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Ozet

Bankalararas1 Kart Merkezi’'nin (BKM) verilerine gére 2009 yilinda e-ticaret hacmi yillik 10,3
milyar TL seviyesinde gerceklesmistir. Hane Halki Bilisim Teknolojileri Kullanmim Arastirmasi
sonuglarina gore Internet kullanan bireylerin kisisel kullanim amaciyla Internet iizerinden mal
veya hizmet siparisi verme ya da satin alma oram 2009 yili Nisan ayi icerisinde % 11,8°e
yiikselmistir (TUIK, 2009). Elektronik alisveriste gozlenen bu hizli  biiyiime, elektronik
perakendecilerin bu alana daha fazla yatirnm yapmalarina, reklam ve promosyon harcamalarini
artirmalarina neden olmustur (Rajamma, 2005). Ancak tiiketicilerin elektronik alisverise bakig
agilarint arastirmadan yapilan her tirlii yatirim alinacak geri bildirimin etkinligini azaltmaktadir.
Bu arastirmanin amaci tiiketicilerin elektronik alisverise bakis agilarimi ortaya ¢ikararak daha
sonra elektronik alisveris ile ilgili yapilacak olan kantitatif ¢alismalara temel olusturmaktir.
Calismada kalitatif arastrma yontemlerinden odak grup goriismesi teknigi kullaniimustir.
Orneklem grubu, Istanbul ilinde orta diizey gérevierde ¢alisan toplam 16 calisandan olusmugstur.
Calismanin sonucunda elektronik aligveris yapanlarin da yapmayanlarin da ortak kaygisinmin
giivenlik konusu oldugu gézlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: /nternet, Elektronik Alisveris, Elektronik Perakendecilik
Alan Tammu: E-Ticaret ve Teknoloji Yénetimi (Isletme ve Yonetim)

A QUALITATIVE STUDY ON UNDERSTANDING PERSPECTIVES OF EMPLOYEES
TOWARDS ON-LINE SHOPPING

Abstract

According to TUIK 2009, the rate of purchasing from on-line retailers has increased to %11.8.
This increase in on-line shopping directs retailers to make investments on this area (Rajamma,
2005). However, the investments that are made without understanding perspectives of consumers
towards on-line shopping lead to decrease the efficiency of these investments. This study aims to
form a base for further quantitative studies by discovering the perspectives of consumers towards
on-line shopping by using focus group technique. Sample of the study consists 16 employees from
Istanbul. The study shows that security is one of the most common concerns of consumers.
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1. GiRiS

Doksanli yillarin basindan itibaren internetin ticari amaglar i¢in kullanimi artmigtir. Tiirkiye’de ise
bilgisayar ve internet kullaniminin artmasi ancak doksanli yillarin sonlarina dogru gerceklesmistir.
Internetin kullanilmaya baslanmasiyla birlikte geleneksel yapilarda degisiklik olmaya baslamustir.
Degisen yasam bigimleri nedeniyle giderek daha ¢ok kisinin perakende aligverigini internet
ortaminda yapmayi tercih etmesi, elektronik perakendecilik sisteminin gelismesini hizlandiran en
onemli etkendir. Elektronik aligveris tiiketicilerin bilgiye daha hizli ulagmalarini, talep ettikleri
iirtin ve hizmetleri daha etkin degerlendirmelerini, daha rahat siparis vermelerini ve {iriin ve hizmet
sunanlarla daha kolay iletisim kurmalarina olanak tanimaktadir (Archer ve Yuan, 2000). Modahl
(2000) tiiketicilerin elektronik aligveris aligkanligint edinmelerinin ve kabul etmelerinin ardindaki
itici giicleri {i¢ grupta incelemistir. Ilk olarak tiiketicilerin kariyerlerine verdikleri 6nemin
artmastyla iste gegirdikleri vaktin uzamasi, bundan dolay: aligverise ayrilan siirelerin kisalmas;
ikinci olarak tiiketicilerin aileleri, arkadaslar1 ve diger insanlarla iletisim kurma istekleri; son
olarak da internetin bir eglence araci olarak goriilmesi tiiketicilerin elektronik aligverise
yonelmelerini saglamistir.

Elektronik alisveristeki bu artig tiiketiciler igin evden daha rahat ve hizli aligveris anlamina
gelirken, firmalar igin ise yeni pazarlama ve ticaret imkanlar1 anlamina gelmektedir. Son 10 yilda
internetten aligveris yapanlarin sayisinda artis oldugu kadar satis yapan firma sayisinda da artis
oldugu gézlemlenmistir (Vijayasarathy, 2004). Insanlarin zamanlarmin biiyiik bir kismim is
yerinde gegiriyor olmalar1 (en az 8 saat) insanlarin kisisel zamanlarinda kisitlamalara gitmelerine
ve hayat tarzlarinin degismesine sebep olmaktadir. Dolayisiyla internet, yogun ¢alisanlar i¢in cazip
bir araci haline gelip geleneksel aligverise alternatif elektronik aligverisin yayginlasmasina zemin
hazirlamaktadir (Usta, 2006).

Elektronik aligveris, cografi sinirlamalari ortadan kaldirmakta, kullanicilarin daha fazla bilgiye,
¢ok kisa zamanda ulasabilmesini saglamaktadir (Turan, 2008). Ancak Usta’nin 2006 yilinda
yapmis oldugu calismada internet kullanicilarinin %38’inin elektronik aligveris yaptigi, %62’sinin
de farkli sebepler dolayisiyla alisveris yapmadigi belirlenmistir. Internet miisterilere zaman
kazanma, farkli fiyat se¢enekleri, kolaylik, tiriin hakkinda daha ¢ok bilgi gibi avantajlar sagliyor
ise de (Ward ve Lee, 2000:6), miisterilerin biiyiik bir kism1 internet tizerinde aligveris yapmaktan
giivenlik agisindan korkmakta, ¢ekingen davranmakta ve geleneksel aligverig kanallarini tercih
etmektedirler (Lin, 2007). Aksoy’un 2006 yilinda giiven tutumlar: ile ilgili yapmis oldugu
calismada, miisterilerin elektronik aligveristen hoslandiklar1 ancak giivenlik riskinden dolay:
aligverig yapmak istemedikleri saptanmustir.

Elektronik aligveris her gecen giin daha ¢ok kullanilmasina ve ilgi ¢ekiyor olmasina ragmen,
miisterilerin halen elektronik aligverise karsi tereddiitlerinin oldugu gozlenmektedir (Turan, 2008).
Bu tereddiitler arasinda; iiriinlere fiziki olarak dokunamayip sadece sanal olarak gorebiliyor olmak,
kredi kart1 bilgilerinin c¢alinabilecegini diisiinmeleri gibi sebepler Tiirkiye’de halen geleneksel
aligverisin (magaza aligverisi) agirlikli olarak devam ettigini gostermektedir (Tekinay, 2000:124).

Demografik degiskenlerin elektronik aligverise etkilerine bakildiginda ise internet kullaniminin ilk
yayginlastig1 yillarda cinsiyet faktoriiniin onemli bir fark yarattigi goriilmiistlir. Korgaonkar ve
Wolin'in 2003 yaptiklar1 ¢aligmada erkeklerin daha fazla internet kullandiklarini tespit etmislerdir.
Ancak Sebastianelli, Tamimi ve Rajan (2008) caligsmalarinda internet kullaniminda erkek ve
kadnlar arasindaki farkin gitgide kapandigini ve hatta erkekler internette dolasip {iriin taramasi
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yapsa dahi kadinlarda bu {iriin taramasini yaptiktan sonra satin alma oraninin daha yiiksek
oldugunu sdylemislerdir.

Yapilan bu calisma calisan kisilerin elektronik aligveris yapma ve yapmama nedenlerini belirlemek
adma yapilmustir. Elektronik aligveris yapma ve yapmama nedenlerinin bilinmesi, internet ticareti
yapanlarin hizmetlerini gelistirmelerine, sektorde farkindalik yaratilmasina ve iyilestirmelerin
yapilmasina katki saglayacaktir.

2. ARASTIRMA YONTEMI

Kalitatif yapida olan bu ¢alisma, odak grup goriisme teknigi ile verilen kriterlere uygun olarak
Istanbul ilinde orta diizey gérevlerde galisan toplam 16 kisiden olusan iki ayr1 6rneklem grubu ile
gergeklestirilmistir. Her bir 6rneklem grubu dort erkek ve dort kadin olmak {izere toplam sekiz
katilimcidan  olusmustur. Calismada katilimcilarin, “elektronik  aligveris ve eletronik
perakendecilik” kavramlar ile ilgili goriislerinin alinmasi hedeflenmistir. Bu amag¢ dogrultusunda
iki ayr1 grup i¢in odak grup goriismesi tasarlanmasinin sebebi, ilk grubun elektronik aligveris
yapmayanlardan olusmasi, ikinci grubun ise elektronik aligveris yapan olugsmasidir. Calismanin
amacl, katilimcilarin tutumlarindan ¢ok deneyimlerini ve bakis agilarini ortaya koymaktir.

Gorlismelere baslanmadan once, tiim katilimcilara odak grup goériismesinin amaci ayrintili bir
bicimde anlatilarak grubun konu hakkinda bilgi sahip olmasi saglanmistir. Her bir goriisme
yaklasik 1,5 saat siirmiistiir. Goriisme sirasinda katilimeilarin izni dahilinde not tutulmustur. Iki
grup ayni giin igerisinde pes pese gergeklestirilmistir. Goriismelerde arastirmacilardan biri sorulari
sorarken digeri not tutmustur. Katilimcilara aragtirmanin bilimsel amaglh kullanilacagina ve gizlilik
esasinin goz oniinde bulundurulacagina dair gerekli agiklama yapilmistir.

Demografik sorularin yani sira (yas, egitim, medeni durum ve ne kadar siiredir elektronik aligveris
yapildig1) her gruba bir adet soru sorulmustur. Elektronik aligveris yapmayanlardan olusan gruba,
“Elektronik aligverisi tercih etmeme nedenleriniz nelerdir?”diye sorulurken elektronik aligveris
yapanlara, “Elektronik aligverisi tercih etme nedenleriniz nelerdir?” diye sorulmustur. Bu sorular
1s18inda katilimeilarin  sundugu nedenler siralanmigtir.

Calismanm 6rneklemi, Istanbul ilinde orta diizey gorevlerde bulunan toplam 16 calisandan
olugmaktadir. Birinci 6rneklem grubu elektronik aligveris yapmayan dort erkek ve dort kadin
olmak iizere sekiz kisiden olusurken ikinci grup elekronik aligveris yapan dort erkek ve dort kadin
olmak tiizere sekiz kisiden olugsmustur.

Birinci orneklem grubunda internette alisveris yapmayan sekiz katilimcinin yaslart 27 ile 52
arasinda degismektedir (Mean: 35,37). Orneklemi olusturan kisilerin egitim diizeylerine
bakildiginda ii¢ kisi lise mezunu, bes kisi iiniversite mezunu seviyesindedir. Caliganlarin gida,
banka ve lojistik sektdrlerinde ¢alistiklar1 gdzlenmistir. Orneklem grubunda bes evli ve ii¢ bekar
calisan vardir. Calisanlarin ozellikle orta diizey yoneticiler olmalar1 saglanmistir. Orneklemin
mevcut pozisyonlarinda ¢aligma ortalamasinin 5,75 yil oldugu ve 1 yil ile 15 yil arasinda degistigi
goriilmektedir.

Ikinci drneklem grubunda katilimeilarin yaslar1 27 ile 43 arasinda degismektedir (Mean: 37,37).
Orneklemi olusturan kisilerin egitim diizeylerine bakildiginda iki kisi yiiksek lisans seviyesinde,
altt kisi ise doktora seviyesindedir. Calisanlarin sektorlerine baktigimizda telekomiinikasyon,
bilisim ve perakende sektorlerinde calistiklar1 gozlemlenmistir. Tk rneklem grubunda dort evli ve
dort bekar calisan vardir. Calisanlarin 6zellikle orta diizey yoneticiler olmalar saglanmustir.
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Orneklemin mevcut pozisyonlarinda calisma ortalamasmin 4,75 yil oldugu ve 1 yil ile 12 yil

arasinda degistigi goriilmektedir.
3. BULGULAR

Aragtirmanin birinci grup (elektornik aligveris yapmayanlar) i¢in sonuglarina bakildiginda, internet
kullandig halde, elektronik aligveris yapmayan katilimcilarin verdigi cevaplar elektronik aligveris
yapmama sebeplerinin gogunlukla giivenlikle ilgili kaygilar oldugunu gostermektedir. Bunun yani
sira websitelerine olan giivensizlik ve bu sitelerde sunulan {iriinlerin fotograflar1 gosterilse dahi
siparis verdikleri takdirde kendilerine dagitimi yapilacak olan iiriinlerle ayni olmayacagma dair
Onyargilar birinci grubun elektronik aligveris yapmama nedenleri arasinda iist siralarda yer
almaktadir. Giivensizlik ve onyargilar disinda elektronik aligveris yapmamalarinin diger nedenleri
asagidaki gibidir:

Diger elektronik alisveris yapmama sebepleri:
e  Yanlis veya hasarli iiriin teslimati1 / Yasanan kotii bir tecriibe
e  Giivenlik agisindan kimlik bilgileri ve kredi kart1 bilgilerini paylagmak istememe

Ikinci grup (elektronik alisveris yapanlar) i¢in sonuglar ise gdstermektedir ki, internet iizerinden
satilan bazi {irlinlerin fiyatinin magaza fiyatlarindan daha ucuz olmasi katilimeilart elektronik
ahigverise iten en biiyiik sebeplerden ilkidir. Ikinci sirada, iilke i¢inde bulunmayan iiriinlerin
yabanci elektronik perakendecilerden temin edilebilmesi yer almaktadir. Ugiincii olarak da
ozellikle kariyerlerine 6nem veren ve zaman darligt ¢eken katilimcilarin elektronik aligverigi
zaman ve kolaylik agisindan tercih ettikleri tespit edilmistir. Bunlarin yani sira katilimcilarin
elektronik aligverisi tercih etme sebepleri asagidaki gibi siralanabilir :

Diger ahsveris yapma sebepleri:
e Alternatiflerin goriiliip kiyas yapilabilmesi
e  Giiniin her saati aligveris yapabilme imkani

Ikinci grupta (elektronik aligveris yapanlar) elektronik aligverise olumlu bakildig1 halde bu grupta
bulunan bazi katilimcilarin da birinci gruptakiler gibi elektronik aligveris yaparken giivenlikle ilgili
kaygilarmin oldugu goézlemlenmistir. Bunun yami sira elektronik aligveriglerinde belli bash
elektronik perakendecileri tercih ettikleri goriilmiistiir. Ayn1 zamanda her iiriin tiirii igin elektronik
aligveris yapmadiklari, O6zellikle markali iriinleri satin alirken bu iriinlerin fiyatlarindaki
ucuzluktan dolay1 siiphe duyduklari ortaya ¢ikmistir.

Demografik sorulara verilen cevaplara bakildiginda cinsiyetin daha ¢ok satin alinan iiriin tiirlerinde
farklilik ortaya ¢ikardigi goriilmistiir. Kadinlar daha ¢ok aksesuar, giyim, kozmetik aligverisi
yaparken erkeklerin daha ¢ok elektronik iiriin aligverisi yaptig1 tespit edilmistir. Yas degiskenine
bakildiginda yaslar1 kismen daha geng olan katilimcilarin elektronik aligverise daha yatkin oldugu
gozlemlenmistir. Medeni durumun ise elektronik aligverise etkisinin olmadig1 ortaya ¢ikmustir.
Son demografik degisken olan kac yildir elektronik aligveris yapildigi sorusu ise, tecriibenin
elektronik aligverise olan etkisini sorgulamak amaciyla sorulmustur ve {i¢ yil ve istiinde aligveris
yapanlarin ve kotii tecriilbe yasamamis olan katilimcilarin elektronik aligverige olan egilimlerinin
daha fazla oldugu gozlemlenmistir. Egitim seviyesinin ise elektronik aligveriste dogrudan farklilik
yaratmadig1 ancak satin alinan iiriin gruplarinda farklilik ortaya koydugu goriilmiistiir.
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4. SONUC VE ONERILER

Yapilan bu arastirma gostermektedir ki elektronik aligveris imkanini kesfedip aligkanlik haline
getirenler i¢in elektronik aligveris hayati kolaylastiran ve zaman kazandiran bir alisveris tiiriidiir.
Ancak ayni1 zamanda goriilmektedir ki cinsiyet, egitim ve medeni durum gézetmeksizin elektronik
aligverig yapmayanlarin yaninda elektronik aligveris yapanlarin dahi elektronik aligveriste glivenlik
konusunda kaygilart bulunmaktadir. Elektronik aligveriste giivenlik konusu elektronik
perakendecilik etiginin baslica unsurlarindan biridir (Bush, 2000). Tiiketicilerin elektronik
aligverige bakis agilarini etkileyen en onemli etkenler gilivenlik ve gizlilik olarak goriilmiigtiir
(Singh ve Hill, 2003).

Giivenlik kaygisinin yani sira elektronik aligveris yapmayi tercih etmeyen katilimeilarin {iriin
teslimatinda yanlig ya da hasarli iiriin dagitim1 gibi problemler yasayacagina dair 6nyargilarinin
bulunmasi elektronik aligverisi tercih etmemelerinde 6nemli bir etken olarak géze carpmaktadir.
Ayrica kimlik ve kisisel bilgilerini internet ilizerinden paylasmayla gizlilik ilkesinin ihlal
edilecegine dair kaygilarinin bulundugu da goriilmektedir.

Ikinci grubun (elektronik alisveris yapanlar) verdigi cevaplarda, katilimcilarin g¢ogunun bu
aligverig tiirlinli tercih etme sebepleri arasinda elektronik perakendecilerin bazi iiriinleri daha
uygun fiyata satiyor olmalart yer almaktadir. Ayrica Tiirkiye’de satilmayan bazi firiinlere
ulagabilme olanagi sunmasi bakimindan elektronik aligverigin tercih edildigi de gézlemlenmistir.
Ikinci grupta yer alan katilimcilarin bir diger tercih sebebinin de aligverise ayirdiklari zamanin
azalmasi ve internet basinda gecirilen zamanin artmasi sonucu elektronik aligverise yoneldikleri
goriilmiistiir. Ayrica es zamanli olarak tiim elektronik perakendecilere istenilen zamanda ulasilip
her tiirli {rini karsilastirma imkani sundugundan elektronik aligverigi tercih ettiklerini
belirtmiglerdir.

Demografik degiskenlerden cinsiyet, yas, medeni durum ve egitimin katilimcilar arasinda ¢ok
biiyiik bir farklilik yaratmadigi ortaya ¢iksa da, yas demografik degiskenine bakildiginda yasca
daha biiyiik olan katilimcilarin geleneksel aligverise daha yatkin olduklart ve bu katilimcilarin
iriinlerin elle tutulur olmasina ve satig temsilcisiyle kurulacak olan iletisime 6nem verdikleri
ortaya ¢ikmistir (Alam, Bakar, Ismail ve Ahsan, 2008). Son olarak uzun zamandir elektronik
aligverig yapan katilimcilarin daha az deneyime sahip olanlara goére elektronik aligverise daha
olumlu baktiklar1 goriilmiistiir (Uzel ve Gegez, 2010).

Yapilan bu arastirma ile Tiirkiye’nin Istanbul ilinde orta diizey durumda ¢alisan 16 kisi ele
almarak elektronik aligverise olan bakis agilar1 gosterilmeye caligilmistir. Calismanin en biiyiik
kisit1 kalitatif aragtirma yontemlerinden odak grup goriismesi tekniginin sonucu olarak érneklemin
kisitli sayida olmasidir. Ayrica toplamda alt1 farkli 6zel sektdrden katilimer gériismeye alinmstir.
Kamu sektdriinde calisanlarin bakis agilarina yer verilmemistir. Son olarak da sadece Istanbul
ilinde yapilmis olmasi tiim Tiirkiye’yi yansitma kabiliyeti agisindan yetersiz kalabilir.

Bu caligmada ortaya ¢ikan en 6nemli husus giiniimiizde elektronik aligverise olan talep her ne
kadar artiyorsa da elektronik aligveris yapan tiiketicilerin dahi giivenlikle ilgili kaygilarinin
bulunmasidir. Bu durum elektronik perakendecilerin ¢6ziim bulmasi gereken en Onemli
sorunlarindandir. Giivenlik ve gizlilik politikalarimi gelistirmeleri ve bunu dogru iletisim yollariyla
tiikketicilere aktarmalart hem elektronik aligveris yapmamayi tercih edenleri elektronik aligverise
yonlendirecektir hem de elektronik aligveris yapan tiiketicilerin daha ¢ok satin alim yapmalarim
saglayacaktir.
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