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Oz: Diinya capinda hizla gelisen elektronik ticaret, iilkemizde de gelisimini siirdiirmeye devam ediyor. Diinya
niifusunun %24 iiniin, Tiirkiye niifusunun da %35 inin Internet kullanicisi oldugu diisiiniildiigiinde elektronik ticaret
gergekten akillica bir yatirim. Tiirkiye'de e-ticaret her yil %80 ve %100 arasinda biiyiime gosteriyor. 2008 yilinda
sanal magaza sayist iilkemizde 7 bin 500°e ulasirken toplam 17 bin kisiye de istihdam sagliyor. Sektordeki bu artis
ozellikle kriz ortaminda biiyiik bir basar: gibi goriiliirken oOte yandan yapilan son arastirmalar, doldurduklar:
sepetleri satin almadan sistemden ¢ikan miisteri orammmin %50 ile %90 arasinda degistigini gdsteriyor. Bu
calismanmin amact Tiirk e-ticaret sitelerinde giiven eksikliginden kaynaklanan sepet terk etme sebeplerini saptayarak
bu sorunlara ¢éziim getirmektir. Bunun igin 5 e-ticaret sitesi segilip gizlilik, giivenlik ve kullamilabilirlik agisindan
incelenmigtir. Sonug olarak daha dnce yapilan arastirmalarda bulunan sepet terk etmeye sebep olabilecek hatalar
Tiirk e-ticaret sitelerinde de goriilmiistiir. E-ticaret siteleri miisterilerin giivenini kazanacak sekilde tasarlanmali ve
miisterilere kullanimi kolay bir arayiiz ile alis verigin giivenle yapilabildigi ve gizli bilgilerin korunabildigi bir ortam
saglanmalidir.

Anahtar sozciikler: E-ticaret, e-ticaret ve sepet terk etme, e-ticaret ve giiven

Abstract: The volume of e-commerce is increasing rapidly around the world as well as in Turkey. Considering the
fact that 24% of the world’s population and 35% of Turkey’s population are Internet users, investment in e-
commerce is a clever decision for entrepreneurs. The annual growth of e-commerce varies between 80% and 100%
in Turkey. The number of e-shops reached 7,500, employing 17 thousand people in Turkey. This growth rate is a big
success, but, on the other hand, some 50% to 90% of the users of e-commerce web sites abandon their shopping carts
before any transaction takes place. The purpose of this study is to find out the causes of shopping cart abandonment
from the viewpoint of trust. For this ,five e-commerce sites functioning in Turkey were selected and analysed in terms
of security, privacy and usability. The reasons for shopping cart abandonment in Turkey are similar to those
reported in the literature. E-commerce web sites should be designed to increase customers’ trust by providing an
easy to use interface and a secure environment in which transactions can be handled safely and private information
can be protected. This will decrease shopping cart abandonment considerably and increase the volume of e-
commerce sales.
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Giris

Giiven geleneksel ticaret i¢in de elektronik ticaret i¢in de temel kavramdir (Doney ve Cannon, 1997; aktaran Ungruh,
2006). Bu giiveni ticari kuruluslar miisterilerine iki yol ile verebilirler. ilki sezgiye dayal1 olarak duyulan giivendir.
Nasil ki gergek hayatta ticari kuruluslar, magaza i¢ ve dis tasarimlari, ¢alisanlar1 ve reklamlar ile miisterilerine giiven
veriyorlarsa, elektronik ortamda da ticari kuruluslar site tasarimlari, kullanilabilirlikleri ve gazete ve televizyon gibi
insanlarin giiven duydugu kanallarla yaptiklar reklamlar ile miisterilerine sezgisel bir giiven verirler. Bir diger yol
ise ticari kuruluslarin gergekten giivenlik onlemleri almasidir. Reel hayatta faaliyet gosteren ticari kurulusglar i¢in
bdyle bir sikintt s6z konusu degildir. Ciinkii miisteriler aldig iiriinii kendi duyulari ile segip, kendi kontrolleri altinda
bir 6deme gerceklestirmektedirler. Saticinin elindeki pos cihazi sayesinde kredi kart1 bilgilerinin bankaya gittiginden
emin olabilmekte ve satici tarafindan sifresini girmesi igin uzatilan cihaza gizli bir sekilde sifrelerini girebilmekte,
herhangi bir sorun ile karsilagsmalari durumunda ise kime ve nereye bagvuracagim bilmektedirler. Sanal ortama
geldigimizde ise miisteriye giiven vermek bu kadar kolay degildir.

Her seyden once miisteriye yakindan goriip dokunamadigi, deneyemedigi ve {iriin hakkinda sordugu herhangi bir
soruya aninda cevap alamadigi bir ortamda tiriin satmaya c¢alismak bash basina zor bir istir. E-ticaret siteleri son
birka¢ yilda miisterilerine sunduklar1 bazi olanaklarla bu problemi asmay: biraz olsun basarmaktadirlar. Bu bir
sorunken bir de iiriin satin alinmak istendiginde, miisteriden kisisel ve kredi kart1 bilgilerini yine kendi kontrolii
altinda olmayan bir ortama girmesi istenmektedir. Miisteri bu bilgileri doldurup karsi tarafa gitmesi i¢in onay
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verdiginde bilgilerin nereye, kime, nasil gittigi konusunda herhangi bir fikir sahibi degildir. Bu durumda e-ticarete
kars1 hakli bir 6n yargi olugsmaktadir.

Bu 6n yargry1 yikmak ve gercekten giivenli alig verisler gergeklestirmek i¢in yazilim ve donanimlar gelistirilmeye
baslanmistir. S6z konusu yazilim ve donamimlar giiniimiizde herkesin erisebilecegi fiyatlar seviyesine gelmistir.
Giivenligin bu kadar problem oldugu bu ortamda ise zaten giivenlik harcamalarina maliyet olarak degil, sektore ve
ise yapilan bir yatirim olarak bakilmaktadir (E-ticarete, 2008).

Alinan bu son giivenlik Onlemleriyle, e-ticaret sitesi sahipleri, e-ticarette giivenlik sorununun olmadigini
savunmaktadirlar. Gergekten de Internet sitelerinin cirolar1 milyar dolarlar1 bulmakta ve Internet’ten alis verig yapan
kisi sayis1 da gitgide artmaktadir.

Diinya niifusunun %24’iiniin, Tirkiye niifusunun da %35’inin Internet kullanicist oldugu diisiiniildiigiinde elektronik
ticaret gercekten akillica bir yatirimdir. Tiirkiye’de de 6zellikle kiiresel krizin etkileri ile maliyeti diisiirmek isteyen
girisimciler ve Internet ortamindaki uygun fiyatlardan yararlanmak isteyen miisteriler, e-ticaretin Tiirkiye’deKi
gelisimine katkida bulunmaktadir. Tiirkiye’de e-ticaret her yil %80 ve %100 arasinda bilyiime gostermektedir.
ISMMMO 2008 raporuna gore 2008 yilinda sanal magaza sayisi iilkemizde 7 bin 500’e ulasirken toplam 17 bin
kisiye de istihdam saglamaktadir. BKM raporundan alinan bilgilere gore de sanal piyasadaki islem sayisi 2007
yilinda 92.438.015 iken 2008 yilinda bu say1 %18,2’lik bir artig gostererek 109.319.521°e yiikselmistir (Sanal, 2009).

Sektordeki bu artis 6zellikle kriz ortaminda biiyiik bir basar1 gibi goriiliirken, yapilan son arastirmalar
doldurduklari sepetleri satin almadan sistemden ¢ikan miisteri oranmin %50 ile %90 arasinda degistigini
gostermektedir (Dogan, 2006; Kohavi ve Parekh, 2003; Holland, 2006a; Holland, 2006b; Whittington, 2006; Naidu
ve Chaparro, 2007; Kukar-Kinney ve Close, 2007; Chau, Hu, Lee ve Au, 2006). Siiphesiz bu kullanicilarin timi
giiven eksikligi ya da tasarim hatas1 dolayisiyla sepetlerini terk etmemektedirler. Bu oranlara o an Internet baglantisi
kopan, karsilastirma amacgli olarak iiriinii saklamak isteyen, kargonun ne kadara mal olacagina géz atan ya da
Oylesine sepete iiriin atanlar da dahildir. Ancak siteye gelen 100 kisiden en az 50’si iiriin satin almaktan vazgeciyorsa,
nedenlerini daha ¢ok sitede aramak gerekir. Sepetin ¢ok karmagik olmasi, satin alma islemiyle ilgisiz gibi goriinen ya
da gergekten ilgisiz olan bilgilerin miisteriden zorunlu olarak istenmesi, miisterinin kurulusa kredi kartin1 verecek
kadar giivenmedigini hissetmesi de terk etme nedenleri arasinda yer almaktadir. Sitelerin kendilerinden kaynaklanan
bu tip problemlere hizla ¢6ziim getirmeleri gerekmektedir. Ciinkii bu oranin az da olsa distiriilmesi ilgili ticari
kurulusun cirosunda ciddi artiglara neden olmaktadir.

Bu caligmada Tiirk e-ticaret sitelerindeki sepet terk etme sebepleri gizlilik, giivenlik ve kullanilabilirlik agisindan
incelenip, sorunlara ¢6ziim 6nerileri getirilecektir.

Literatiir Degerlendirmesi

E-ticaret’te giivenlik, miisterilerin site ile paylastigi 6deme bilgilerinin gizliligini korumak anlamina gelmektedir.
Bir¢ok Internet kullanicist dolandirilmaktan korktugu i¢in 3. giivenilir kuruluslar tarafindan denetlenmeyen ya da
denetlendiginden siiphe duyduklari sitelerde kredi kart1 bilgilerini paylagsmak istememektedir.

Yapilmig bir aragtirmaya gore 3. kuruluslarin giiven onaylarinin kullanicinin satin alma davranigini %45 oranminda
etkiledigi ortaya konmustur (Head ve Hassanein, 2002). Ulkemizde de Hepsiburada.com’un bir 3. giivenilir kurulus
olan Verisign ile yapti@i durum c¢alismasinda Hepsiburada.com Verisign ile anlagma yaptiktan sonra O6deme
ekranindaki terk etme oraninin %30 azaldigi saptanmigtir (Verisign, 2009).

E-ticaret’te gizlilik, siteye iiye olmak isteyen kullanicilardan talep edilen 6zel bilgileri 3. kisilerle paylasmamak ve bu
bilgileri toplama amacmin diginda kullanmamak anlamina gelmektedir. Internet kullanicilar1 begendikleri herhangi
bir tiriinii satin almak yahut sepete atmak istediklerinde iiye girisi ya da iiye kaydi talebi ile karsilagmakta ve istenen
bilgilerin detay diizeyini yiiksek bulduklarindan sepetlerini terk etmektedirler. Arastirmalara gore satin alma islemini
gerceklestirebilmeleri igin sitelerin miisterilerden ¢ok fazla kisisel bilgi istemesi sepet terk etme nedenlerinin yaklagik
%35’ini olugturmaktadir (Reducing, 2003; Global, 2002).

E-ticaret’te kullanilabilirlik ise sitenin tasarimmin ve dolagiminin olabildigince kullanici dostu olmasi anlamina
gelmektedir. 2002’de yapilan bir arastirmaya gore kullanilabilirlige bagh olarak sepet terk etme nedenleri ve
ylizdeleri su sekildedir: Satin alma siirecinin uzun olusu %44, sayfa yiikleme siiresinin uzun olusu %31, satin alma
isleminden 6nce liye girisi istenmesi %23 ve satin alma siirecinin karmasik olusu %27 (Global, 2002)

Yontem

2002’de yapilan bir arastirmaya gore insanlar en ¢ok organizasyon, etkinlik biletleri (%76), kaset, CD, DVD, kitap
(%73), bilgisayar iriinleri (%34), elektronik esya, ev esyasi ve mobilya (%33) ve giyim esyasi (%15) almak i¢in
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elektronik ticareti kullanmaktadir (Ene, 2002). Bu ¢alismada bu oranlar goz 6niinde bulundurularak, s6zii gegen
sektorlerde hizmet veren Oncii e-ticaret siteleri incelenmek iizere segilmistir.

Incelenen e-ticaret siteleri sunlardir:

e Hepsiburada.com: 1998 yilindan beri her tiirlii kategoride 180.000 iiriinle ¢evrimigi alig veris pazarinda
hizmet vermektedir.

e  Mybilet.com: 2000 yilindan bu yana faaliyet gosteren bir elektronik bilet e-ticaret sitesidir.

e Markafoni.com: Sadece davet ve referans yontemi ile iiye olunan ve seckin markalarin birkag giin siireli
0zel kampanyalar diizenledigi bir e-ticaret sitesidir.

o Idefix.com: 1999 yilindan bu yana online kitap satis magazasi olarak hizmet vermektedir.

e Ateliercreart.com: Ozel tasarimli t-shirt’ler satan bir e-ticaret sitesidir.

Bulgular giivenlik, gizlilik ve kullanilabilirlik alt basliklar1 altinda asagida verilmektedir.

Bulgular ve Yorum

Giivenlik agisindan incelenen 5 sitenin de giivenilir 3. kuruluslar tarafindan denetlendigi ve biinyelerinde giivenlik
yazilimlar1 barindirdiklari belirlenmistir. Ancak, satin alma asamasinda giivende olduklarini miisterilerine
hissettirmek i¢in tasarimlarinda giivenilir 3. kuruluslarin logolarim1 miisterinin goérebilecegi sekilde bir tek
hepsiburada.com’un yerlestirdigi goriilmektedir (Sekil 1). Ateliercreart.com, Markafoni.com ve Mybilet.com
anlagsmali olduklar1 giivenilir 3. kuruluslarin logolarin1 sayfalarin en alt kismma miisterilerin daha az dikkatle
baktiklar1 noktalara yerlestirmistir. Idefix.com ise anlagmali oldugu 3. giivenilir kurulusun logosuna basta sepet
sayfast dahil olmak iizere hicbir sayfasinda yer vermemistir. S6z konusu 5 sitede de sepete atilan iiriin satin alinmak
istendiginde http:/ ile baslayan adres https://’e yonlendirilmekte ve adres cubugu olagan renginden bagka bir renge
dontismektedir. Sirket hakkinda bilgi almabilinen ve herhangi bir sorun ya da soru igin damgilabilecek linkler
idefix.com haricinde tiim sitelerce sepet sayfasina yerlestirilmistir. Bu linkleri sayfalarina yerlestiren diger 4 sitede
ise Markafoni.com digerlerinin aksine bu linkleri kullanicinin rahatlikla fark edebilecegi yerlerde tasarimina dahil
etmistir (Sekil 2).
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Gizlilik agisindan incelenen 5 sitede de kullanicinin paylastigi Kigisel bilgiler giivenlikte olup 3. giivenilir kuruluglar
tarafindan koruma altina alinmaktadir. Fakat tiye kaydi olurken ya da iiye girisi yaparken Hepsiburada.com ve
Ateliercreart adres ¢cubugunu http://’den https://’e yonlendirirken diger siteler SSL baglantisini liye giris ve liye kayit
sayfasinda yapmamaktadirlar. 3. giivenilir kuruluslarin logolarin1 Hepsiburada.com, Ateliercreart.com, Mybilet.com
iiye kayit sayfasinda bulundururken Markafoni.com ve ldefix.com giivenilir 3. kuruluglarin logolarim iye kayit
sayfasinda bulundurmamaktadirlar. Uye kayit formunda ise Ateliercreart.com, Markafoni.com ve ldefix.com cok
kisith kigisel bilgiler isterken, Hepsiburada.com ve Mybilet.com detay diizeyi yiiksek bilgiler istemektedir. Satin
alma asamasinda fatura bilgileri dahilinde Hepsiburada.com ve Ateliercreart.com T.C. kimlik numarasim
miisterilerinden zorunlu olarak talep etmektedir.

Kullanilabilirlik agisindan incelendiginde ise 5 sitede de satin alma siirecinin uzun oldugu ve ancak 4 veya 5 adimda
tamamlanabildigi saptanmistir. Sayfalarin yiiklenme siiresinde herhangi bir yavasliga rastlanmamustir. Sepete {irtin
atmak istendiginde Idefix.com hari¢ diger tiim siteler iiye girisi ya da kayd talep etmektedirler. (Markafoni.com bu
degerlendirmenin disinda tutulmustur ¢iinkii zaten iiye olmayan kullanicilar sitenin icerigini gérememektedirler.)
Sepet sayfasi ise incelenen 5 sitede de anlasilir sekilde tasarlanmistir. Hangi bilginin istendigi acik ve net olarak
belirtilmis, diger bir adima ge¢mek i¢in kullanilacak butonlar biiyiik puntolarla yazilmis ve renkli tasarlanmistir.

Giivenlik

Internet kullanicilarini Internet’ten alis veris yapmaktan vazgeciren ya da buna karsi 6n yargt olusturan en dnemli
sorunlardan bir tanesi kredi karti bilgilerini ag ortaminda paylagmaktir. Gegmiste yetersiz alt yapilardan kaynaklanan
e-dolandiricilik olaylarinin yagsanmast bu 6n yargiy1 daha da giiglendirmistir. Fakat giiniimiizde e-ticaret sitelerinde
kullanilan giivenlik yazilim ve donanimlartyla elektronik alis veris neredeyse giinliik hayattakinden daha giivenli hale
gelmistir.

SSL ve SET

E-ticaret sitelerinin kullandig1 SSL (Secure Sockets Layer) “gonderilen bilginin kesinlikle ve dogru adreste desifre
edilebilmesini saglar”(SSL, ty.). SSL, web sunucusunu tamimak ic¢in dijital olarak imzalanan sertifikalar
kullanmaktadir. Sertifika, aslinda, o organizasyon hakkinda bazi bilgiler iceren bir veri dosyasidir. Sunucu sertifikasi
da, o sunucuyu isleten kuruma ait bilgiler igeren bir sertifikadir. Sertifikalar, Global Sign, TrustE, VeriSign gibi 3.
glivenilir kuruluglar tarafindan dagitilmaktadir. SET (Secure Electronic Transactions) ise “alis veris islemi sirasinda
O0deme bilgisi gizliligini, kart kullanicisinin gercek kart sahibi oldugunu ve isyerinin banka ile anlagsmali bir igyeri
oldugunu garantiler” (SET, t.y.). Yani bu protokoller siz o sirada o magazada olmasaniz bile sanki oradaymissiniz
gibi giivenli bir alig veris yapmanizi saglamakta ve kredi kart1 bilginiz giinliik hayattakinin aksine banka ile miisteri
arasinda bir sir olarak kalmaya devam etmektedir. E-igyeri sahipleri kredi kart1 bilgilerine goz atmadan sadece
6demenizi almaktadir.

E-ticaret sitesi 3. giivenilir kuruluslar tarafindan dagitilan bu sertifikalara sahip olmahdirlar. Cilinkii artik satict
tarafindan verilen giivenlik sdzlesmesi kullanicilar igin yeterli degildir (Head ve Hassanein, 2002). E-ticaret siteleri
anlastiklar1 bu 3. kuruluglar tarafindan giinde yiizlerce kez giivenlik kontroliinden ge¢mekte ve sistemlerinde
herhangi bir agik olup olmadigin1 miisterilerine gdsterebilmektedir.

Bu gelismeler 1s18inda su anda elektronik ortamda herhangi bir giivenlik sorunu yoktur (E-ticarette, 2008). Fakat
dogal olarak ¢ogu Internet kullanicisi bu gelismeleri takip etmemekte, bu sistemlerin nasil ¢caligtigini aragtirmamakta
ve boyle standartlarin yoklugunu dahi fark etmemektedir. Zaten burada 6nemli olan bu sistemlerin nasil ¢aligtigini,
ne kadar giivenli oldugunu kullanicilara anlatmak degil, bu protokollerin varligi ile onlarin giiven hissini
kazanmaktir.

Ornegin bir e-ticaret sitesinde eger SSL kullaniliyorsa http:// ile baslayan adres https://’e yonlendirilmekte ve bu
sayede o sitedeki bilgi alis verisinin sadece o site ile yapildigina emin olunmaktadir. Buna ek olarak artik bazi e-
ticaret sitelerinde https://’e yonlendirildiginde tarama adres ¢ubugu olagan renginden farkli bir renge déniismekte ve
o sirada yapilan her aktivitenin gliven ¢ercevesinde oldugu kullaniciya hissettirilmektedir.

Her ne kadar adres ¢ubugunun sol tarafinda yer alan kilit ikonuna tiklandiginda sitenin hangi giivenilir 3. kurulus
tarafindan dogrulandigi, bilgilerin ne tiir bir sifreleme yontemi ile sifrelenip gonderildigi ve kullanicinin bu siteyi ilk
kez ne zaman ziyaret ettigi bilgilerine erisilse de 3. giivenilir kuruluglardan satin alinan sertifikalarin tiklanabilir
logolarma kullanicilarin gorebilecegi yerde ve biiyiikliikte yer vermeleri gerekmektedir. Bu, kullanici tarafindan
duyulan giiven hissini kuvvetlendirmeye yardimci olan bir unsurdur. O sirada muhatap olduklar: sirketin bir bagka 3.
kurulus tarafindan onlar i¢in denetlendigini ya da onlarla isbirligi halinde oldugunu goérmek, dzellikle de bu 3.
kuruluslar yakindan taniniyorsa, kullanicilarin bilgilerini daha rahat paylasmalarini saglamaktadir.
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Bu calisgma kapsaminda incelenen e-ticaret sitelerinde (Hepsiburada.com, Markafoni.com, Ateliercreart.com,
Idefix.com, Mybilet.com) alinmak istenen iiriin sepete atilip sepet gériintiisii ekrana geldigi anda SSL devreye
girmekte ve tarayici https://’e yonlendirilip, adres gubugu tamamen yesile ya da tarayicinin kendi belirledigi farkli bir
renge doniismektedir. Bu uygulama incelenen e-ticaret sitelerinde sorunsuz olarak ¢aligmaktadir.

Hepsiburada.com, Ateliercreart.com, Mybilet.com ve ldefix.com SSL’i iiye girisinden hemen sonra devreye
sokmalarina kargin Markafoni.com sadece 6deme sayfasinda SSL ile kimligini dogrulamaktadir. Oysa 6deme
bilgilerinden Once teslimat adresi gibi 6zel bilgiler de sisteme girildigi i¢in o sayfalarda da SSL ile kimlik
dogrulanmas1 yapilmalidir.

Mybilet.com, Hepsiburada.com, Ateliercreart.com, Markafoni.com anlagmali olduklar1 giivenilir 3. kuruluslarin
logolarin1 sepetlerine bu sekilde yerlestirirken, Idefix.com sepet sayfasinmin hicbir kisminda anlagmali oldugu
giivenilir 3. kuruluslarin bilgisine ve logosuna yer vermemistir. Ozellikle 5deme sayfasinda bu bilginin eksikligi satin
alma davranisindan vazgegmenin dnemli bir sebebidir. Ciinkii kullanicilar kilit ikonunda bu bilgilerin yer aldigini
bilemeyebilirler.

Hepsiburada.com bu logolar1 tamamen kullanicinin g6z hizasinda tutarken, Markafoni.com, Ateliercreart.com ve
Mybilet.com sayfanin alt kismina yerlestirmistir. Elbette hicbir kullanict bu logolarin bulundugu yerden dolay: satin
alma fikrini degistirmeyecektir. Fakat yapilan her iglemde kullanicinin giiven hissini en ist seviyede tutmak
o6nemlidir.

Sirket Bilgisi

Kullanicilara dolandirilmayacaklarini, tamamen giivenli bir e-ticaret sitesinde olduklarini hissettirecek bir diger nokta
ise e-ticaret sitelerinin sicilini, sahibinin kim ya da kimler oldugunu, fiziksel adres ve telefonlarin1 agikga ortaya
koymalaridir (Egger, 2001). Herhangi olumsuz bir durumda sorunlarim sadece ¢evrimici degil geleneksel yollarla da
coOzebilecekleri hissi miisterileri satin almaya motive edecektir. Sirketin gegmisi ya da sahibi hakkinda bilgileri
olmasa da fiziksel adres ve telefonun sepet sayfasinda yer almasi, kullanicilarin satin alma iglemlerine giiven hissini
artirarak devam etmelerini saglamaktadir. Kullanicinin endise duyabilecegi konularda (iade, teslimat v.b. ) misteriye
bilgi vermek de satin alma istegini giiglendiren faktorlerdendir.

Idefix.com bu tiir bilgilere kesinlikle yer vermemektedir. Miisteriler satin alma islemleri boyunca Idefix hakkinda
herhangi bir bilgiye sahip olabilecekleri bir link goremedikleri gibi herhangi bir sorun ile karsilagtiklarinda
danigabilecekleri herhangi bir link de bulamamaktadirlar.

Hepsiburada.com, Mybilet.com ve Ateliercreart.com satin alma iglemlerinin gerceklestigi her sayfada miisteri
hizmetleri linkine ya da iade, teslimat, garanti bilgilerine yer vermektedir, ancak bu linkler sayfanin en alt kisminda
ve fark edilmeyen bir punto ve renkle belirtilmistir. Her ii¢ Site de fiziksel adres ve telefon numaralarim sitelerinde
duyurmaktadir.

Markafoni.com ise digerlerinin aksine olmas1 gerektigi gibi iletisim, siparis takibi ve iade politikasi ile ilgili bilgileri
kullanicinin gorebilecegi sekilde ve biiyiiklitkte sayfasinin merkez kismina yerlestirmistir.

Elbette sepet sayfasinda bu tiir bilgilere yer vermek c¢ok 6nemlidir, fakat yeterli degildir. Bu bilgileri sayfada
miisterinin ¢ok fazla aramadan bulabilecegi yerlere yerlestirmek giiven hissinin en st diizeyde kalmasini
saglayacaktir.

Giiven hissinin insa edilmesi zor ve yikilmas1 kolaydir (Head ve Hassanein, 2002). Ozellikle elektronik ortamda bu
duyguyu miisterilere vermek ger¢ek hayattakine oranla ¢ok daha glgtir. Bu bakimdan e-igyeri sahipleri
misterilerinin satin alma islemleri sirasinda giiven duygusundan bir saniye bile uzaklasmadan islemlerini
tamamlamalarini saglamak i¢in yukaridaki oneri ve elestirileri dikkate almalidir.

Gizlilik

Kullanicilarin sepet terk etmesinin en 6nemli sebeplerinden biri de iiyelik formunda onlardan talep edilen kisisel
bilgileri vermek istememeleri ve verdikleri bu bilgilerin gizli tutulup farkli bir amagla kullanilmayacagindan emin
olamamalaridir. E-ticaret siteleri detay bilgileri gerektigi anda kullanicilarindan istemeli ve bu bilgilerin gizli
tutulacagina dair miisterilerine giiven vermelidir.

Upyelik Formu

flgisiz gibi goriinen ve gok detay bilgilerin iiyelik sirasinda istenmesi kullanicilari rahatsiz eden bir durumdur.
Kullanicidan tiyelik sirasinda zorunlu olarak istenen bilgiler caydirici ve sikici goriilebilir.
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Hepsiburada.com iiyelik formunda kullanicidan zorunlu olarak birgok kisisel bilgi talep etmektedir. Ozellikle agik
adresin tiyelik islemi sirasinda kullanicidan talep edilmesi kullaniciya anlamsiz gelebilmektedir. Ciinkii bu tiir siteler
sadece alig verig yapmak i¢in degil ayn1 zamanda {iriin fiyatlarini kontrol etmek, yeni ¢ikan kampanyalardan haberdar
olmak vb. i¢in de kullanilmaktadir. Alig veris yapmak istemeyen kullanicilardan da agik adres ve telefon
numaralarini istemek, kullaniciyr iiye olmaktan vazgegirerek olasi bir satin alma islemini de ortadan kaldirmaktadir.
Bu tiir iletisim bilgilerinin iiriiniin satin alma agamasinda istenmesi gerekmektedir. Satin alma isleminin ileri
adimlarinda fatura adresinde T.C. Kimlik Numarasi da kullanicidan zorunlu alan olarak istenmektedir. Burada
herhangi bir denetim s6z konusu degildir. Ad ve soyad ile uyusmayan ya da belki var olmayan bir T.C. Kimlik
Numarasi da sistem tarafindan dogru kabul edilmektedir. E-ticaret siteleri tarafindan kullanicilardan talep edilen T.C.
Kimlik Numarasi, Maliye Bakanlig1 tarafindan e-ticaret sitelerinden istenmektedir (Ateliercreart.com satig operasyon
miidiirii Onder Kavlak ile kisisel iletisim, 1 Aralik 2009). Fakat kullanictya bu bilginin neden istendigi belirtilmedigi
i¢in, kullanicilar kimlik numaralarini vermek konusunda endise duyabilmekte ya da bu bilgiyi vermek istemedikleri
icin sistemden satin almadan ¢ikabilmektedir.

Markafoni.com, Ateliercreart.com ve ldefix.com kullanicilarindan tiyelik bilgileri olarak detay bilgi talep etmemekte,
adres ve telefon bilgilerini sadece satin alma asamasinda istemektedir.

Mybilet.com bir ¢evrimigi bilet satig sitesi olmasi, sattig1 herhangi bir {iriinii kargo yolu ile gondermemesine ragmen
doldurulan ilk iiye formunda agik adres bilgisini zorunlu alan olarak istemektedir. Cep telefonu numarasi bilgisinin
satin alan biletle ilgili bilgileri géndermek igin istendigi belirtilmektedir. Yine de bu bilgiyi bilet satin alma
asamasinda talep etmesi gerekmektedir.

Veri Giivenligi

Site igerisinde yer alan gizlilik sozlesmeleri artik kullaniciya yeteri kadar giiven vermemektedir. Odeme bilgilerinin
gizliligini giivence altina alan giivenilir 3. kuruluslar ayn1 zamanda kisisel bilgileri de giivence altina almaktadir.
Sunucu sertifikalart kullanicilar ile Web sitesi arasinda bilgilerin giivenli bir sekilde taginmasina imkan vermektedir
(Globalsign, t.y.). Fakat iiyelik islemleri sirasinda kullaniciya paylastigi her bilginin bir giivenilir 3. kurulug
tarafindan korunmakta oldugu hissi, iiyelik formuna yerlestirilecek tiklanabilir logolar ile verilmelidir.

Hepsiburada.com ve Ateliercreart.com iiye girisi ya da iiye kayit sayfasina tiklandigi anda https://’e gecip adres
¢ubugunun rengini degistirerek kullanicinin bulundugu alanda paylastig1 her bilginin dogru kisi ile paylasildigindan
ve gizliliginin giivence altina alindigindan emin olmasini saglamaktadir. Anlagmali olduklari giivenilir 3. kuruluslarin
logolarina ise iiye kayit formunda yer vermektedir.

Mybilet.com, Markafoni.com ve Idefix.com iiye kayit ve iiye giris sayfasinda giivenli baglantiya (https://)
gecmemektedir. Mybilet.com’un anlagmali oldugu giivenilir 3. kurulusun logosuna iiye kayit sayfasinda yer verilmis
fakat logo kullanicinin gorebilecegi yerlere degil sayfanin en alt kismina yerlestirilmistir. Markafoni.com ve
Idefix.com anlagmali olduklar1 giivenilir 3. kurulus’un logolarina liye kayit sayfasinda yer vermemektedir.

Ozellikle kimlik hirsizligi korkusuna karsi insanlar artik ddeme bilgilerinin oldugu kadar paylastiklari kisisel
bilgilerinin de giivende oldugundan emin olmak istemektedir. Site en popiiler giivenilir 3. kurulus tarafindan
onaylanmiyor ya da sitede ¢ok yiiksek sifreleme programlar1 kullaniliyor olsa dahi miisteriler paylastiklar bilgilerin
giivende oldugunu hissetmiyorlarsa hangi teknolojinin kullanildiginin pek bir 6nemi kalmamaktadir. Bu sistemlerin
sitede bulunmasi kadar, bu sistemlerin sitede bulundugunun miisterilere hissettirilmesi de énemlidir.

Kullanilabilirlik

Kullanilabilirlik tiim Web siteleri i¢in 6nemlidir. Eger site kullanicilar tarafindan anlasilip kullanilamiyorsa harcanan
emek, para ve zaman bosa gitti demektir. Ozellikle, amag bir iiriin ve hizmet satmaksa ve bu satis elektronik ortamda
site disinda higbir araci kullanilmadan yapiliyorsa, site son derece anlasilir ve kullanimi kolay olmalidir. Kullanicinin
siteye duydugu giiven ile sitenin kullanilabilirligi arasinda siki bir bag olduguna bir¢ok ¢alismada deginilmistir (Roy
ve digerleri, 2001; Chen ve Barnes, 2007 aktaran Fisher ve digerleri, 2008).

Genelde adim adim gidilerek yapilan satin alma siirecinin ¢ok fazla zaman aldigi saptanmis ve e-ticaret siteleri
giderek “tek sayfada satin alma” 6zelligini kullanmaya baslamistir. Tiirkiye’de heniiz bu uygulamaya gecilmemistir.

Sayfa yiikleme siiresinin uzun olusu hem vakti kisitli olan kullanicilarin hem de sitenin yavasligindan dolay:1 herhangi
bir aksilik ¢iktigin1 diisiiniip tedirgin olan kullanicilarin sepetlerini islem tamamlanmadan terk etmelerine sebep
olacaktir.

Satin alma siirecinde yani sepet sayfalarinda ara yiiziin kullanici dostu olmasi1 gerekmektedir. Internet ortamina gok
fazla asina olmayan miisterilerin bile kendilerini sisteme hakim hissetmeleri saglanmalidir.



E-ticaret Web Sitelerinde Alig Veris Sepeti Terk Etme Sebepleri

Sepete atilan {iriinler Hepsiburada.com’da 5, diger sitelerde 4 sayfada tamamlanmaktadir. Biitiin sitelerde sayfalar
arasindaki gecis kolay anlagilir ve kullanilabilirdir. Sitelerde yeni bir sayfanin yiikklenmesinde herhangi bir gecikme
yoktur.

Cogu site sepete iirlin atmak i¢in bile {iye girisi istemektedir. Kullanicinin eger o anda isi bitmediyse ve kullanict
diger trlinlere goz atip alig verisine devam etmek istiyorsa, kullanicidan iiye girisi yapmasini istemek onun hizini
kesmektedir. O anda bu islemi uzun bulan ve tamamlamak istemeyen kullanict sistemden ¢ikacaktir. Bu nedenle iiye
girisi istegi olabildigince geciktirilmelidir (Egger, 2001).

Hepsiburada.com, Ateliercreart.com ve Mybilet.com’da herhangi bir iiriin sepete atilmak istendiginde iiye girisi
talep edilmektedir. Hepsiburada.com’un tiyelik formu uzun bir formdur ve neredeyse tiim alanlarin doldurulmasi
zorunlu kilinmigtir. Bu iiyelik formu ile karsilastiginda kullanicinin sistemden satin almadan c¢ikmasi oldukca
muhtemeldir. Ateliercreart.com iiyelik islemi sirasinda miisterisinden sadece ad-soyad, e-mail adresi ve sifre
istemektedir. Istenen bilgilerin detay diizeyinin ¢ok diisiik olmasi ve formu doldurmanin ¢ok zaman almayacagi
diigiintildiigiinde bu formu doldurmak istemedigi i¢in sistemden ¢ikan kullanici sayisi ¢ok az olacaktir. Mybilet.com
da uzun ve doldurulmasi zorunlu alanlardan olusan bir iiyelik formuna sahiptir. Fakat kullanicilar genelde ¢evrimici
bilet satis sitelerinden tek seferde, bir tek organizasyondan bilet almaktadir. Bu bakimdan iiye girisi istenmesi bu tiir
siteler igin kullanict hizin1 kesmemektedir. Markafoni.com davet sistemi ile ¢alisan bir site oldugundan igerigine goz
atmak i¢in zaten liye olmak gerekmektedir. ldefix.com’da iiye olunsa da olunmasa da bir sepet olusturup satin
alinmak istenen lriinler sepete eklenebilmektedir. Bu iiriinler satin alinmak istendigi zaman tiye girisi ya da kaydi
talep edilmektedir.

Incelenen 5 sitede de kullanilabilirlik agisindan 6nemli bir soruna rastlanmamistir. Ancak satin alma isleminden 6nce
istenen {iyelik kaydi ya da giriginin satin alma istegi izerine talep edilmesi yerinde olacaktir.

Sonuc ve Oneriler

Bu ¢aligmada 5 e-ticaret sitesi gizlilik, giivenlik ve kullanilabilirlik a¢isindan incelenmistir.

Giivenlik konusunda Idefix.com digsinda higbir sitede giiven verme konusunda onemli bir soruna rastlanmamustir.
Idefix.com her ne kadar 3. giivenilir bir kurulus tarafindan denetlense de bunu kullaniciya sezdirmek i¢in herhangi
6zel bir caba sarf etmemekte ve misterilerine site hakkinda bilgi edinebilecekleri herhangi bir 6zge¢mis
sunmamaktadir. Daha Once ldefix.com’dan alig veris yapip higbir sorun yasamayan kullanicilar i¢in bunlarin
herhangi bir Onemi olmayabilir fakat yetismekte olan daha bilingli bir tiiketici grubu ile
karsilastiginda Idefix.com tercih edilebilirligini kisa siirede, kolayca kaybedecektir. Idefix.com’un bu alanda yapilan
ar-ge faaliyetlerini takip ederek ortaya konan fikir ve iiriinleri hizla sistemine entegre etmesi gerekmektedir.
Hepsiburada.com ise miisterilerine giivende olduklarini sezdirmek i¢in anlasmali oldugu 3. giivenilir kuruluslarin
logolarini sepet sayfalarinda en dikkat ¢ekici bolgelere yerlestirmistir.

Hepsiburada.com ve Mybilet.com biraz da popiilaritelerine giivenerek miisterilerinden ve kullanicilarindan {iyelik
igslemleri i¢in zorunlu olarak detay bilgiler istemektedirler. Gizlilik agisindan siteler misterilerinden ya da
kullanicilarindan talep ettikleri detayli bilgilere gergekten ihtiya¢ duysalar da iiyelik igin bu bilgileri zorunlu olarak
istemek yerine kullanictyr bu tiir bilgileri vermeye tesvik etmek daha yararl olacaktir. Bu bilgiler dolduruldugu
takdirde ilk alis verislerinde indirim gergeklesecegine dair bir teklif miigterilerin bu sorulara vakit ayirmasi igin
yeterli olacaktir. Boylelikle bilgilerini vermek istemeyen kullanicilar da iiye olabilir ve bu bilgileri dolduranlar da
indirimini hemen kullanmak isteyip alis veris yapabilirler.

Kullanilabilirlik konusunda incelenen 5 site de kullanici dostu arayiizlere sahiptir. Idefix.com disinda diger tim
sitelerde miisteriler sepete iirlin atmak istediklerinde iiye girisi ya da iiye kaydi uyarisi ile kargilagmaktadir. Bu durum
kullanicilarin hizlarin1 kesmekte ve kullanicilar siteden ¢ikip gitmek isteyebilmektedir. Bunun diginda adim adim
gidilen sepet tasarimlari artik kullanici icin vakit kaybi olarak degerlendirilmektedir. incelenen 5 sitenin 4’iinde
gorilen sorun iye kaydimin ya da girisinin satin alma isleminden o6nce talep edilmesidir.
Markafoni.com, Ateliercreart.com ya da Idefix.com gibi kisa ve 6z bilgi talep eden siteler i¢in bu énemli bir sorun
olmamaktadir fakat kalabalik bir iiye kayit formu miisteriyi siteden kagiracaktir. Oysa diger siteler de Idefix.com gibi
sadece sepete atilan {iriinler satin alinmak istendiginde iiye girisi ve iiye kaydi istemelidir. Satin alirken harcanan
zamani ise en aza indirgemek i¢in Tirk e-ticaret siteleri “tek sayfada satin alma islemi” O6zelligini sitelerinde
uygulamaya baslamalidir. Bu 6zellik kullaniciya vakit kazandirirken aym1 zamanda ondan talep edilen tiim bilgileri
de bir arada gorebilme olanagi saglamaktadir.

Sonug olarak daha once yurt diginda yapilan aragtirmalarda belirlenen sepet terk etmeye sebebiyet verecek eksiklerin
ve hatalarin ileri gelen Tiirk e-ticaret sitelerinde de goriildiigli saptanmistir. Yapilan incelemede belirlenen kriterlere
gore taninmishigr digerlerine gore daha az olmasina ragmen miisterilerin sepetlerini terk etmelerine daha az firsat
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veren site Ateliercreart.com’dur. Bu siteyi Markafoni.com, Hepsiburada.com ve Mybilet.com takip etmektedir.
Idefix.com’un ise miisteri kaybetmeme miicadelesi diger sitelerinkine oranla ¢ok diisiik gortilmektedir.
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