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Oz:

Bu arastirmanin amaci; tiketicilerin online giyim egyasi alisverisinde yasadiklari sorunlari tespit etmek-
tir. Arastirma yéntemi betimsel olup; 6lgiit drnekleme teknigi kullanilmistir. Orneklem grubu; Ankara’da
yasayan, en az bir kez online giyim aligverisi yapmis ve bir sorunla karsilasmis, calismakta olan 400
tiketicidir. Arastirma sonuglarina gore; online satis yapilan sitelerde sunulan trlnlere iliskin bilgi yeter-
sizligi, tiketicilerin online aligveris yapma egilimini olumsuz etkileyen durumdur. Odeme segenekleri-
fiyatlandirma konusunda en sik yasanilan sorun, satin alinan Urinlerin tiketiciye ulastirimasinda kul-
lanilan kargo hizmeti tcretinin tiiketiciye yansitiimasidir. Satin alinan Griinlerin viicuda uyumu-gdrinim
ozellikleri konusunda en sik yasanilan sorunlar, beden segeneklerinin yetersizligi ve Grin olgilendirme-
lerindeki tutarsizliktir. Satin alinan giysilerin kalitesi konusunda en ¢ok yasanilan sorun ise teslim alinan
ardn ile siparig edilen Grtintn ayni 6zelliklere sahip olmamasidir. Online aligveris sitelerinde eksik oldu-
gu disunilen konular, sanal manken/ prova uygulamasinin olmamasi ve urinlere dokunma ihtiyacina
cevap vermemesidir. Arastirma bulgulari, online aligveriste yasanilan sorunlar ve online aligveris site-
lerinde eksik oldugu distindlen hizmetlerin blyuk oranda cinsiyete bagimh oldugunu gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Online Alisveris, E-Alisveris, Giyim Alisverisi, Online Aligveris Sorunlari. |

| Abstract:

The purpose of this research is to determine the problems of consumers in wearing apparel shopping.
The method of research is descriptive. Criterion sampling method was used in the research. The sample
group is 400 consumers living and working in Ankara, having at least used online shopping for once
and encountered done problem”. At the end of the research it was found that the lack of information on
the online shopping web sites regarding the products offered to consumers is what the most negatively
affects the online shopping tendency of consumers. The most frequently experienced problem with
regard to payment options-pricing is the addition of the price of the cargo service, which is used to deliver
the purchased product to consumer, at the moment of purchasing. The most frequently experienced
problems with respect to the suitability to the body-appearance of the purchased products are the
lack of product size options and inconsistencies in product pricings. The most frequently experienced
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problem with respect to the quality of purchased clothes is that the ordered product and the delivered
product do not have the same properties. What the consumers perceive to be the inadequacies of
online shopping sites are the lack of virtual models and possibility of trying on or touching the products.
Reserch findings show that online shopping problems and services that are thought to be lacking in
online shopping sites are largely gender-dependent.

Keywords: Online Shopping, E-shopping, Apparel Shopping, The Problems of Online Shopping. |

GiRiS

1980’li yillardan itibaren internet, teknoloji gelistik¢e mobil cihazlar ile birlikte glinliik
hayatin vazgecilmez bir parcasi haline gelmistir. 2005 yilindan glinlimiize kadar gercekles-
tirilen Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun (TUIK) Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanimi
(HBTK) Arastirmalar1 sonuglart incelendiginde; 16-74 yas grubundaki bireylerin bilgisayar
ve internet kullanim oranlart 2005 yilinda sirasiyla %17,6 ve %13,9 iken;' 2016 yilinda bu
oranlar sirastyla %54,9 ve %61,2 olmustur.? Ayrica son yillarda internet kullanimi bilgisayar
kullanimimin dtesine gegmis, internet sadece bilgisayarlarda degil akilli cep telefonlarinda
oldukga yaygin olarak kullanilmaya baglanmistir.

Internet; bilgi, hizmet ve iiriinlerin alig-satisinda dinamik bir sanal ortama déniismiis,
internetin bu derece yayginlagmasi, yasam kosullarinda ¢cok yonlii degisiklikleri beraberinde
getirmistir. Diinya ¢apinda agin (World Wide Web) artan popiilerligi, yeni teknolojiyle sag-
lanan avantajlardan yararlanmak i¢in treticileri ve tiiketicileri kendine ¢ekmistir.

Teknolojik gelismeler, hayat1 kolaylastirirken; tiiketici beklentilerini de artirmaktadir.
Bu durum tiiketicilerin ihtiyaglarina cevap vermeye ¢aligan iireticileri, geleneksel pazarlama
yontemlerinin digina ¢ikmaya ve yeni yontemler arastirmaya mecbur birakmaktadir. Birgok
firma, dijital tiiketicileri elinde tutabilmek i¢in internet yoluyla aligverise bagvurmaktadir.
Online aligveris (e-aligveris), geleneksel pazarlama ve dagitim yontemlerine énemli bir al-
ternatif olarak hizla biiyiiyen bir alandir.*

Internet, 6zellikle son on yilda aligveris igin popiiler bir kanal olmus ve perakende
magazacilik diinyasina yeni bir deger katmistir.® Cok sayida marka, dijital tiiketicileri kay-
betmemek i¢in geleneksel magaza satislarinin yani sira internet araciligryla iiriinlerini sa-
tisa sunmakta, mevcut misterilerini korurken miisteri potansiyellerini de artirmayi amag-
lamaktadir. 2016 yili TUIK HBTK Arastirmasi® raporuna gére; internet kullanan bireyle-

TUIK Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi: 16.11.2005, http://www.tuik.gov.tr,

TUIK Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanim Aragtirmasi: 18.08.2016, http://www.tuik.gov.tr,

3 Teo, T.S.H. & Yu, Y. (2005). “Online Buying Behavior: A Transaction Cost Economics Perspective”. The
International Journal of Management Science, Omega 33, 451-465, s. 451.

Armagan, E.A. & Turan, A.H. (2014). “Internet Uzerinden Aligverig: Demografik Faktorlerin, Bireysel ihti-
yaclarin Etkisi Uzerine Ampirik Bir Degerlendirme”. Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi,
28 (3), ss. 1-22.

Goswami, S. & Khan, S. (2015). “Impact of Consumer Decision-making Styles on Online Apparel Con-
sumption in India”. Vision, 19 (4), 303-311, s. 303.

Tuik Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi: 2016, http://www.tuik.gov.tr.
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rin internetten kisisel kullanim amaciyla mal veya hizmet siparigi verme/ satin alma orani
%34,1°dir. Internet yoluyla en ¢ok siparis edilen mallar ise giyim ve spor malzemeleridir
(%60). Tirkiye’de gerceklestirilen cesitli arastirmalarda da internetten en ¢ok satin alinan
mallarin giyim esyalar1 oldugu gériilmektedir.” Ipsos MediaCT’nin Istanbul, Ankara ve
Izmir’de yasayan yiiksek gelire sahip tiiketicilerin online alisveris davranislarini inceledigi
aragtirmaya gore; katihmecilarin %84’ internetten aligveris yapmakta ve %32 oraninda ka-
din giyim iiriinii, %26 oraninda ayakkab1 satin alinmaktadir.® Uluslararasi denetim ve danis-
manlik sirketi Ernst&Young’in gerceklestirdigi “Global Tiiketici Arastirmasi” sonuglarina
gore; internet kullanicilarinin online aligveris yapma orani diinya genelinde ortalama %62
iken; Tiirkiye’de bu oran %69 ile ortalamanin {izerinde yer almaktadir. Ayni arastirmaya
gore internet kullanicilarinin online magazalardan en ¢ok satin aldiklar iiriinler giyim esya-
laridir ve Tiirk tiiketicilerde durum ortalamanin %7 tizerindedir.®

Online aligveris; zaman tasarrufu saglamasi, genis iirin segenekleri, aligveris kolayli-
§1'°, 7/24 aligveris imkani, aligveris siralarinda bekleme zahmetinden kurtarma," 6zel inter-
net indirimleri gibi ¢esitli avantajlara sahip olmasinin yaninda bir¢ok ¢esitli risklere de sa-
hiptir. Cheng ve arkadaglari; bu riskleri finansal riskler, performans riskleri, sosyal riskler,
zaman riskleri, gizlilik riskleri olarak bes boyutta sunmustur. Aragtirmalar, online aligveriste
algilanan faydalarin tiiketicilerin online aligverise kars1 tutumlarinda pozitif etkiye sahip-
ken; algilanan risklerin negatif etkiye sahip oldugunu gostermektedir.™

Tirkiye’de gergeklestirilen bir arastirmada;™ tiiketicilerin online giyim esyas1 aligve-
riglerinde algiladiklar1 en 6nemli risk boyutunun iirlin riski oldugu tespit edilmistir. Aras-
tirmada belirtilen iirlin riskleri; beden 0l¢iilerinde sorun olmasi, iiriinii deneme ve inceleme
firsatinin olmamasi, tirline dokunma ve canli gérme firsatinin olmamasidir. Baska bir aras-

Agag, S. & Ozgéren Solak, C. (2016). “Universite Ogrencileri Arasinda internet Ortaminda Giysi Aligve-
riginin Yayginlasmasi”. Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi”, 36, s. 142-151.; Tatl, Tatll,
H. & Korkut, F. (2015). “Sanal Aligveriste Tiiketici Davraniglarini Etkileyen Faktérler: Bingdl Universitesi
Ogrencileri Uzerinde Bir Uygulama”. Erzincan Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, VIII (I): 63-
78, s. 71.; Usta, N. (2015). “Fikri Miihim Tirkiye’nin internet Kullanim Aligkanliklarini Arastird1”, https:/
www.fikrimuhim.com (31.07.2016).; Uygun, M., Ozgifci, V. ve Uslu Divanoglu, S. (2011). “Tiiketicilerin On-
line Alisveris Davranisini Etkileyen Faktorler”. Organizasyon ve Y6netim Bilimleri Dergisi, 3 (2), 373-385,
s. 380.

8 Anonim 1 (2014). “internetten En Cok Seyahat Alisverisi Yapiliyor”, http://digitalage.com.tr (31.07.2016).

Anonim 2 (2014). “Turk internet Kullanicilari Aligveriste de Sanal Kanallara Yéneliyor”, http://www.ey.com
(31.07.2016).

Kayabasi, A. (2010). “Elektronik (Online) Alisveriste Lojistik Faaliyetlere Yonelik Musteri Sikayetlerinin
Analizi ve Bir Alan Arastirmasi”. isletme Aragtirmalari Dergisi, 2 (2), 21-42, s. 32.

Algir, S. & Cengiz, F. (2011). “Tirk Tuketicilere Gore Online (Cevrimigi) Aligverisin Riskleri ve Yararlari”.
Journal of Yagar University, 22 (6), 3666-3680, s. 3677.

2 Cheng, F,, Liu, T. & Wu, C. (2013). “Perceived Risks and Risk Reduction Strategies in Online Group-Bu-
ying”. Proceedings of 2013 International Conference on Technology Innovation and Industrial Manage-
ment, 29-31 May, Phuket, Thailand, 18-25, s. 21.

Hsu, S. & Bayarsaikhan, B. (2012). “Factors Influencing on Online Shopping Attitude and Intention of
Mongolian Consumers”. The Journal of International Managemenet Studies, 7 (2), 167-176, s. 174.

Alkibay, S. & Demirgunes, B.K. (2016). “Evaluating Trust and Perceived Risk Dimensions in Online Clot-
hing Shopping”. Research Journal of Business and Management, 3 (2), 157-172, s. 196.
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tirmada ise;" tirlin performans riskleri; gorsel (tasarim, kumas, renk, detay), dokunsal (tuse,
his, agirlik) ve deneme (uyum, konfor, viicuttaki goriiniim) olarak gruplandirilmistir. Aras-
tirma sonuglart; online tliketicilerin gorsel iiriin deneyimi yoluyla {iriin 6zelliklerini deger-
lendirmeye dayanarak {iriin performansiyla ilgili gorsel, dokunsal ve deneme iiriin risklerini
algiladiklarin1 gostermistir. Ayrica arastirmada, gorsel ve dokunsal riskler arasinda ve do-
kunsal ve deneme riskleri arasinda pozitif iliski oldugu tespit edilmistir. Performans riskleri,
iriiniin beklenildigi gibi olmamasi ya da saticinin tanimladigi 6zelliklerle eslesmemesidir.'™

Akademik literatiirde; genellikle tiiketicilerin online aligveris yapma durumlari, alis-
kanliklari, online aligveris davraniglarimi etkileyen faktorler, algilanan risk boyutlar1 gibi
online aligverisi genis ¢ercevede ele alan konularin islendigi birgok arastirma bulunmak-
tadir.’” Ancak TUIK 2016 HBTK Arastirmasi’na gore;™ online alisveris yapan tiiketicilerin
%24,9’unun ¢esitli sorunlarla karsilagsmasina ragmen; spesifik olarak online giyim esyasi
aligveriglerinde 6deme-fiyat, uyum-goriiniim ve giyim kalitesi boyutlarinda yaganilan so-
runlara odaklanan ve ¢alisan 6rneklem grubu iizerinde gergeklestirilen bir arastirmaya rast-
lanmamustir.

Online giyim esyast aligverislerinde yasanilan sorunlarin tespit edilmesi ve tiiketici
bakis agisina gore online aligveris sitelerindeki eksik hizmetleri ortaya koymak amaciyla
bu arastirmanin yapilmasi 6nemli goriilmiistiir. Arastirmanin amacina ulasmak igin; “{irtin

99 CCes

fiyatlar1 ve ddeme secenekleri konusunda yasanilan sorunlar nelerdir”, “lirlinlerin viicuda

99 GGer

uyumu ve goriinimii konusunda yasanilan sorunlar nelerdir”, “lirlinlerin kalitesi konusunda
yasanilan sorunlar nelerdir”, “online aligveris sitelerinde eksik oldugu diisiiniilen hizmetler
nelerdir” sorularina cevap aranmigtir. Ayrica yasanilan sorunlar ve eksik oldugu diisiiniilen

hizmetlerin cinsiyete bagimli olup olmadig1 konusu irdelenmistir.

1. YONTEM

Tiiketicilerin online giyim egyasi aligverislerinde yasadiklar1 sorunlar ve online alig-
veris sitelerinde eksik oldugu diisliniilen hizmetleri ortaya koymak amactyla gerceklestiri-
len bu aragtirma, amaca ulagmada izlenen yontem bakimindan betimseldir. Aragtirmada ele
alian evren (kamu veya 6zel sektorde ¢aligan sayisi) bilinmediginden ve belirtilen grup

' Yu, U.J., Lee, H.H. & Damhorst, M.L. (2012). “Exploring Multidimensions of Product Performance Risk
in the Online Apparel Shopping Context: Visual, Tactile and Trial Risks”. Clothing & Textiles Research
Journal, 30 (4), pp. 251-266, s.

6 Chengvd., a.g.e., 2013, s. 21.

7 Agac & Ozgéren Solak, a.g.e., 2016; Altug, N. & Ozhan, S. (2012). “Trakya Boélgesi'ndeki Universite-
lerde Gérev Yapan Ogretim Elemanlarinin Online Alisveristen Algiladiklari Risk ve Fayda Uzerine Bir
Arastirma”. Oneri, 10 (38), ss. 1-10.; Cheng vd., a.g.e., 2013.; Huseynov, F. & Ozkan Yildirim, S. (2016).
“Internet Users’ Attitudes Toward Business-to-Consumer Online Shopping: A Survey”. Information Deve-
lopment, 32 (3), pp. 452-465.; Moshref Javadi, M.H., Dolatabadi, H.R., Nourbakhsh, M., Poursaeedi, A.
& Asadollahi, R. (2012). “An Analysis of Factoring Affecting on Online Shopping Behavior of Consumers”.
International Journal of Marketing Studies, 4 (5), pp. 81-98.; Oskaybas, K., Dursun, T. & Yener, D. (2014).
“Online Alisveriste Tiiketicilerin Tercihlerini Etkileyen Unsurlarin Belirlenmesi”. Marmara Universitesi I.I.B.
Dergisi, XXXVI (1), ss. 119-135.; Tatli & Korkut, a.g.e. 2015; Teo & Yu, a.g.e. 2005.

Tuik Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi: 2016.
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iizerinde derinlemesine ¢alisilmaya olanak sagladigi i¢in amagl drnekleme tekniklerinden
biri olan 6l¢iit 6rnekleme teknigi kullanilmistir. Bu durumda 6rneklem icin belirlenen 6l¢iitii
(temel nitelikleri) karsilayan birimler 6rnekleme alinmaktadir™.

Arastirmada Orneklem grubunun tespit edilmesinde arastirmacilar tarafindan be-
lirlenen temel Olgiitler; tiiketicilerin, (1) Ankara’da yasiyor olmasi (Ankara ili, Sabanci
Toplulugu’nun online aligveris platformu olan Kliksa’nin 2015 yilinda yaptig1 arastirmada
en ¢ok online {iriin alinan ilk {i¢ il arasindadir.?’). (2) Kamu veya 6zel sektdrde ¢alisiyor ol-
mast. (3) En az bir kez online giyim esyasi aligverisi yapmis ve en az bir sorunla karsilasmis
olmasidir.

Arastirma bulgularinin cinsiyete bagimli olup olmadigini dlgmek amaciyla arastir-
manin 6rneklem grubu, 200 kadm 200 erkek tiiketici olmak {izere toplam 400 tiiketiciden
olusmaktadir. Orneklem biiyiikliigii, %95 giiven aralig1 ve %5 hata pay1®' ile evreni temsil
etmektedir.

Arastirmada veri toplama araci olarak arastirmacilar tarafindan gelistirilen anket kul-
lanilmistir. Anket sorular olusturulmadan 6nce online aligveris deneyimi olan tiiketicilerle
goriismeler yapilmis ve yasanilan sorunlar kaydedilmistir. On goriismeler sonucunda elde
edilen sorunlar ile yasanmas1 muhtemel goriilen sorunlar li¢ boyut (6deme-fiyat, uyum-go-
riniim, kalite) altinda gruplandirilarak anket olusturulmustur. Anket; 6rneklemdeki tiike-
ticilerin demografik 6zellikleri ve online giyim esyasi1 aligverigsinde yasadiklari sorunlari
iceren ifadelerden olugmaktadir. Yaganilan sorunlara yonelik ifadeler “her zaman (3), bazen
(2), higbir zaman (1) derecelerinden olusan iiclii likert tipi; online aligveris sitelerinin eksik
oldugu diigiiniilen hizmetlere yonelik ifadeler ise “katiliyorum (3), kismen katiliyorum (2),
katilmiyorum (1) derecelerinden olusan ticlii likert tipi ile derecelendirilmistir. Anketlerin
uygulanmasinda yiiz ylize goriisme teknigi kullanilmistir.

Elde edilen bulgular, SPSS programi ile analiz edilmistir. Verilerin cinsiyet degiskeniy-
le istatistiksel iligkisini ortaya koymak amaciyla ki-kare bagimsizlik testi “y?” uygulanmis,
sonuglar p<0,05 anlamlhilik diizeyinde degerlendirilmistir. Ayrica elde edilen verilerin yas
ve meslek grubuna bagimli olup olmadigini belirlemek amaciyla ki-kare bagimsizlik testi
uygulanmis, ancak sonuglarin p<0,05 anlamlilik diizeyinde yas ve meslek grubuna bagimli
olmadigini gdstermistir. Bu nedenle arastirma metninde yer verilmemistir. Uclii likert ile
derecelendirilen 27 degiskenin giivenirligini belirlemek amaciyla yapilan Cronbach Alfa
() istatistiginin sonucu 0,793’tiir. Cronbach Alfa Katsayisinin degerlendirilmesinde uyulan
degerlendirme o6lg¢iitii 0.60 <a < 0.80 ise dlcek oldukca giivenilirdir®. Elde edilen sonuca

' Blylkéztirk, S. Gakmak, E.K., Akgiin, O.E., Karadeniz, S. & Demirel, F. (2009). Bilimsel Aragtirma Yén-
temleri. Ankara, Pegem Yayincilik; Patton M.Q. (2002). Qualitative Research and Evaluation Methods. 3rd
Sage Publications, Thousand Oaks, CA.

2 Anonim 3 (2015). “Kliksa, Tirkiye’nin 2015 yili Online Aligveris Haritasini Agikladi”, http://www.turk-
internet.com (31.07.2016).

2! Cohen, L., Manison, L. & Morrison, K. (2005). Research Methods in Education (Fifth edition). Taylor &
Francis e-Library: London and New York, https://research-srttu.wikispaces.com (25.08.2016), s. 95.

Ozdamar, K. (2002). Paket Programlar ile istatistiksel Veri Analizi, Kaan Kitapevi, Eskisehir, s. 673.
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gore; veri toplama aracinda (ankette) kullanilan 27 adet likert tipi degiskenin giivenilirlik
test stnamasinda hem biitlinsel anlamda, hem de 6l¢ek bazinda kullanilan sorularmn giiveni-
lirligi saglanmustir.

2. BULGULAR

Arastirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri incelendiginde asagidaki bulgulara ula-
silmustr.

Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik 6zellikler Kadin Erkek
% %
Yas 24-30 yas arasi %43 %75
31-35 yas arasi %43 %16.5
36-40 yas arasi %14 %8.5
Egitim dlzeyi Ortadgretim %5.5 %7
Onlisans %27 %27
Lisans %59.5 %58
Lisansustu %8 %8
Meslek Ogretmen %30.5 %23.5
Memur %25.5 %29.5
Muhendis %8 %13
Mimar %3.5 %7
isi %21.5 %25
Diger %11 %2

n: 400

Tablo 1’de goriildiigii iizere kadin tiiketicilerin yas araligi 24-35, egitim diizeyle-
ri biiylik oranda lisans, meslekleri ise 6gretmen ve memurdur. Erkek tiiketicilerin yas
aralig1 24-30, egitim diizeyleri lisans, meslekleri ise memur ve is¢idir. Bulgulara gore;
arastirma Orneklem grubunun biiylik ¢ogunlugunu 24-35 yaslar1 arasinda ve iiniversite
mezunu ¢alisan tiiketiciler olusturmaktadir. TUIK 2016 HBTK Arastirma® raporunda da
yasa gore bireylerin internet kullanim oranlarinin en yiiksek 16-34 yaslar1 arasinda oldugu
goriilmektedir. Arastirma bulgularina gore; kadin tiiketicilerin %61°1, erkek tiiketicilerin
ise %75.5’1 kredi kartina sahiptir. Kadin tiiketicilerin %65°1, erkek tiiketicilerin %601
interneti aktif bir sekilde kullanmakta; internetten aktif aligveris yapma durumu ise %83.5
ile kadin tiiketicilerde daha yiiksek bir yiizdeye sahip olmaktadir. Internetten aktif alisve-
ris yapma durumu, erkek katilimeilarda %71.5’1ik ylizdeye sahiptir. Tiiketicilerin online
giyim esyasi aligverislerinde yasadiklari sorunlara iliskin bulgular tablolarda gosterilmek-
tedir.

% Tuik Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi: 2016.

@ KTU - Sosyal Bilimler Enstitiisii Sosyal Bilimler Dergisi



Online Giyim Aligverisinde Tiiketicilerin Karsilastiklan Sorunlarin Cinsiyet Degiskenine Gore incelenmesi

Tablo 2: Online Alisveris Yapma Davranigini Olumsuz Etkileyen Genel Durumlar

3 2 1 ]
Olumsuz Durumlar X2 p
% % %

Cevrede internet erigiminin Kadin  %9.5 %42 %48.5 9493 009
olmamasi Erkek  %5.5 %57 %37.5 ’ ’
Online aligveris hakkindaki bilginin ~ Kadin - %21.5 %63.5 %15 3963 138
yetersiz olmasi Erkek %24 %B54.5 %21.5 ’ '
Online satis sitelerinde sunulan Kadin %47 %49.5 %3.5 11.960 003
bilgilerin yetersiz olmasi Erkek %41.5 %45.5 %13 ’ ’

n: 400 *p<0,05 (3: Her zaman, 2: Bazen, 1: Higbir zaman)

Tablo 2’ye gore; tiiketiciler biiyiik bir oranda internete erisim problemi yagamamak-
tadir. Tiiketicilerin online aligveris yapma egilimi olumsuz etkileyen durumlar sirasiyla;
online satis yapilan sitelerde sunulan bilgilerin yetersizligi ve tiiketicilerin online aligveris
konusundaki bilgi yetersizligidir. Tiiketicilerin online aligveris yapma davranisini olumsuz
etkileyen durumlarin cinsiyete bagimli olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan ki-kare testi
sonucunda; internet erigiminin olmamasi (p=,009) ve online satig sitelerinde sunulan bilgi-
lerin yetersizligi (p=,003) konularinda cinsiyete bagimli oldugu gorilmiistir.

Tablo 3: Odeme Segenekleri-Fiyatlandirma Konusunda Yasanilan Sorunlar

.. 3 2 1
Odeme-Fiyatlandirma sorunlar % % Y X p’
(] (] (]

Online sitelerdeki iirtin fiyatlannin ~ Kadin %21.5 %59.5 %19

o : . 4,545 ,103
magazadakilerden ylksek olmasi  Erkek %29.5 %49.5 %21
Kargo ulasim tcretlerinin fiyata Kadin %64 %33 %3 4986 083
dahil ediliyor olmasi Erkek %53 %43 %4 ’ ’
Sadece kredi/banka karti ile Kadin %52.5 %44 %3.5 37632 000
aligverig yapilabiliyor olmasi Erkek %25.5 %59.5 %15 ' ’
Taksitlendirme imkani sunulmuyor ~ Kadin %15.5 %52.5 %32 1680 432
olmasi Erkek %18.5 %55 %26.5 ’ ’
Kapida 6deme segeneginin Kadin %27 %62.5 %10.5 2014 365
sunulmuyor olmasi Erkek %27.5 %57.5 %15 ’ ’

n: 400 *p<0,05 (3: Her zaman, 2: Bazen, 1: Higbir zaman)

Tablo 3’e gore; 6deme segenekleri ve fiyatlandirma konusunda tiiketicilerin en sik ya-
sadig1 (Kadin: %64, Erkek: %53) ve sorun olarak bildirdigi durum satin alinan iirtinlerin
titketiciye ulagiminda kullanilan kargo hizmetinin {irlin fiyatina eklenmesidir. Kadin tiiketi-
ciler i¢in en sik yaganilan diger sorun, online aligveriste 6demelerin kredi kart1 ya da banka
kart: ile yapilabiliyor olmasidir. Arastirmaya katilan kredi kartina sahip olmayan tiiketici-
lerin %45.7°s1 bu durumu her zaman sorun olarak degerlendirirken; katilimeilarin %35.9’u
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da kredi kartina sahip olmalarina ragmen sorun olarak gérmektedir. En az yasanilan sorun
ise aligveris 6demelerinde taksitlendirme seceneginin sunulmamasi olarak gosterilmektedir.

Odeme segenekleri-fiyatlandirma konusunda yasanilan sorunlarin cinsiyete bagimli
olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan ki-kare testi sonucunda; sadece kredi/banka karti ile
aligveris yapilabiliyor olmasi durumunda (p=,000) cinsiyete bagimli oldugu goriilmiistiir.

Tablo 4: Uriinlerin Viicuda Uyumu-Gériiniimii Konusunda Yasanilan Sorunlar

3 2 1
Viicuda uyum-Goriiniim sorunlari X2 P
% % %
Beden odlgiilendirmelerinde tutarsiziik Kadin %41.5 %56 %2.5 19 941 000
olmasi. Erkek %33.5 %51.5 %15 ' ’
Beden seceneklerinin yetersiz Kadin %46.5 %50.5 %3 17008 000
olmasi. Erkek %38 %47.5 %14.5 ’ '
Giyside goriiniimden kaynaklanan ~ Kadin %31 %56 %13 3.401 183
sorunlarin olmasi. Erkek %31 %49.5 %19.5 ' '
Viicuttaki bélgesel farkliklardan Kadin %32 %58 %10 12905 002
dolay1 uyum sorununun olusmasi. Erkek %32.5 %45 %22.5 ’ ’

n: 400 *p<0,05 (3: Her zaman, 2: Bazen, 1: Higbir zaman)

Tablo 4 incelendiginde; tiiketicilerin en sik yasadigi sorunlardan birisi beden se¢enekle-
rinin yetersiz olmasi, digeri ise beden dl¢iilendirmelerindeki tutarsizliktir. Viicuttaki bolge-
sel farkliliklardan dolay1 giysi ile beden arasinda ortaya ¢ikan uyum sorunu ve satin alinan
giysinin goriiniim 6zelliklerinden kaynaklanan sorunlarin yasanma sikl1g1 kayda degerdir.

Giysilerin viicuda uyumu-goriinimii konusunda yasanilan sorunlarin cinsiyete bagimli
olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan ki-kare testi sonucunda; beden olgiilerinde tutarsizlik
(p=,000), beden seceneklerinin yetersiz olmasi (p=,000), viicuttaki bolgesel farkliliklardan do-
lay1 uyum sorunu olugmasi (p=,002) konularinda cinsiyete bagimli oldugu goriilmdistiir.

Tablo 5: Uriinlerin Kalitesi Konusunda Yasanilan Sorunlar

. 3 2 1 A
Kalite sorunlari X2 p
% % %
. o . Kadin %30 %61.5 %8.5
Dikis kalitesinin yetersiz olmasi. 8,241 ,016
Erkek %29.5 %52.5 %18
o . Kadin %50 %43 %7
Kumas kalitesinin yetersiz olmasi. 43,877 ,000
Erkek %23 %50.5 %26.5
o . Kadin %19 %64 %17
Aksesuar kalitesinin yetersiz olmasi. 8,866 ,012
Erkek %20.5 %51 %28.5
o o Kadin %38.5 %53 %8.5
Kalite-fiyat dengesinin olmamasi. 22,047 ,000
Erkek %23.5 %52.5 %24
Teslim alinan {riin ile siparis edilen  Kadin %58 %36.5 %5.5 35959 000
Urdintin ayni olmamasi. Erkek %33 %44.5 %22.5 ' ’

n: 400 *p<0,05 (3: Her zaman, 2: Bazen, 1: Higbir zaman)
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Tablo 5’e gore; online aligveris ile satin alinan giysilerin kalitesi konusunda en sik ya-
sanilan sorun teslim alinan iirlin ile siparis edilen {iriiniin ayn1 6zelliklere sahip olmamasidir.
Bu durumu en ¢ok kadmn tiiketicilerin yasadigi (%58) goriilmektedir. Tabloya gore; kadin
titketiciler kumasg kalitesinin yetersiz olmasi sorununu daha ¢ok yasarken; erkek tiiketiciler
satin aldiklarin irlinlerde dikis kalitesinin yetersiz olmasi sorununu daha ¢ok yasamakta-
dir. Giysilerde kullanilan aksesuarlarin kalite sorunu en az yasanilan durumdur. Uriinlerin
kalitesi konusunda yasanilan sorunlarin cinsiyete bagimli olup olmadigini belirlemek i¢in
yapilan ki-kare testi sonucunda; dikis kalitesi (p=,016), kumas kalitesi (p=,000) ve akse-
suar kalitesinin yetersizligi (p=,012), kalite-fiyat dengesinin olmamasi (p=,000) ve teslim
alman fiiriin ile siparis edilen iiriiniin ayn1 olmamas1 konularinda cinsiyete bagimli oldugu
gorilmiistiir.

Tablo 6: Online Alisveris Sitelerinde Eksik Oldugu Dusunulen Hizmetler

L 3 2 1 .
Eksik hizmetler X2 P
% % %
Tlketici haklari uygulamasinin Kadin  %40.5 %50.5 %9 28237 000
yetersiz olmasi. Erkek %215 %52.5 %26 ’ ’
Gizlilik/ giivenlik hizmetlerinin Kadin  %45.5 %48 %86.5 25 973 000
gelismemis olmasi. Erkek  %30.5 %46 %23.5 ' ’
Kadin %32 %54.5 %13.5
Tanitimlarin yetersiz olmasi. 8,254 ,016
Erkek %30.5 %45 %24.5
Gorsel 6gelere yeterince yer Kadin %52 %41 %7 20185 000
verilmemesi. Erkek %35 %44.5 %20.5 ‘ ’
Satin alinan Griiniin belirli Kadin  %38.5 %45 %16.5 8060 018
tarinlerde génderilmesi. Erkek  %28.5 %44.5 %27 ’ ’
Degisim segeneklerinin Kadin  %51.5 %43.5 %5 43202 000
olmamasi. Erkek %27 %47.5 %25.5 ’ ’
Uriinlerin moda unsurlarini Kadin  %19.5 %57 %23.5 6316 043
tagimamasi. Erkek %19 %46.5 %34.5 ' ’
Dokunma ihtiyacina cevap Kadin %63 %36 %1 19.737 000
vermemesi. Erkek  %44.5 %48 %7.5 ’ ’
) Kadin %49 %45.5 %5.5
Kigiye 6zel siparisin olmamasi. 18,878 ,000
Erkek %32 %51.5 %16.5
Sanal manken/ prova imkaninin ~~ Kadin - %69.5 %28.5 %2 35093 000
olmamasi. Erkek %42 %47 %11 ’ ’

n: 400 *p<0,05 (3: Katiliyorum, 2: Kismen katiliyorum, 1: Katilmiyorum)

Tiiketicilerin online aligveris sitelerinde eksik oldugu diisiiniilen hizmetlere yer verilen
Tablo 6’ya gore; kadin tiiketiciler online aligveris deneyiminde sanal manken ve sanal pro-
va uygulamasinin olmamasini (%69.5) ve tirlinlere dokunma ihtiyacina cevap vermemesini
(%63) yiliksek oranda eksiklik olarak degerlendirmislerdir. Gorsel 6gelere yeterince yer ve-
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rilmemesi (%52), degisim seceneginin olmamasi (%51.5) ve kisiye 6zel siparis imkaninin
saglanmamasi (%49) kadin tiiketiciler i¢in online aligveris sitelerinde eksiklik olarak go-
rilen durumlardir. Erkek tiiketiciler agisindan bakildiginda; online aligverislerin iiriinlere
dokunma ihtiyacina cevap vermemesi (%44.5) en biiyiik eksikliktir. Bunu sanal manken/
prova uygulamasimin gelismemis olmas1 (%42), gorsel O6gelere yeterince yer verilmemis
olmas1 (%35) ve digerleri izlemektedir.

Online aligveris sitelerinin sahip olmadig1 ya da eksik oldugu hizmetlerin cinsiyete
bagimli olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan ki-kare testi sonucunda Tablo 6’da sunulan
tiim konularda cinsiyete bagiml oldugu goriilmektedir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Internetin yayginlasmasi ve hizli hayat temposu ile ivme kazanan online alisveris, sag-
lad181 genis olanaklarla hizla biiyiiyen ve gelisen bir alandir. internetin avantajlarin yani sira
dezavantajlara da sahip olmas1 bir¢ok arastirmaya konu olmasina sebep olmaktadir.

Tiiketicilerin online giyim esyas1 aligveriglerinde {irlin fiyatlandirma ve 6deme sege-
nekleri, viicuda uyum ve goriiniim ile kalite boyutlarinda yasadiklar1 sorunlar tespit etmek
amactyla gerceklestirilen bu arastirmanin sonuglarina gore; tiiketicilerin online aligveris
yapma davraniglarini olumsuz etkileyen durumlarin baginda online aligveris sitelerinde su-
nulan {riinlere ait bilgilerin yetersiz olmasi1 gelmektedir ve bu sonug¢ kadin ve erkekte birbi-
rine yakin olmakla birlikte cinsiyete bagimli goriilmektedir. Kadinlarin erkeklere gére daha
detayct olmalar1 ve iriinleri sunulan bilgilere gore dnceki deneyimlerinden de yola ¢ikarak
degerlendirme yonelimleri nedeniyle kadinlar, online satis sitelerinde daha ¢ok bilgi gérme
ihtiyac1 yastyor olabilir. Uriinler hakkinda yetersiz veya net olmayan bilgiler nedeniyle satin
alinan birgok iiriin iade edilmekte, bu durum da satictya ek maliyet yiiklemektedir. Tiike-
ticilerin online aligveris hakkindaki kisisel bilgi yetersizligi de olumsuz bir durum olarak
ortaya ¢cikmaktadir. Tiiketicilerin online aligverise yonelik risk ve fayda algilamalar1 konulu
bir aragtirmada;* tiiketicilerin bilgi eksikligi, online aligveris yapmama sebeplerinin baginda
gelmektedir.

Online aligveris sitelerinde satisa sunulan iiriinlere iligkin 6deme segenekleri ve fiyat-
landirma konusunda; tiiketicilerin en sikayet ettikleri durum, satin alinan {riinlerin aliciya
ulastirilmasindaki lojistik ticretinin aliciya yansitilmasidir. Alisveris siteleri incelendiginde;
sanal magazanin belirledigi 6deme limitinin tstiindeki alisverislerde kargo {icretinin aliciya
fatura edilmedigi, bu arastirmaya gore ise bu uygulamanin tiiketicilere yeterli gelmedigi
gorililmektedir. Alkibay ve Demirgunes?® farkli bir bakis agisi ile bu uygulamanin tiiketici-
lere iiriin alma konusunda baski olusturdugunu belirtmektedir. Diger en ¢ok karsilasilan ve
sikayet edilen durum, 6zellikle kadin tiiketiciler i¢in aligverislerin banka ya da kredi karti
ile yapilabiliyor olmasidir. Bu durum kadmn tiiketicilerin erkek tiiketicilere kiyasla kredi

2 Saydan, R. (2008). “Tiiketicilerin Online Alisverise Yonelik Risk ve Fayda Algilamalari: Geleneksel ve

Online Tuketicilerin Kargilastiriimasi”. Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, 7 (23), 386-402, s. 396.
% Alkibay & Demirgunes, a.g.e. 2016, s. 167.
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kartina sahip olma durumlarimin daha az olmasi sonucu ile agiklanabilir. Ayrica giivenlik
sorunlar da tiiketicileri kredi/banka kartlar1 ile aligveris yapma konusunda temkinli dav-
ranmaya itmektedir. Erkek tliketiciler i¢in ise diger en ¢ok sorun olarak belirtilen durum
online sitelerdeki iiriin fiyatlarinin magaza fiyatlarindan yiiksek olmasidir. Online aligveris
sitelerinde satisa sunulan tirlin fiyatlarinin genellikle magazadaki {iriin fiyatlar ile ayni ya da
daha diisiik oldugu goriilmektedir. Online {irlin fiyatlarinin magazadaki iiriin fiyatlarindan
yiiksek olarak degerlendirilmesi beklenilmeyen bir sonug olmustur.

Satin alinan {riinlerin viicuda uyumu ve goriinimi konusunda; tiiketicilerin en ¢ok
yasadiklar1 sorunlardan birisi beden se¢eneklerinin yetersiz olmasidir. Bu durumun en ¢ok
biiyiik bedenler i¢in yasanildig: diisiintilse de aslinda online aligveris sitelerinde marka-
larin 6zel indirimli olarak 6zellikle elde kalan beden numaralarini satisa sunmasi, -bazen
bir iiriin i¢in sadece 40 beden baska bir {iriin i¢in ise sadece 38, 42 bedenler gibi- beden
segeneginde kisitliliga neden olmaktadir. En sik yasanilan diger sorun, iiriinlerin beden
Olciilendirmelerindeki tutarsizliktir. Online aligveris sitelerinde markalarin sundugu iiriin-
lerin 6l¢iilendirme detaylar1 incelendiginde; alt-list grup ve ayak numaralarina ait bir ta-
kim standart Slgiilerin verildigi, ancak bazi marka ya da iirinlerde yetersiz 6l¢ii tablolari-
nin sunuldugu goriilmektedir. Uriin beden 6l¢iileri i¢in sunulan yetersiz ve/veya tutarsiz
Olciilendirmeler ozellikle viicuda oturan giysilerde (pantolon, elbise vb.) kadinlar i¢in
onemli bir sorundur. Kadin viicudunun anatomik yapisi erkek viicudundan farklidir ve
giysi kaliplarinda daha ¢ok diizenleme-sekillendirme gerektirir. Giysi kaliplarinin sekil-
lendirilmesi ise bir takim Olgiiler kullanilarak gerceklestirilir, {irtinler bu dl¢iilerin ait ol-
dugu beden numarasi ile numaralandirilir ve tiiketici iiriiniin kendi viicuduna uygun olup
olmadigini1 beden numarasina bakarak degerlendirir. Online aligverislerde iiriiniin viicuda
uygunluguna dogrudan beden numarasi ve 6l¢ii tablosuna bagli olarak karar verilir. Agag,
Cegindir ve Ocak’1n online satis yapan markalarin kadin denim pantolonlari i¢in sunulan
Olci tablolarini inceledikleri arastirmanin® sonuglar1 dikkat ¢ekmektedir. Arastirmada,
online satis sitelerinde iiriine 6zel degil her {iriin (denim pantolon) i¢in standart 6l¢ii tablo-
larinin sunuldugu; 6lcii bilgilerinin eksik oldugu; farkli aligveris sitelerinde ayni markalar
i¢in farkli 6l¢ii tablolarinin verildigi; hatta online satis sitelerinde kullanilan 6l¢ii tablolari
ile markalarin web sitelerindeki 6l¢ii tablolarinin dahi farklilastig: tespit edilmistir. Bu du-
rumlarin tiiketicilerin online aligverise olumsuz tutum gelistirmesine sebep olacagi diisii-
niilmekte ve gerekli adimlarin atilmasi 6nerilmektedir. Hem kadin hem erkek tiiketiciler,
viicut biitlinliigtindeki bolgesel farkliliklardan dolay: giysi ile beden arasinda ortaya ¢ikan
giysi-beden uyum sorununu yasamaktadir. Viicuttaki bolgesel farkliliklar; biiyiik-kii¢iik
gbgiis, ince-kalin bel, genis-dar-diiz-¢ikik kalca, genis-dar omuz, ¢ikik gogiis kafesi gibi
viicudun geneli ile karsilastirildiginda bir ya da iki bdlgenin belirgin dlgiisel ve/veya se-
kilsel farklilik gostermesidir. Bu sorunun yasanma siklig1 6n goriildiigii gibi kadin tiike-
ticilerde daha yiiksektir. Erkek viicudundaki bolgesel farkliliklar iirlintin/iiriin izerindeki

% Agag, S., Cegindir, Nese Y. & Ocak, Asli A. (2016). “On-line Satista Tiiketiciye Sunulan Olgii Tablola-
rindaki Farkliliklarin incelenmesi: Kadin Denim Pantolonu”. 22. Ulusal Ergonomi Kongresi Bildiri Kitabi,
06-08- Ekim 2016, Denizli, 130-137, s. 136.
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detaylarin viicut iizerindeki goriinlimiinii biiylik dl¢iide etkilemezken; kadin viicudunda-
ki bolgesel farkliliklar {liriiniin/liriin tizerindeki detaylarin viicut iizerindeki goriiniimiinii
dogrudan etkilemektedir. Bu uyum sorunu kadinlar i¢in istenmeyen bir durumdur. Satin
alman giysilerde goriiniim 6zelliklerinden dolay1 yasanilan sorunlar dikkate deger oran-
dadir. Uriinlerde goriilen simetri sorunlari, parcalar arasi renk farkliliklar1 ve benzeri so-
runlar giysilerin genel goriiniimiinii olumsuz etkileyen durumlardir.

Online satin alian triinlerin kalitesi konusunda; tiiketicilerin en sik karsilastiklar: so-
run, teslim alinan {iriin ile sitelerde gorselleri ve bilgileri sunulan trliniin ayni1 6zelliklere
sahip olmamasidir. Bu sorunu en sik kadin tiiketiciler yasamaktadir. Kadin tiiketiciler, satin
aldiklar1 drlinlerin kumas kalitesinin yetersiz olmasi sorununu daha ¢ok yasarken; erkek
tiiketiciler satin aldiklari tirtinlerde dikis kalitesinin yetersiz olmasi sorununu daha ¢ok ya-
samaktadir. Kalite ve fiyat dengesinin iyi kurulamamis olmasi 6zellikle kadin tiiketiciler i¢in
kayda deger bir sorun olarak goriilmektedir.

Tiiketicilerin online aligveris sitelerinde eksiklik olarak degerlendirdigi konular; en
yiiksek oranda sanal manken ve sanal prova uygulamalarinin olmamasi ve iiriinlere do-
kunma ihtiyacina cevap vermemesidir. Sanal manken ve sanal prova, miisterilerin online
olarak kendi viicutlarina uygun sekillendirdikleri kigisel mankenler iizerinde istedikleri
modelleri prova etme imkani sunan uygulamalardir. Bu uygulama ile miisteri, tirlinii satin
almadan {izerinde nasil duracaginin simiilasyonunu goérmekte, kismen deneme ihtiyaci-
n1 karsilasmaktadir. Yurtdisinda olduk¢a yaygin oldugu goriilen sanal manken ve prova
uygulamasinin iilkemizde heniiz yayginlasmamis oldugu sdylenebilir. Agag ve Ozgdren
Solak’in arastirmalarinda da;?” geng tiiketicilerin sanal manken ve sanal prova konusun-
da bilgi sahibi olmadiklar1 goriilmektedir. Dokunma eylemi; iiriiniin kumas 6zellikleri,
tusesi, agirligi, konforu, gelecek performansi ve bir¢ok 6zellik hakkinda tahmin yapma-
y1 miimkiin kilmaktadir. Dokunma ihtiyacinin, satin alma davranisi ile baglantili oldugu
disiiniilmektedir. Bu nedenle aligveriste iirliniin goriiniim 6zelliklerinin begenilmesinden
sonra ilk ihtiya¢ duyulan iiriine dokunmadir. Dokunma eylemi ile kisisel deneyimlerden
yola ¢ikilarak iirlin hakkinda hizli bir degerlendirme yapilir ve temas ile olusan diisiinceye
gore satin alma karari verilir ya da verilmez. Dogrudan viicut ile temas halinde olan giyim
drlinleri i¢in online aligverigin en biiylik sorunlarindan biri dokunma ihtiyacina cevap
vermemesidir. Bu durum 6zellikle deneyimlemeyi 6n planda tutan kadin tiiketiciler i¢in
eksiklik olarak degerlendirilebilir. Online satis yapan firmalar, dokunma ihtiyaci duyan
miisterileri i¢in talep etmeleri durumunda iriinlerinde kullandiklar1 materyallerden (nu-
mune kumas parcalar1 vb.) olusan kiiciik bir tanitim katalogu génderebilir. Bdylece miis-
teri, gonderilen numuneler ile materyalin 6zellikleri hakkinda bilgi edinebilir ve dokuna-
rak deneyimleme ihtiyacini karsilayabilir. Online aligveris sitelerinde kisiye 6zel siparis
imkaninin saglanmamasi eksiklik olarak goriilen diger bir konudur. Kisiye 6zel siparigle
giysi Uretimi, kumag renginden model se¢imine kadar iiriine ait bir¢ok detayin miisteri
tarafindan belirlendigi ve iiretimin miisterinin viicut ol¢iilerine gore gergeklestigi bir uy-

27 Agac & Ozgéren Solak, a.g.e., 2016, s. 145.
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gulamadir.® Kitlesel bireysellestirme ve miisteri odakli {iretim anlayisinin olduk¢a 6nem
kazandig1 giiniimiizde bu tiir uygulamalar, belirli sinirlar ¢ergevesinde birka¢ markanin
kisisel web sitelerinde goriilmektedir. Bu yaklagimda iiretim, miisterinin se¢im yaptigi
irlin detaylarina gore gergeklestirilmekte ve dogrudan adrese teslim edilmektedir. Hazir
giyim seri liretim odaklidir ve yiizlerce ayni iirlin i¢inden biri satin alinarak kullanilmakta-
dir. Ancak 6zellikle kadinlar, seri iiretim {riinler kullantyor olsalar dahi psikolojik olarak
hem-cinslerinden farkli olma arayisindadir. Bu nedenle hazir bir iiriini kendi istekleri
dogrultusunda yapisal ya da dekoratif olarak diger benzer tUriinlerden farklilastirmak, ka-
dinlarin kendilerini 6zel hissetmelerine neden olabilir.

Tiiketiciler, sunulan {irlin bilgileri ve gorsellere dayanarak bir takim unsurlari hayal
edebilir olsa da teknolojik arayiiz doku, uyum, konfor, goriiniim, tuse gibi tiriin 6zelliklerini
degerlendirmede siirli kalmaktadir. Bu iirlin deneyimi eksikligi, algilanan iiriin performans
risklerini artirirken; lirlin, marka ya da online perakendeciye kars1 olumsuz davranis gelisti-
rilmesine neden olabilmektedir.?

Online aligverislerde yasanilan sorunlarin treticiye getirdigi ekonomik kayip da dik-
kate alinmasi gereken en ciddi durumlardan biridir. Online olarak satin aldig: iiriinde sorun
yasayan tiiketici, iadesi miimkiin olan {iriinlerde {iriinil lireticiye iicretsiz olarak iade etme ve
0dedigi tlim tcreti geri alma hakkina sahiptir. Bu noktada tiiketici, genellikle zaman kaybi1
haricinde bir kayip yasamazken; tiretici olumsuz sonug¢lanmis satis i¢in iki kez kargo ticreti
6demek zorunda kalmakta, {irlin satisini kaybettigi gibi tiiketici i¢in de negatif bir profile
dontismektedir.

Yakin gelecekte tirlinlerin tasarimindan miisteriye teslimine kadar tiim tiriin tasarim ve
tiretim siireclerinin elektronik ortamda gergeklestirildigi bir siirece doniismesi beklenmekte-
dir. Bu nedenle elektronik ortamda gerceklestirilen aligveriglerin olasi risklerini inceleyerek
tiiketicilerin bu konuda yasadiklar1 sorunlar1 ortaya koymak, marka ve sanal perakende-
cilerin gerekli iyilestirmeleri yapmalar1 ve dnlemler almalari, ayrica firmalar i¢in mevcut
misterilerini elde tutmalar1 bakimindan olduk¢a 6nemlidir.

Bu arastirma, online aligveris sitelerinde satisa sunulan iirlinlere iligkin; fiyatlandirma-
6deme secenekleri, viicuda uyum-goriiniim ve kalite boyutlarinda yasanilan sorunlari cinsi-
yet degiskenine gore ele almaktadir. Arastirma sonuglarina gore; bu ii¢ boyutta yer alan her
bir olumsuz durumun tiiketiciler tarafindan yasandigi goriilmekte, ancak oranlari farklilik
gostermektedir. Bu nedenle her boyuttaki risk durumlart ayr1 ayri degerlendirilerek daha
spesifik ve detayli arastirmalar yapilabilir. Ayrica bu arastirma en ¢ok online {iriin alinan ilk
ii¢ biiyiik sehirden birisinde yapilmistir. Magazalarin sinirli oldugu ve 6zellikle {iniversite
ogrencilerinin yogun oldugu kiiciik sehirlerde giyim iiriinlerine ulasilabilmesinin zor oldugu
diisiiniilmektedir. Bu nedenle kiiciik sehirlerde benzer arastirmalar yapilarak sonuglar ince-
lenebilir/karsilastirilabilir.

% Vurugkan, A. & Yazgan Bulgun, E. (2008). “Kisiye Ozel Uretim Sistemleri ve Made-to-Measure Uygulama-
lar1”. Tekstil ve Miihendis, 13 (64), 12-19, s. 13.

2 Yu, Lee & Damhorst, a.g.e. 2012, s. 252.
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