bakildiginda en biiyiik eksikligin internet kullanicilarinin giivenlik
konularindaki bilgi eksikligi ve dikkatsizligi oldugu goriilmektedir. Kullanicilara
kiiciik yaslardan baglayan egitimlerin yani sira giincel bilgilendirmelerin yapildigi
internet, gazete, ilan panolar1 ve televizyon gibi platformlarla dikkatlerinin ¢ekilmesi

saglanmali ve giivenlikle ilgili son gelismeler anlatilmalidir.

4 Altyapr ve iicretlendirme sorunlarinin teknolojinin hizli bir sekilde
gelismesi ve maliyetlerin diismesiyle birlikte daha uygun bir seviyeye geldigi
goriilmektedir. Fakat bu iyilesmelerin yaninda devlet, vergi indirimi gibi tesviklerle
internete ve e-ticarete altyapi saglayan isletmeleri daha da cesaretlendirmelidir. Daha
uygun fiyatlar, kolay ve hizli erisim imkanlar1 e-ticareti ¢ok daha kullanilabilir bir

hale getirecektir.

v Tiiketici haklarimin korunmasi geleneksel ticarette oldugundan daha fazla
e-ticaret ortami i¢in gereklidir. Ciinkii e-ticarette muhatap olunan kisi ve kurumlar
fiziken goriinmemektedir. Bazen adresleri ve telefon numaralart bile
bilinmemektedir. Fakat insanlar bir sekilde kendini giivende hissederek, kanunlara
itimat ederek ticaret yaparlar. Bu duygulara karsi suiistimallerin her zaman
olabilecegi de muhakkaktir. Bu suistimallere karsi devlet, tiiketici haklarinin
korunmasini saglamak i¢in ilgili kanun, yonetmelik ve en 6nemlisi uygulamalarini en
giincel durumlara kars1 olugturmali, olumsuz hareketleri caydirici tedbirler almali ve
tilkketiciyi koruyan isletmelere cesitli tesvikler saglamalidir. Ulusal capta e-ticaret
web sitelerine akreditasyon gibi bir sistem ile “e-ticaret giivence belgesi” verilerek
tiikketicilerin giiveni saglanabilir. Bu belgeyi goren tliketiciler devlet giivencesini
hissettikleri bu web sitelerinden rahatlikla aligveris yapabileceklerdir. Bu konudaki
uluslararas1 girisimler de yurtdisi ile yapilan ticari islemler i¢in ayrica énem arz

etmektedir.

v Odeme sorunlarma karst yapilmasi gerecken en Onemli tedbir teknik

imkanlarla, banka ve finans igletmelerinin en verimli ortak noktada
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bulusturulmasidir. Bu ¢oziimiin hem bankalar1 ve araci kurumlari, hem de e-ticaret
isletmelerini ve tiiketicileri optimum seviyede birlestirecegi agiktir. Odeme
seceneklerinin ¢ogaltilmasi ve isletme ile tliketiciyi koruyacak tedbirlerin alinmas1 da
e-ticareti kolaylastiracak bir husustur. Ornegin, kapida 6deme secenegi giizel bir
uygulama iken, lriinii kapida kontrol edemeden almak zorunda olmasi tiiketiciyi

magdur edebilmektedir.

v Kargo ve teslimat kolayligi e-ticaretin bir avantaji iken, teslimatin uzun
siirmesi, maliyetin yiiksek olmas1 ve iirlin iadelerinde yasanan zorluklar, bir anda bu
avantaji dezavantaja cevirebilmektedir. Bu problemlerin ¢oziimiinde en biiyiik
sorumluluk kargo sirketlerine ve e-ticaret isletmelerine diismektedir. Maliyetin
diisiiriilmesi ve teslimat hizi ve kolayligi ancak c¢ok iyi sistemize edilmis bir
organizasyonla yapilabilir. E-ticaret isletmesi de bu organizasyonun bir parcasidir ve
satmis oldugu iriiniin en diisiik maliyet ve hizla ulastirilmast bizzat kendi
sorumlulugudur. Bu sebeple kargo isinin sadece kargo sirketlerine birakilmamasi,
gerekirse devlet tesvigi de kullanilarak e-ticaret ve kargo isletmeleri tarafindan
teknolojinin ¢ok 1iyi kullanildigi ve sistemli bir organizasyonun kurulmasi
gerekmektedir. Bu sorunun ¢dziimiine devlet girisimlerinin énemli oldugu giimriik
problemleri de dahil edilmeli ve uluslararasi e-ticaretin daha etkin bir rol almasi

saglanmalidir.

v Hukuk, yasadisi yaymlar ve entelektiiel sermayenin korunmasi
sorunlarinin ¢oziimiiniin devlet tarafindan, e-ticaret isletmelerini ve tiiketicilerini
temsil eden orgiitler aracilig1t ve koordinesi ile, yasanmig ve yasanmasi muhtemel
olaylara yonelik olarak hazirlanacak kanun ve yonetmeliklerle olacagi asikardir.
Sadece dikkat edilmesi gereken husus, bu konulara 6nem verilmesi ve bu kanunlarin

ciddiyetle uygulanmasidir.

v Isletmelerin e-ticarette karsilastiklar1 vergileme sorunlar1 devletin e-ticareti

[3

tesvik edici yontemleri ile ele alinmali, basit olarak sadece “vergiyi nasil aliriz”
seklinde degil, “hangi yontemler maliyeti diisilk ve iilkemiz i¢in bir firsat olan

e-ticareti artirir ve dolayli olarak iilkeye vergi kazandirir” seklinde olmalidir. Aksi
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halde yeni yeni e-ticarete 1sinmaya baslayan isletmeler bu avantajh ticarete uzak
duracaklar ve yeterli rekabet ortaya ¢ikamayacaktir. Bu sebeple isini iyi yapan
e-ticaret isletmelerini vergi konusunda tesvik etmeli, en azindan ek yiik
getirilmemelidir. Suistimale agik olan isletmeleri de teknik ve fiziki olarak takip

etmeli ve gerekli yaptirnmlar uygulanmalidir.

v Elektronik kayitlarin ispat giiciiniin olusturulmasi i¢in tiim teknik imkanlar
(gerektiginde ek donanimsal giivencelerle beraber) kullanilarak e-ticaret
isletmelerinin kirtasiyecilikten kurtarilmasi gerekmektedir. Bu imkanlar geleneksel

isletmelerin de verimliligini artiracak ve e-ticarete gegmelerini kolaylastiracaktir.

v E-ticaret igletmelerinde personel tasarrufu yapilmasmin yaninda, uzman
personele daha fazla ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu yeni ekonomi alaninda yabanci dil,
bilgisayar ve internet bilgisi ve dogal olarak ticaret egitimlerinin verildigi “e-ticaret
uzmanhigr”, “e-ticaret miihendisligi”, “e-ticaret yonetimi” vb. mesleklere yonelik
lise ve lniversite seviyesinde boliimler agilmali ve 6grenciler bu alanlara tesvik

edilmelidir.

Sonug olarak; avantajlar deryasi e-ticaretin gelismesi ve dniindeki engellerin
kaldirilmast  i¢in  devletlerin, uluslararast Orgiitlerin, kanun koyucularin,
uygulayicilarin, teknik personelin, okullarin, isletmelerin ve tiiketicilerin yani
herkesin yapmas1 gereken birseyler var. Cok gec olmadan herkesin iizerine diisen
gbrevini yapmasi, gelecegin ticaret yontemi olan e-ticarette kiiciik de olsa bir payinin
olmasini saglayacak ve bu avantajli, sanal ama gercek ticaretin her tarafa

yayilmasina sebep olacaktir.
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EK : ANKET

E-TICARETTE KARSILASILAN TUKETICI SORUNLARI

Sayin Katilimci,

"

Bu anket, “"DUn0, buglnid ve yarini ile e-ticaret: Karsilasilan sorunlar ve ¢ézim Onerileri
konulu Yiiksek Lisans Tez calismasi icin, Inéni Universitesi 6grencisi, akademisyen ve
idari personeline yonelik yapiimaktadir. Anketteki sorulara igtenlikle verecediniz cevaplar
bizim igin cok 6zel ve dederlidir. Bu ankette kimlik bilgileriniz sorulmamaktadir. Kiymetli
vaktinizi ayirip anketimize katkida bulundugunuz icin simdiden tesekklir ederim.

Ogr. Grv. Engin CAM

Inoni Universitesi Isletme ABD.
Uretim Yo6netimi ve Pazarlama Yiksek Lisans Programi

SORULAR

NOT: Liitfen her soruda tek segenegi isaretleyiniz.

S1: Géreviniz?  a) Ogrenci b) Akademik Personel  ¢) Idari personel

S2: Egitim durumunuz? (Ogrenci iseniz mezun olacaginiz durumu seginiz)

a) Ilkokul b) Ortaokul c) Lise d) On Lisans e) Lisans
f) Yiksek Lisans g) Doktora

S3: Cinsiyetiniz? a) Bayan b) Erkek

S4: Yasiniz?
a) 25 ve daha kiguk b) 26-35 c) 36-45 d) 46-55 e) 56 ve daha blyuk

S5: “E-ticaret” terimi ile ilk akliniza gelen ticaret sekli hangisidir?

a) Internetten yapilan alisveris

b) Telefon ile yapilan aligveris

c) Televizyon ile yapilan alisveris

d) Herhangi bir elektronik ortam (telefon, televizyon, internet) ile yapilan alisveris
€) Diger (LULfen DElIrtiNIZ) ..ottt snens

S6: Interneti kullanim siireniz ortalama giinliik olarak ne kadardir?

a) Hic internet kullanmiyorum
b) 1 saate kadar c) 1-3 saat d) 3-8 saat e) 8 saat ustl

S7: internet Uzerinden alisveris yaptiniz mi? Yaptiysaniz ne kadar siredir aligveris
yaplyorsunuz?

(Bu soruya b, ¢, d veya e segenekleri ile cevap verirseniz liitfen 9. soruya
geginiz.)

a) Hic yapmadim (Eger bu secenegi isaretlediyseniz liitfen 8. soruyu cevaplayiniz.
Sonraki sorulara cevap vermeniz gerekmemektedir. Tesekkiir ederiz.)

b) 1 yildan az c) 1-2 yil d) 3-5 yil e) 6 yil ve daha fazla
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S8: Internet lizerinden alisveris yapmama sebebinizi litfen seginiz.

a) Bilgisayar kullanmayi bilmiyorum

b) interneti kullaniyorum fakat internetten alisveris igin bir sebep gérmilyorum

c) internet ortamina giivenmedigim icin alisveris yapmiyorum

d) Internetten aligveristeki kargo Ucreti / kargo siiresi / iade problemi / gérmeden alma
v.b. problemlerden dolay! alisveris yapmiyorum.

€) Diger (LUtFEn DEIIFEINIZ) oottt eete e ae et nneaean

S$9: Su ana kadar internet aracilidiyla yapmis oldugunuz alisveris sayisi yaklasik kag
adettir?
a) 5 ve daha az b) 6-10 c) 11-20 d) 21-50 e) 50 ‘den fazla

S$10: En c¢ok alisveris yaptiginiz e-ticaret sekli hangisidir?

a) Sadece internetten satis yapan alisveris siteleri (alisveris.com, hepsiburada.com vb.)
b) Normal magazalarin online alisveris siteleri (vatanbilgisayar.com, gold.com.tr,
migros.com.tr vb.)

c) 3. parti alisveris siteleri (gittigidiyor.com, sahibinden.com, ebay.com vb.)

d) Ozel alisveris / Gunliik firsat, grup satin alma siteleri (sehirfirsati.com, markafoni.com,
limango.com vb.)

€) Diger (LULFEN DEIITINIZ) vttt ettt ettt et b e re e e teeaesresbeeteereereeneann

S11: internetten alisveris yapmak icin en énemli sebebiniz nedir?

a) Daha kisa zamanda alisveris yapabilmek

b) Kolaylk (Sira beklemeden, Grin tasimadan, evden teslim almak vb.)

c) Indirimli / disuk fiyath aligveris imkani

d) Piyasada zor erisilen Grlnleri bulabilme imkani

€) Diger (LUFen DElIFtiNIZ) .ottt

S$12: Bir e-ticaret sitesinin en ¢cok hangi 6zellidi sizi alisverise yonlendirir?

a) Site hakkinda reklam veya daha 6nce alisveris yapanlar araciliiyla olumlu yorumlar
olmasi

b) Disik fiyat / indirim / kampanya uygulamasi

c) Web sitesinin gérsel ve islevsel tasarimi (Uriin arama, karsilastirma, aciklamalar vb.)
d) Misteri hizmetleri iletisim bilgileri / telefon numarasinin bulunmasi

e) Cok cesitli 6deme segeneklerinin bulunmasi (Kredi karti, taksit, EFT / Havale, Kapida
6deme vb.)

S13: Online satin alma isleminde en g¢ok tercih ettiginiz 6deme sekli nedir?

a) Havale/EFT b) Kredi kartina pesin c) Kredi kartina taksit

d) Kapida 6deme

@) Diger (LULFEn DEIIFEINIZ) .ottt nene s

S14: En glvendiginiz web sitesinden alisveris yaparak o6deme yapmayl goze
alabileceginiz en yiliksek miktar nedir?

a) 100 TL ve daha az b) 101 - 1.000 TL c) 1.001 - 5.000 TL
d) 5.001 - 10.000 TL e) 10.001 TL ve daha fazla

S15: Yurtdisindan internetten aligveris islemi yaptiniz mi ? Yaptiysaniz islem adedi?
a) Hic yapmadim (Liitfen 17.soruya geginiz)
b) 1 islem c) 2-5 islem d) 6-10 islem e) 10 islemden fazla

S$16: Yurtdisi kaynakl alisveriste en ¢ok kullandiginiz web sitesi hangisidir?

a) ebay.com b) alibaba.com / aliexpress.com c) dealextreme.com
d) amazon.com

LY B2 te [T ol U] (=T o o 1] L o 014 OO
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INTERNETTEN ALISVERISTE KARSILASILAN SORUNLAR

Sayin Katiimci, 17-28. sorular internetten aligveriste karsilasilan sorunlarin, alisveris
miktarina etkisini 6lgmektedir. Belirtilen ciimlelere katilma seviyesine gore isaretleme

yapmanizi 6nemle rica ederiz.

S17: Glvenlik Sorunu (Sifre, kimlik ve bilgisayarda
saklanan diger 0zel Dbilgilerin vyetkisiz kisilerce ele
gecirilmesi) internetten alisverisi azaltmaktadir.

S18: Gizlilik Sorunu (Web sitesine kayit aninda verilen 6zel
bilgilerin amaci disinda kullanilmasi) internetten aligverisi
azaltmaktadir.

S19: Teknik  altyapi eksikligi nedeniyle  interneti
kullanmaktaki zorluklar internetten alisverisi azaltmaktadir.

S§20: internete erisim licretinin yiiksek olmasi internetten
alisverisi azaltmaktadir.

S21: Tuketici haklarinin korunmamasi internetten alisverisi
azaltmaktadir.

S22: Aligveris sitesinde vyapilan elektronik 06demelerde
ortaya g¢ikan sorunlar internetten alisverisi azaltmaktadir.

S23: Satin alinan drun yerine yanlis Urin gdénderilme
ihtimali internetten alisverisi azaltmaktadir.

S24: Uriinlerde sahtecilik ve eksik bilgilendirme durumlar
internetten aligverisi azaltmaktadir.

S25: Kargoda ve Uurin iadelerinde yasanan sorunlar
internetten alisverisi azaltmaktadir.

S26: Yurtdisindan alinan Urinler icin gimrikte yasanan
sorunlar (Gecikme, gumrik vergisi v.b.) internetten
alisverisi azaltmaktadir.

S27: Bir problem aninda elektronik kayitlarin ispat
glcundeki sorunlar internetten aligverisi azaltmaktadir.

S28: Telif, patent, ticari marka haklarina aykiri Grin
satislari  (internetten kagak miuzik, film indirme vb.)
internetten alisverisi azaltmaktadir.

¢ & 2 §
E E E E
E E E E
E E BE E
E E E E
E E BE E
E E E E
E E BE E
E E E E
E E BE E
E E E E
E E E E
E E BE E

Kesinlikle
Katilmiyorum

@

O OO0 0 0o n0 0 o

@

Anket tamamlanmistir. Anketimize katildiginiz icin ¢ok tesekkiir ederiz.
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