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TUKETICILERIN INTERNETTEN
ALIS VERISTE WEB SITESI iLE ILGILI
KARSILASTIGI SORUNLAR

Dr. Giilnur Eti ICLI*

ABSTRACT

Shopping in internet is used by many consumers as an alternetive to many shop-
ping channels. One important thing about internet shopping is web sites. Companies
advert their products and services in these sites. An effective web site should be easy
reached, easy to understand and well explained. This study is on web sites and the prob-

lems related with them.

GIRIS

Internet giiniimiizde hem miisteri hem de firma agisindan pazarlama,
satis ve miisteri hizmetleri siireglerinde ve de sirket ile miisteri arasmdaki
iliskilerde koklii degisimler yaratmaktadir.

Geleneksel yontemlerle alis verise alternatif olarak dzellikle teknolojik
gelismelere duyarli, yeniliklere agik tiiketiciler artik dogrudan pazarlama
kanali olan internetten alig veris seklini kullanmaktadir. Giderek daha giicli
hale gelen tiiketiciler bu sekilde yapilan als verisle bir ¢ok driini ilgili
siteleri ziyaret ederek gbrme, karsilastirma firsati bulurken yapilan alis ver-
iste zaman ve maliyet tasarrufu da saglamaktadur.

[sletmeler yogun rekabet ortami iginde giicii giderck artan tikketicilere
daha iyi hizmet verebilmek i¢in kendilerini yenilemek ve gelistirmek duru-
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mundadir. Internet ortaminda bunun en énemli belirleyicisi web siteleridir.
Internetin siddetli rekabet ortaminda zengin site igerigi, iiriin ¢esitlerinin
fazlahi@, kisisellestirilmis iiriin ve hizmetler, garanti kosullar1 vb 6zellikler
bir isletmenin web sayfasinda olmasi beklenen 6zelliklerdir. Bu 6zelliklerden
yoksun olan web sayfalar ile ilgili tiiketiciler ¢esitli sorunlarla karsilasmak-
ta ve aradign ozellikleri bulamadiginda yada karsilagtigi sorunu ile ilgili
isletmeden yardim alamadiginda rahathkla bir baska isletmenin web sitesine
gecebilmekte ve alis verigini o siteden yapabilmektedir.

Bu nedenle web siteleri ve bunlarla ilgili gelistirilecek stratejiler inter-
netten alis veriste isletmeler i¢in 6nemli bir unsur olarak goriilmektedir.

1. internetten Alis veris Kavrami

Internetten alis veris; isletmelerin birtakim hizmetleri, irtinleri yada
belgeleri elektronik araglar vasitasiyla tim diinyadaki miisterilerine,
tedarikeilerine cografi bir sinir olmaksizmn ulastirmasi yoluyla yapilan ticaret
olarak tammlanabilir. Internetten alig veriste taraflarin dogrudan, fiziksel
baglant: olmaksizin iletigim kurmalari s6z konusudur.

Baska bir tanima gore internetten alig verisi isletmelerin islemlermi
internet veya hi¢ kimsenin 6zel mali olmayan web tabanli sistemler tize-
rinden yaptiklar: ticari faaliyet olarak tammlamak miimkindir (Bozkurt,
2000, s.2).

Tanimdan da anlasildig gibi internetten ali veris gergek zamanli etk-
ilesim 6zelligi tastyan diinyaya agik bir ag olan world wide web (www)
tizerinden yapilmaktadir. Daha 6nceleri daha ¢ok arastirma ve iletigim amagh
kullanmilan internet; web'in interaktif, igerigi zengin ve tiim bilgisayarlarin bir-
lesmesini saglayan 6zellikleriyle giiniimiizde alig verigin bigimini degistir-
mis, internet iizerinden alis veris kavrami ortaya gikmigtir.
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Geleneksel Elektronik Ticaret ile Internette Elektronik Ticaretin Kargilastirilmas:

GELENEKSEL ALIS VERIS

INTERNETTE ALIS VERIS

Firma-Firma arasinda

Dért diizeyde

Sanayiye &zgii, kapali topluluklar

Agik pazar, global dlgek

Snirl sayida katilimet

Smirsiz sayida katilimer

Kapal: 6zel networkler

Agik korunmayan networkler

Kim oldugu bilinen giivenilir taraflar Bilinen ve bilinmeyen taraflar

Giivenlik ve onaylama gereksinimi

Network bir pazar

Networklerin giivenilir olmas:

Pazar bir topluluk olusturuyor

Kaynak: Zoynep Ersoy, T.C Bagbakanhk DTM IGEME, Elektronik Ticaret ve Ticaret Noktalart, 1999,
s.41

Gelisen yeni teknolojilerin etkisiyle gelencksel alis veristen internette
alis verise yonelisle beraber gegmiste yiiz yiize aligveriste bulunan satic1 ve
alicinin yerini fiziki mekanda kars: karsiya gelmeksizin alisveris yapan alic
ve saticilar almaya baslamstir,

2. E- Tiiketici Kimdir? Neden Internetten Alis Veris Yapar?

Pazarlama biliminde bir kisinin tiiketici olarak algilanabilmesi icin bir
ihtiyacinin olmasi, bu ihtiyaci giderebilmek igin bir gelirin yani satin alma
glctinlin olmas1 ve satin alma niyetinin olmas: gerekmektedir. Elektronik
ortamda yapilan ticarette bu unsurlara bir de erisim - aga erisim - eklenmek-
tedir.

Bir erisim araci - bilgisayar - ile aga baglanabilen ve sz konusu sanal
aligverigi firmalann web sitelerini ziyaret ederek gergeklestiren kisiler elek-
tronik tiiketici olarak isimlendirilebilir.

E- Tiketiciler su ihtiyaglarint kargilamak i¢in internetten alis verise
yonelmektedirler (McDonald,1998,s.84):

a) Prestij: Insanlar teknolojiden haberdar olmak ve onu kullanmakla
itibar kazanirlar.

b) Rahatlik: Her sey tiiketicilerin parmaklarinmn ucundadir, aligveris
i¢in oturma odalarindan dahi ayrilmalarmna gerek yoktur.

¢) Ammnda Erisimin Verdigi Memnuniyet: Formasyon belirlenmis
zamanda degil kullanicinin istedigi anda iletilir.
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d) Etkinlik : Tiketiciler tek bir 'carst' da her istediklerini bulabilirler.

¢) Yenilik ve Heyecan: Tiketiciler online diinyanin bir pargasi haline
gelirler.

f) Kullanmm Kolaylig1: Kullanicilarin  yapmalart gereken tek sey
diigmelere basmaktir.

g) Dakiklik: Ttketiciler 6rnegin borsada satin alim yaparken o ana ait
bilgilerden haberdar olma avantajina sahip olurlar.

E-tiiketiciler, s6z konusu bu ihtiyaglarmi karsilamak igin giinliik
yasamlarinin bir par¢asi haline gelen interneti kullanarak ¢esitli web siteleri-
ni ziyaret etmektedir.

Sanal ortam tiiketicilerin bu ihtiyaglarimi karsiladigr gibi tiiketiciyle
birebir, interaktif ve uzun vadeli iligkiler de yaratmaktadir. Giintimiiz
magazalarinda yer alan liriinler ve ¢esitleri artmakta, her {irtiniin gerek kalite
gerek fiyat ve gerekse sunus bigimleri agisindan birbirlerine gore farkliliklar
bulunmamaktadir. Buna bagli olarak tiiketiciler yasantilarini kolaylastirmak
ve global, hizl1 degisen pazar yerinde karsilastiklar seceneklerin sayisini
azaltmak istemekte ve bunun bir yolu olarak da uzun dénemli iligkiler ara-
maktadirlar (E-com, 1999, 5.91).

Bu nedenle internet {izerinden ahgveriste etkinlik; tiiketiciye sadece
iriin ve hizmet sunmak degil bununla birlikte katma deger sunmak, giiven
olusturmak ve daha fazla bilgiyi sunmak iizere web sitelerinin etkin tasarla-
maktan da gegmektedir.

3. E-Tiiketicilerin Web Sitesi ile Ilgili Sorunlar

Perakendeciligin degismez bir par¢asi olmaya baglayan internet her ne
kadar tilkemiz tiiketicileri igin heniiz yabanciligimi koruyor olsa da irili ufak-
It pek cok firma ve pek ¢ok tilketici teknolojinin kendilerine sundugu bu
imkandan en iyi bi¢imde yararlanmaya ¢alismaktadir.

Iletisim teknolojisinin gelismesi ve internetin ortaya gikmasiyla elek-
tronik ortamda tiiketicilerin beklentilerini kargilamak ve béylece sadakat
yaratarak isletme-miisteri iligkilerini gelistirmek daha da kolaylagmistir.
Clinkii sanal ortamda tiiketici ile birebir, interaktif ve uzun vadeli iligkiler
yaratmak daha kolaydur.

Resim, ses, metin, program gibi ¢ok farkli materyallere cografi konu-
mun énemi olmaksizin ulagmanin miimkiin oldugu, isteyen herkesin degisik
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tirdeki pek ok bilgiyi alabildigi ve sunabildigi, bu ag iizerinde yer alan sitel-
erde aligverisin gergeklestirildigi, gergek zamanlh etkilesim 6zelligi tasiyan
diinyaya agik aga world wide web (www) denmektedir. Hoffman ve Novak
web'l dogrudan pazarlamay: kokiinden degistirecek dogal bir pazarlama fir-
sati olarak tanimlamakta ve web'in dogrudan pazarlama ve satigi; pasif
halden interaktife, tek araghdan multimedyaya, bire-gok'tan ¢oka-cok
iletisim modeline ve bolimli miigteri temelinden kisisel direk pazarlama
ortamina getirdigini belirtmektedir; benzer sekilde Lustigman'da bir online
site kurmanin aligveris deneyimini kigisellestirmeyi kolaylastiracagmi ifade
etmektedir (Peterson, 1997, s.151).

Internet web {izerinden yapilan aligveris tiiketiciye sayisiz segenck
sunmakta, daha ¢ok magazaya daha ¢ok bilgiye ulasma firsati vermektedir.
Dolayisiyla tiiketiciler zamanlarimi, paralarmi, kararlarmi istedikleri gibi kul-
lanabilmektedirler.

Tiiketicileri internet iizerinden sunulacak {iriin yada hizmete ¢eken ve
onlart etkileyen 6nemli bir unsur web sayfasidir. Web temelli bilgilerin
gergek zamanl ve interaktif olmas: iyi bir miisteri-tiikketici iliskisi olustur-
mada esastir.

Bu nedenle iyi bir web sayfasi hazirlamak ve tanitmak konusunda
isletmelere 6nemli gorevler diigmektedir. Siteyi ziyaret eden tiiketicilerin
doyurulmas: gerekmektedir; aksi halde tiiketicide perakendeci firma hakkin-
da bir 6nyarg: olusabilir ve bu da kiginin ad1 gegen firmadan uzaklasmasma
neden olur (Or, 2000, 5.99). Web'i etkin bicimde, dogru kisilere dogru
mesajlarla ulasmak igin iyi bir ortam olarak kullanabilen firmalar internet
ortaminda rakiplerine gore bir ayricalik ve 6nemli avantajlar elde etmekte-
dirler.

Isletmelerin bir web sitesinde su konularm varhifima 6zen goster-
ilmeleri gerekmektedir (Dolanbay, 2000, 5.110):

— Islemler (giivenlik, 6deme sistemlerinde esneklik, {iriin/hizmet sii-
rekliligi, maliyet)

— Etkilesim (kolay erisim, aciklik, diirtistliik, esneklik)

— Bilgi (uygunluk, ilgi, 6zel haklara saygi, destek)

Internet ortammda her isletme giivenlik sistemlerinin saglamligmi
kanitlamak durumundadir. Bunun saglanmasinda pek ¢ok kullanic tarafin-
dan bilinen SSL, SET (Security Electronic Transactions - Giivenilir Islemler
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Protokoli -) gibi gilivenlik bilesenlerinin vurgulanmasi gerekmektedir. Bu-
rada amag¢ internet {izerinden yapilacak isglemlerin sifrelenmesi yoluyla
giivenlik saglamaktir.

Tiiketiciler hizmet yada {riinli satin almadan 6nce onunla ilgili her
tirli bilgiye ulagmak isterler. Bilgi arastirma coZunlukla tiiketicilerin inter-
net {izerinden alimlarda algiladiklan riski azaltmak i¢in bagvurduklar bir
yoldur. Tiiketiciler bu bilgileri {irlinle yada hizmetle ilgili gerek web sitesin-
den gerekse geleneksel yollarla yapilan her tiirlii reklamdan, promosyonlar-
dan, cesitli gazete, dergi ve brosiirlerden, tiiketici raporlarindan elde ederler.
Bu nedenle web siteleri tiiketicilerin istedigi bilgiye kavusmasini saglayacak
sekilde tasarlanmalidir.

Ayrica web sitesi kolay erisilebilir olmali; sitede isletmenin adresi,
telefon numaralan agikca yer almalidr.

E-tiiketicilerin web siteleri ile ilgili karsilastig1 sorunlar s6z konusu bu
unsurlara dikkat edilmemesi neticesinde ortaya ¢ikmaktadir. E-tiiketicilerin
web siteleri ile karsilagtigi belli bash sorunlar su basliklar altinda incelemek
miimkiindiir:

e Giiven sorunu:

Internet ortam1 bir cok kisi icin giivensiz bir ortam olarak algilanmak-
tadir. Web sitelerinin kisilerce kabul edilmesi ile ilgili temel faktor olarak
giivenilirlik belirtilmekte ve bu konu ile ilgili yasanan bir basarisizik web
sitesinin imajina zarar vermektedir (Page and Lepkowska-White, 2002,
5.236).

S6z konusu giivensizlik alig veris yapan kisinin kisilik yapisiyla ilgili
olmakla beraber web sitesi tasarimi ile de ilgili oldugu i¢in kismen de olsa
isletmelerin bunun Oniine ge¢meleri bir takim tedbirler almalariyla
mimkiindir. Bunun i¢in firmalarin fiziksel adreslerini sitenin kolayca
goriinebilecek yerine koymalari, e-mail adreslerine, call-center numaralarina
sitede acikga yer vermeleri gerekmektedir.
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Web Sitelerinden Aligveris Yapanlar Tarafindan
Kullanilan Miisteri Hizmet Kanallari

100% -
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60% -
40% -
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E-mail Ucretsiz arama Geleneksel magazay
Ziyaret

Kaynak: Windham, Lauric ile Orton Ken, 2000, The Soul of the New Consumer, Allworth Press, sayfa
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Ayrica kredi kart: bilgilerinin igletme ile kurulan iletisim sirasinda kor-
sanlar tarafindan ¢alinmasm onleyecek Gdeme sistemlerinin SET gibi
temellere dayandirilmasi ve bunun sitede aciklanmasi gerekmektedir.
Béylece kredi kartt numaralar giivenli bir sekilde (sifreli olarak) satic1 iglet-
meye iletilmekte ve bilgilerin baska kimse tarafindan okunmasina olanak
tanminmamis olmaktadir.

e Ayrintili bilginin eksikligi:

Web sitesinin iiriinle ilgili ayrintili bilgiden yoksun olmasi énemli bir
sorun olarak gdriilmektedir. Site igerigi ve iiriinle ilgili bilgilerin giincel,
dogru, giivenilir ve yeterli olmas: gerekmektedir. Ornegin; bir sitenin tiriiniin
sadece onden ¢ekilmis fotografina sitede yer vermesi ve satm alinacak
lirtintin de Gi¢ boyutlu bir {iriin olmas: halinde bu tiketici igin yeterli bir bilgi
olusturmayacaktir. Uriin ve hizmetle ilgili sik kargilasilan sorular ve iiriini
kullanmus kisilerin deneyimleri sitede olmas1 gereken bilgilerdendir. Uriin
ozellikleri ayrmtili olarak agiklanmalidir ve sitedeki bilgiler belirli araliklar-
la giincellenmelidir. Ayrica siteye giriste titketiciyi yonlendirecek bir hari-
tanm olmasi gerekmektedir. Yapilan aragtirmalar bir web sitesi dizayn
ederken 6nemli noktalardan birisinin de sitede kolayca yon bulma oldugunu
belirtmekte ve bunun tiiketicinin istedigi bilgiye kolayca ulasmas: demek
oldugunu ve site ilgili pozitif bir imaj yaratilmasinda da etkili oldugunu
gostermektedir (Page and Lepkowska-White, 2002, 5.236).
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Web sitesinde yer alan bazi1 bilgiler - iiriin tanumu, fotograflari, nitelik-
leri, fiyatlar1 vb. - miisterilerin gereksinimlerini karsilamaya yardimc1 oldugu
gibi kaliteli ve bilgi dolu bir web sitesinin diger web sitelerinden farkini
ortaya koyan ayirici 6zelliklerdir (Hart, Doherty and Ellis-Chadwick, 2000,
5.965). Bununla ilgili dregi bir sarap perakendecisi olan Virtual Vineyards'in
hazirlamis oldugu web sitesinde gérmek miimkiindiir. Sitede firma sarap
tadilmastyla ilgili 6neri ve goriislerini sunmakta (sarabin yogunlugu, yapisi,
kurulugu, asit igerigi vs.), her sarabin tadi ve seckin bir yemekteki yeri ile
ilgili agiklayicr bilgi vermekte ve tiiketicilerden gelen sorular1 yanitlamak-
tadir (http//:www.virtual-vin.com).

« Sitenin performansi ve fonksiyonlari ile ilgili sorunlar:

Siteye kullanicilarca kolay erisilememesi, sayfanin agilmamasi, sitenin
performanst ile ilgili nemli bir sorundur. Yavas yiiklenen bir sitenin tipki
kaba bir satig eleman: gibi miisteri kaybettirdigi sdylenmektedir (Bacheldor,
2000, 5.42).

Valin ve hizl1 bir web sitesinin tasarlanmasinda 'devam etmek igin tik-
laymiz' seklindeki komutlars miimkiin oldugu kadar azaltarak, yonlen-
dirmeleri anlasilir kilmak, her baglantiy: test ctmek, performans ve kaliteyi
olctiimlemek, sayfa yiikleme siirelerini hizlandirmak, siteyi ulasilabilir hale
getirmek vb. tekniklere dikkat etmek gerekmektedir (Erdal, 2002, s.11).
Ornegin; baz1 sitelerin javascript istemesi yada ileri baz1 teknolojiler isteme-
si sebebiyle bu sitelere ulagsmak mimkiin olamamaktadir. Boyle durumlarda
titketiciler bilylik multimedya dosyalar1 yada java appletleri indirmek yerine
baska bir siteye yonlenmektedirler (Ordu, 2001, s.22). Bu nedenle olusturu-
lan sitelerin yaygin browserlar ile kullanimi saglanmahdir. Yine drnegin bir
CD alacak olan miisteri ana sayfadan gesitli {iriinler icerisinden birgok tikla-
mayla miizik ile ilgili sayfaya ve CD'ye ulasmakta bu iiriinii inceledikten ve
aligveris sepetine attiktan sonra aligverige yine miizikle ilgili devam etmek
istediginde ve aligverise devam butonuna bastiginda ana sayfaya geri don-
mek zorunda kalmas: site ile ilgili bir fonksiyonel sorun olugturmaktadir.
(Windham and Orton, 2000, s.133). Ayrica bu durum tiiketicinin hem za-
manmni almakta hem de keyifli bir aligverisi sikici bir hale sokmaktadir.

e UJriin ve hizmetin siirekliligi ve garanti kosullarinin olmayisx:

Uriin yada hizmetin siirekliligi de tizerinde durulmas: gereken 6nemli
bir konudur. Yeterli miktarda tiriiniin stoklarda bulundurulmasi gerckmekte-
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dir. Web sitesinde yer alan ve siparig verildiginde "elimizde yok, stok yok"
gibi sdzlerin sarf edilmesi web sitesi ve firma ile ilgili olumsuz izlenimler
edinilmesine yol agmaktadir. Siparis, teslimat ve ddeme kriterleri agiklan-
maly, teslimatin ne sekilde yapilacagi ve hangi giin olacag: belirlenmelidir.

Ayrica garanti kosullarinin varligi sitede agikga belirtilmesi gercken
bir diger konudur. Uriin se¢iminde belirsizlik yasayan tiiketiciler garanti bel-
geleri, para iade garantileri, bedava denemeler gibi yéntemlerde belirsizlik-
lerini yenmeye yani giiven aramaya ¢ahgirlar. Bu konularda agik bilgilerin
yer aldigr siteler tiiketicilerce daha ¢ok tercih edilen siteler olmaktadir.
Ornegin; 800 Flowers adinda bir sirketin bagkani Jim Mc Cann miisterilere
%100 kalite ve teminat giivencesi vermis ve bunu gesitli kampanyalarla
duyurmustur; Mc Cann, online olarak kendilerinden tirlin siparis eden miis-
terilerine eger memnun kalmazlarsa, iiriin taze degilse paralarimi iade etme
- 80zl vererek tiketicinin giivenini kazanmis ve Snemli bir sorunu ortadan

kaldirabilmistir (E-com, 1999, S-68).

e Satin alum sirasi ve sonrast miisteri hizmetlerinin eksikligi:

Web sadece iletigim saglamak yada bir {iriin yada hizmeti satmak icin
degildir, web miisterilerle iliskileri siirekli kilmak, uzun vadeye yaymak icin
de gereklidir. Miisterileriyle siirekli baglant: kuran firmalar iiriinlerini, siirec-
lerini onlarin istek ve ihtiyaglarina rahatga uyarlayabilmektedir, -

Tiiketicilerin Online Aligverigten Beklentilerinin
Kargilanamamasinin Bazi Nedenleri

-

Uriintin beklentileri kargilamamast E=
Hediye ambalaj segeneginin yetersizligi E
Gizliigi kot kullanma B

S6z verilen zamanda sioarigin gelmemes I
Kaybolan siparigler q-:

Hasarh siparig I

Sitenin yavaghgr

Pahali kargo

Musteri hizmetinin zayifig ke

Uriiniin stokta olmamas: I

Hicbir sey hayal kinkiigs yaratmaz

f
|

0% 20% 40% 60% 80% |

Kaynak: Windham, Laurie ile Orton Ken, 2000, The Soul of the New Consumer, Allworth Press, sayfa
128

201



Dr. Giilnur Eti ICLI

Tiiketicinin web sitesini ziyareti sirasinda onun sitede daha fazla
kalmasi ve siteyi siirekli ziyaret etmesi i¢in promosyonlar sunulmali, ana say-
fada tiketicinin dikkatini ¢ekebilecek bilgilere yer verilmelidir. Site iger-
iginde yer alan taahhiitleri firma zamamnda ve eksiksiz bir gekilde yerine
getirmeli, mevcut protokol ve yasal diizenlemelere uymahdir. Satis ve satis
sonras1 hizmetlere yonelik miisteri destegi; siparis izleme, yardim, iicretsiz
tilketici damsma hatti, sik sorulan sorular listesi olmahdir. Ozellikle sohbet
odalart vb. ile miisterilerin iiriin ve hizmetle ilgili deneyimlerini diger kisil-
erle paylasmalarma olanak tanimak 6nemli bir miisteri hizmeti olarak deger-
lendirilmektedir. Ayrica varsa sikayetler yada tiriinle ilgili sorular ya da iiriin
iadeleri vb. ilgilenilmeli ve en kisa zamanda miisteri bilgilendirilmelidir. Bu,
tiketici igin art1 bir deger yaratacaktir.

SONUC

Geleneksel alis veriste oldugu gibi internette alis veriste de mtisteri
yonlii hareket etmeyen yani web sitelerini miisteri istek ve ihtiyaglar ile
uyumlu hale getiremeyen firmalar uzun siire ayakta kalamayacaklardir.
Ciinkil tiiketici giderek iiretime daha fazla katilmakta ve sdz sahibi olmak-
tadir ve hatta firmanm ortag: gibi ¢alismaktadir.

Etkin bir web sitesi kullanicilarin isteklerine odaklanmuis, kapsamli,
kullanimi basit ve acik olmalidir. Tiiketici i¢in giiven verici olmali ve siteye
baglanan kisilerin yeterli bilgiyi alarak siteden memnun ayrilmalari saglan-
malidir. Bu ayni zamanda miisteri sadakati de yaratacak ve miisteri, stirekli
miisteri haline gelecektir.
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