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Bu araştırmanın amacı; tüketicilerin Internet’ten yaptıkları alışverişler sırasında hangi mallarda ne gibi problemlerle karşılaştıklarını ve bu problemlerini nasıl çözmeye çalıştıklarını ortaya çıkartmaktır. Veriler; araştırmacı tarafından geliştirilen ve Web sayfası şeklinde tasarlanan anket formunun, örneklem grubuna e-mail ile gönderilmesi sonucu elde edilmiştir. Verilerin değerlendirilmesinde SPSS 9,05 istatistik paket programı kullanılmıştır. Araştırma sonuçlarına göre Internet’te alışveriş yapan tüketicilerin sayısı, yapmayanların sayısından daha azdır. Internet’te alışveriş yapan tüketiciler en çok kitap vb., cd ve vcd satın almaktadırlar ve en çok kitap vb. mallarda problemle karşılaşmaktadırlar. 
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GİRİŞ

Alışveriş; insanların az yada çok hoşlandığı, “olmazsa olmaz” olarak düşündüğü, yaşamın getirdiği ağır yükten bir an olsa da kurtulup “stres” atmaları için, bazen “ölçüsüz” olarak yapılan, bazen de psikolojik rahatsızlık safhasına kadar ilerleyebilen, az yada çok miktarlarda ama mutlaka, insanoğlu var olduğundan beri yapılan ve şekli değişmiş de olsa hala yapılmakta olan, insanlık var oldukça da yapılacak olan bir eylemdir.


Bilgisayar teknolojisindeki hızlı gelişmeler ve bunların günlük hayatımıza olan yansımaları, geleneksel olan bir çok işleyişi de etkilemiş ve kendine uyumlu bir şekilde çalışmalarını zorunlu kılmıştır. Bu işlemlerden en çok bilineni ve gelecek vaat edenlerinden biri de Internet’te alışveriştir(Bayraktar 2001).


Hemen hemen her işlemin bilgisayarlarla yapıldığı “bilgisayar çağı”nda alışverişleri de bilgisayar üzerinde yapmak kaçınılmaz olmuştur. Internet ve getirdiği kolaylıklar, alışveriş sektörünün de kısa zamanda ilgisini çekmiş ve bir çok firma Internet üzerinde de satış yapmaya başlamıştır. Ülkemizde de küçük-büyük firmalar Internet üzerinde sanal mağazalarını açmışlardır(İnce 2002). 


U.S. Department of Commerce’e göre Amerikalı tüketiciler Internet’te 2000 yılında yaklaşık 26 milyar dolarlık harcama yapmışlardır(http://nclnet.org , 05.07.2002). 2002 yılı itibariyle dünya genelinde yapılan e-ticaret 400 milyar dolardır ve 128 milyon alıcı bulunmaktadır(www.advancedis.net , 28.06.2002). Bu rakam 2004 yılında dünya çapında 6,8 trilyon dolara yükselecektir(www.suntimes.co.za , 28.06.2002b).


E-ticaretin gittikçe büyüyen ticari hacmi ve popülaritesinin nedeni; bütün katılımcılara fayda sağlamasıdır. Tüketici açısından bakıldığında; toptancı, perakendeci ve bazı durumlarda da taşıyıcı gibi aracıları ortadan kaldırdığından dolayı, hızlı, kolay ve daha ucuz alışveriş imkanı sunmaktadır. İnternet ortamında satılan kitap, CD gibi malların fiyatları, yapılan araştırmalara göre, emsallerinin piyasadaki perakende satış fiyatlarından ortalama %10 daha ucuzdur. Bununla birlikte; şüphesiz Internet aracılığıyla yapılan ticaret, geleneksel perakendeci firmaları, fiyatları düşürmeleri konusunda baskı altında bırakacaktır.  Satıcı açısından ise; fiziki mekan, eleman bulundurma ve stokların maliyeti gibi sorunları ortadan kaldırdığı için, önemli ölçüde tasarruf sağlayan bir satış ve pazarlama yöntemidir(www.foreigntrade.gov.tr , 07.08.1999 ; Aydemir 2001).


Dünya gündemine 1996 yılında giren e-ticaret işleminin hızlı bir şekilde büyümesinin diğer bir nedeni de, özellikle bilgisayar ve iletişim teknolojisindeki gelişmelerin Internet’e olan ilgiyi artırması ve erişim kolaylıklarını beraberinde getirmesi, düzenlenen cazip bilgisayar ve Internet erişim kampanyalarının artması ve Internet’e bilgisayar dışındaki araçlarla (cep telefonu, televizyon ) erişimin sağlanmasıdır (Bayraktar 2001). 


Ülkemizde e-ticaret, henüz tüketiciler tarafından yaygın olarak kullanılmaya başlanmamıştır. Bu nedenle, Internet ve e-ticaret konusunda tüketici davranışlarını inceleyen araştırma sayısı ülkemizde henüz çok yetersizdir ve bu durum yabancı kaynaklı araştırmalarda da belirtilmektedir. Örneğin; Taylor Nelson Sofres Interactive’s adlı şirketin 26 Haziran 2002 tarihinde yayınladığı “3. Global E-Ticaret Raporu”na göre Türkiye’de nüfusun %20-40’ı Internet kullanmaktadır. Ancak bu raporda, Türkiye’ye ait bu verilerin toplam nüfusu temsil etmediğine ilişkin bir açıklama vardır(www.worldopinion.com , 04.07.2002). Özellikle dünyada pazarlama ve reklam bakış açısıyla, Internet müşterisinin kim olduğunun ve bu kişinin fikir ve tutumlarının nasıl olduğunun anlaşılması oldukça önemlidir(Özalp 2000). Bu nedenle, ülkemizde hem e-ticaret konusunda görülen bu eksikliği gidermeye çalışmak, hem de sanal ortamda yapılan alışverişlerde tüketicilerin hangi ürünlerde sorunlarla karşılaştıklarını ve sorunlarını çözümlemek için neler yaptıklarını ortaya çıkartmak, bu araştırmanın amacını oluşturmaktadır.


YÖNTEM


Araştırmanın örneklemi, Türkiye E-Mail Rehberi’ne, Yahoo’ya ve Hotmail’e üye olan Türk tüketiciler arasından tesadüfi örnekleme yöntemiyle seçilen 5473 kişiden oluşmuştur. Araştırmacılar tarafından web sayfası şeklinde hazırlanan anket formu, örneklem grubunun tamamına e-mail ile gönderilmiştir. Ancak 100 anket formu tüketiciler tarafından cevaplanarak geri gelmiştir. Diğer anketlerin bir kısmı adres yanlışlığı ya da halihazırda bir kullanıcı tarafından kullanılmadığı için, bir kısmı da tüketicilerin ankete katılmak istemediklerini belirtmeleri veya hiçbir gerekçe göstermeden anketi cevaplamadıkları için kullanılamamıştır. Elde edilen veriler SPSS 9,05 istatistik paket programıyla analiz edilmiştir.


BULGULAR ve TARTIŞMA


Araştırmaya katılanların %34’ü kadın, %66’sı erkektir. Çeşitli ülkelerde yapılan araştırmalar erkeklerin kadınlardan daha fazla oranlarda Internet kullandıklarını ortaya çıkartmıştır(www.comparos.com , 01.07.2002; www.ethoseurope.org  , 28.06.2002; Lieb 2002; Then ve DeLong 1999; www.ipsos.reid.com , 01.07.2002). ProConGfK adlı şirketin Nisan 2001’de Türkiye’de yaptığı araştırmaya göre erkekler kadınlara göre daha fazla Internet kullanmaktadır(www.turk.internet.com , 31.05.2001).


Yapılan araştırmada 21-35 yaş arası Internet kullanıcıları çoğunluktadır ve örneklem grubun %56’sını oluşturmaktadır. Bu sonuca paralel olarak Amerika’da yapılan 5. WWW Kullanıcı Araştırması’na göre 21-35 yaş grubu, tüm katılımcılar arasında en fazla yoğunluğa sahip olan yaş grubudur(www.cc.gatech.edu , 18.02.2000). İngiltere’de yapılan başka bir araştırmaya gör tüm Internet kullanıcılarının yarısı 35 yaşın altındadır(www.which.net , 28.06.2002). 18-20 yaş grubu, örneklemin %2’sini, 35 ve daha yukarı yaştaki grup ise örneklemin %42’sini oluşturmuştur.


Araştırma sonuçlarına göre örneklem grubun %68’i evli, %28’i bekar, %4’ü ise boşanmış veya eşinden ayrı yaşamaktadır.


Geliri 1-2milyar TL. arasında olanlar örneklem grubun %42’sini, 751-1milyar TL. arasında olanlar %31’ini, 501-750 milyon TL. arasında olanlar %17’sini, 500 milyon TL.’dan az olanlar ise %10’unu oluşturmuştur.


Örneklem grubun %79’unu lisans, yüksek lisans ve doktora mezunları, geri kalan kısmını ise ortaokul, lise ve yüksekokul mezunları oluşturmuştur. ABD’de yapılan bir araştırmaya göre Internet kullanıcıları arasında yüksek eğitimli kullanıcılar fazla sayıdadır(Saunders 2002).


Araştırmaya katılan örneklem grubun %39’u akademisyen, %33’ü ticaret erbabı,yönetici, öğretmen, teknik eleman, öğrenci, emekli ve işsiz, %17’si mühendis, mimar, doktor, avukat, %11’i ev hanımı,devlet memuru, işçidir.


Internet’i  3-6 yıl arasında kullananlar örneklem grubun %64’ünü, 2 yıldan az zamandır kullananlar %9’unu, 7 yıldan fazla zamandır kullananlar ise %27’sini oluşturmuştur.


Araştırma sonuçlarına göre, bu güne kadar Internet’te alışveriş yapanların oranı %47 iken, yapmayanların oranı %53’tür. Internet’ten alışveriş yapıp yapmama durumu cinsiyete göre değerlendirildiğinde, cinsiyetler arasında önemli bir fark olmaksızın (p>0,05) , her iki cinsiyette de Internet’te alışveriş yapmayanların oranı daha fazladır (kadınlarda %55,9, erkeklerde %51,5).


Internet’te alışveriş yapan toplam 47 tüketicinin %76,6’sı kredi kartı ile ödeme yapmakta, %10,6’sı nakit para ile, %6,4’ü Internet’te alışveriş yapmaya olanak tanıyan özel kredi kartları ile, %6,4’ü posta çeki ile ve diğer ödeme şekilleriyle alışveriş yapmıştır.


ABD’de 2001 yılında yapılan bir araştırmaya göre online alışveriş yapan tüketicilerin %92’si önceki 12 ay içinde kredi kartı ile ödeme yapmıştır(http://nclnet.org , 05.07.2002). Aynı yıl yapılan başka bir araştırma ABD’de tüketicilerin online alışverişlerde sıklıkla kredi kartı kullandıklarını göstermekle birlikte, Internet’te kredi kartı numarası hırsızlığına karşı nakit para ile alışverişin de en çok kullanılan ödeme şekli olduğu belirlenmiştir (www.fraud.org , 05.07.2002).

Tablo 1’de de görülebileceği gibi; araştırmaya katılan ve Internet’te alışveriş yaptığını bildiren tüketicilerin en çok satın aldığı ürün kitap, dergi, sözlük vb.dir(%46,8 oranında 1. sırada). 2. sırada her türlü cd, vcd (%32,4), 3. sırada da kırtasiye malzemeleri gelmektedir(%26,1).

Tablo.1 Internet’te En Çok Satın Alınan Ürünler

	
	Internet’te En Çok Satın Alınan Ürünler
	Kendi grubu içindeki

Sayısı (n)
	Kendi grubu içindeki

Yüzdesi (%)

	1.ÜRÜN
	Kitap, dergi, sözlük vb.
	22
	46,8

	2.ÜRÜN
	Cd, vcd
	11
	32,4

	3.ÜRÜN
	Kırtasiye malzemeleri
	6
	26,1


Değişik ülkelerde ve yıllarda yapılan araştırmalara göre(ABD’de 1998 yılında(www.cc.gatech.edu , 06.07.2002), 1999 yılında(Taylor 2000), 2001 yılında(http://nclnet.org , 05.07.2002; www.suntimes.co.za , 28.06.2002a), 2002 yılında(www.nua.ie , 28.06.2002),  Singapur’da 1999 yılında(www.consult.com.au , 01.07.2002), İngiltere’de 2001 yılında(www.which.net ,28.06.2002), Avustralya, Brezilya, Kanada, Fransa, Almanya, İsrail, Hollanda, Güney Afrika, İspanya, İsviçre, İngiltere ve ABD’nde 2000 yılında(www.ey.com , 29.06.2002) ) Internet’teki ürünler arasında en çok satılan kitap ve cd’dir. Güney Afrika’da Internet’ten alışveriş yapanların sayısının artmamasına ve Internet üzerinden ticaret yapan birçok şirketin kapanmasına rağmen kitap, cd ve vcd satışlarının yüksek olduğu belirlenmiştir(Gordon 2002). ABD ve Kanada’da yapılan bir çalışmaya göre Internet’te en fazla satılan 5 üründen ilk ikisinin kitap ve cd, vcd olduğu belirlenmiştir(Lieb 2002). Then ve DeLong (1999) yaptıkları çalışmada, perakende mallar arasından en çok satılanlardan birinin kitaplar olduğunu bildirmişlerdir.  

Tablo 2’de de görülebileceği gibi; Internet’te alışveriş yapan örneklem grubun %85,1’i, yaptıkları alışverişlerde ayıplı herhangi bir ürünle karşılaşmadıklarını bildirmişlerdir. Bununla birlikte örneklem grubun %8,6’sı kitap, dergi, sözlük vb. ürünlerde, toplam %6,3’ü ise cd, vcd, aksesuar ve diğer ürünlerde (bitkisel ürünler) problemle karşılaştıklarını bildirmişlerdir. 

Tablo. 2 Internet’le Yapmış Olduğunuz Alışverişlerde, Ayıplı Hangi Üründe/Ürünlerde Problemle Karsılaştınız?

	 
	Sayı

(n)
	Yüzde

(%)

	Karşılaşmadım
	40
	85,1

	Kitap, dergi, sözlük vb.
	1
	8,6 

	Aksesuar
	4
	2,1

	Her türlü cd, vcd
	1
	2,1

	Diger
	1
	2,1

	TOPLAM
	47
	100,0


Britanya’da yapılan bir araştırmanın sonuçları da, Internet’te alışveriş yapan tüketicilerin, bu deneyimlerinden çok memnun olduklarını ve problemle karşılaşmadıklarını ortaya çıkartmıştır(www.nop.co.uk , 04.07.2002). ABD’de yapılan başka bir araştırma sonucuna göre de Internet’te alışveriş yapan tüketicilerin sadece 1/3’e yakını bir problemle karşılaştıklarını bildirmişlerdir(http://nclnet.org , 05.07.2002). 1999 yılında ABD’de yapılan bir araştırmaya göre Internet’te alışveriş yapan tüketiciler genellikle, başka bir yerden (mağaza, kapıdan alışveriş vb.) alışverişe göre, online alışverişten daha fazla memnundurlar(Pastore 2002a).


Internet’te yaptıkları alışverişlerde problemle karşılaştıklarını bildiren örneklem grubun %71,4’ü bu problemlerini, ürünü firmaya gönderip yerine başka cins veya aynı cins bir ürün alarak veya parasını geri alarak çözümlemiştir. Bu ürünlerin başında kitap, dergi, sözlük vb. gelmektedir. Firmayla iletişim kurduğu halde ayıplı ürünün elinde kaldığını bildiren tüketicilerin oranı %14,3, ayıplı ürünle ilgili hiçbir şey yapmayan tüketicilerin oranı ise yine %14,3’tür. Bu araştırma sonuçlarına paralel olarak, BizRate adlı şirket tarafından yapılan bir araştırmada kitapların, en çok geri iade edilen online ürünlerin  başında geldiği belirlenmiştir (Pastore 2002b).

SONUÇ ve ÖNERİLER
Araştırmaya katılan tüketicilerin yarısından çoğunun erkek olduğu ve 21-35 yaş grubu Internet kullanıcılarının çoğunlukta olduğu belirlenmiştir. Tüketicilerin yarısından fazlası evlidir, geliri 1-2 milyar TL. arasında olanların örneklem grubunda en yüksek orana sahip olduğu belirlenmiştir. tüketicilerin ¾’ü lisans, yükseklisans ve doktora eğitimini tamamlamıştır ve akademisyenlerin ardından ticaret erbabı,yönetici, öğretmen, teknik eleman, öğrenci, emekli ve işsizler örneklem grubunda en yüksek oranlara sahiptir.

Internet’i 3-6 yıl arasında kullanan ve daha önce Internet’ten alışveriş yapmayan tüketiciler, örneklem grubun yarısından fazlasını oluşturmuştur.

Internet’te alışveriş yaptığını belirten tüketiciler çoğunlukla kredi kartı ile ödeme yapmışlardır ve tüketiciler Internet’ten en çok kitap, dergi, sözlük, her türlü cd, vcd satın almayı tercih etmişlerdir.


Internet üzerinden alışveriş yapan tüketicilerin sayısı az olmakla birlikte, çoğu Internet yoluyla aldıkları ürünlerde herhangi bir problemle karşılaşmazken, karşılaşanlar da problemlerini genellikle ürünü firmaya gönderip yerine yenisini alarak veya parasını geri alarak çözümlediklerini belirtmişlerdir. Ancak tüketicilerin yaptırım güçlerinin mutlaka kanunlarla desteklenmesi gerekmektedir. 4077 Sayılı Tüketicinin Korunması Hakkında Kanun’da Internet’ten alışverişle ilgili maddeler bulunmazken, Mart 2003 tarihinde yeniden düzenlenen “4822 Sayılı Kanun ile Değişik 4077 Sayılı  Tüketicinin Korunması Hakkında Kanun”da Internet üzerinden yapılan satışlar da Madde 9\A’da “Mesafeli Sözleşmeler” adı altında bu yasa kapsamına alınmıştır. Buna göre tüketiciler, Sanayi ve Ticaret Bakanlığı tarafından çıkarılacak olan Internet üzerinden alışverişe ait bilgileri okuyup onaylamak durumundadırlar. Tüketiciler, bu bilgileri edindiğini yazılı olarak teyit etmedikçe herhangi bir sözleşme yapılamayacaktır. Elektronik ortamda yapılan sözleşmelerde teyit işlemi, yine elektronik ortamda yapılacaktır. Bu yasaya göre tüketici, sipariş verdiği malı en geç 30 gün içerisinde, satıcı tarafından yazılı olarak önceden bildirilirse en geç 40 gün içerisinde teslim alacaktır. Satıcı, tüketiciye teslim ettiği malın veya sunulan hizmetin teslimatının kusursuz olarak yapıldığını ispatla yükümlüdür. Tüketici, sipariş verdiği malı, mal eline geçtikten sonra 7 gün içinde hiçbir gerekçe  göstermeden geri verme hakkına sahiptir. Bu süre içerisinde tüketici kendisini borçlu duruma getirecek hiçbir belge imzalamayacak ve hiçbir şekilde ödeme yapmayacaktır (Anonim, 2003).

Görüldüğü gibi tüketicilerin bu yasa ile bir çok haklara kavuştuğu bir gerçektir ancak bir hakkın elde edilmesi kadar, o elde edilen hakkın varlığından haberdar olmak ve bu hakkı gereken yerlerde, etkin bir şekilde kullanmak da çok önemlidir. Bu yasanın ve tüketici haklarının tanıtılmasında eğitim kurumlarına büyük görevler düşmektedir. Örgün ve yaygın eğitim kurumlarında aileye ve tüketiciye yönelik derslerin verilmesi ve bu adla açılacak olan yükseköğrenim kurumlarına bağlı bölümlerde, tüketicileri eğitecek öğretmenlerin yetiştirilmesi, ülke kalkınması için sayısız faydalar sağlayacaktır. 


E-ticaretin gelişip, yayılması ve amacına hizmet edebilmesi için tüketicilerin ve işletmelerin eğitimi şarttır. Tüketici eğitimi yeni bir hedef değildir ancak artık farklı bir karakter kazanmıştır(Ekin, 1998). Bu nedenle, eğitim programları hazırlanırken mutlaka Internet ve e-ticaret konuları öğrencilere verilmelidir. Bu konuda en etkili yaygın eğitim araçlarından birisi olan televizyondan da mutlaka yararlanılmalıdır.


“Türkiye Internet Kullanıcı Araştırması” tüm ülke çapında ciddi bir şekilde, belirli aralıklarla yapılmalıdır. Bu yolla e-ticaret yapan şirketlerin ve tüketicilerin profili çıkartılmalı ve elde edilen sonuçlar özellikle bu konuda çalışacak olan şirketlerin, araştırmacıların kullanımına acil olarak sunulmalıdır.

Çeşitli nedenlerle e-ticaretin ölçülmesi oldukça zordur. Özellikle bir taraftan geleneksel ticaretle e-ticaretin birarada yürümesi, diğer taraftan e-ticaretin büyümesi ve gelişmesi çeşitli sorunlar yaratmaktadır. Ancak e-ticaretin hızla büyüdüğü bir gerçektir. Özellikle kredi kartlarının yaygınlaşması ile bu ticaretin yıllık %200’lük bir büyüme hızına ulaşacağı sanılmaktadır(Ekin, 1998). Bu nedenle Türkiye’de firmaların Internet’ten ticaret yapmaya yönelik çalışmalarına hız vermesi, var olan büyük bir alıcı potansiyelden etkin olarak yararlanmayı ve dolayısıyla ekonominin gelişmesini sağlayacaktır. 
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