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INTERNETTE TUKETICi DAVRANISI

Do¢. Dr. Murat ERDAL

Elektronik ticaretin pazar biiyiikliigli her gecen giin artmaktadir. Her
dakika binlerce web sitesi kurulmakta ve milyonlarca kullanici bu siteleri
ziyaret etmektedir. Internet diinyasindaki kullamicilarm her bir secimi ve
davranisi elektronik ticaret i¢inde gelir elde etmeyi amacglayan girisimciler
acisindan biiylik bir onem tasimaktadir. Tiiketici hakkindaki biitiin bilgiler
etkin pazarlama stratejileri ve isletme kaynaklarinin dogru sekilde
kullaniminda hayati bir rol oynamaktadir. Tiiketici, yeni ekonomide internetin

merkezi konumunda olup hi¢ olmadig1 kadar aktif ve giicliidiir ."

Internet iizerinde yer alan her bir kullanicinin gosterdigi davranis
bicimi, girdigi web siteleri, kurdugu iliskiler ve etkilesim diizeyleri, elektronik
ticaret acisindan lizerinde énemle durulan konularin basinda yer almaktadir.
Hedef tiiketicilerin tanimlanmasinda demografik bilgiler; gelir durumu, yas,
cinsiyet, 1rk, din, uyruk, dil, medeni hal, saglik ve yasam profili vb. unsurlar
hayati rol oynamaktadir. Elektronik ticarette, pazarlama stratejilerinin basarisi
icin Oncelikli adimlar; tiiketici istek ve ihtiyaglarinin tanimlanmasi ve buna
uygun pazarlama bilesenlerinin, yani {iriin, fiyat, dagittm ve tutundurma

unsurlarinin gelistirilmesidir.

Internette, kullanicilar ekran karsisinda siirekli etkilesim halinde
olmakta ve buna bagh olarak da siirekli karar vermek durumundadirlar.
Oyleyse cevaplanmas1 gereken sorularin basinda, Kisilerin internetten

beklentilerinin, istek ve ihtiyaclarinin neler oldugu gelmektedir. Bu istek ve

' agdish N. Sheth, Rajendra S. Sisodia, “Consumer Behavior in the Future”, Electronic Marketing
and the Consumer, (Der.), Robert A. Peterson, Sage Publications, California, 1997, s:31.
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ihtiyaglarin en dogru bigimde hangi web siteleri ile karsilanacagi, en giivenilir,
kaliteli ve zengin igerigin nasil saglanacagi, kisilerin internette gecirdikleri
toplam zamani en etkin bigcimde kullanmalar1 agisindan Oonem tagimaktadir.
Kisilerin kullanim amaclari icin en uygun secenekler belirlenmeli, bu
seceneklere erisim kolaylastirilarak, arastirma esnasinda karsilasabilecekleri
zaman kaybi en aza indirgenmeli ve kullanicilara ait kisisel bilgiler

korunmalidir.

Tiiketiciler, ziyaret ettikleri web sitelerinin gorsel bakimdan da
tatminkar bir diizeyde olmasini arzulamaktadir. Bir web sitesine ait tasarimin
kalitesinde belirleyici faktorler olan, iiriin/hizmet bilgilerine kolay erisim ya da
ilgili sitelerle baglanti kurabilme olanagi vb. unsurlarin yaninda, tasarimda
kullanilan renk, logo, grafik, animasyon ve alinan reklamlar gibi faktorlerle ,
internette gecirilen zamanin tiiketici agisindan eglenceli bir hale getirilmesi

zorunlulugu dogmaktadir.

Giintimiiz tiiketicisi eskiye oranla daha egitimli ve daha donanimli bir
konumdadir. Istedigi bilgi, iiriin ve / veya hizmeti, internetin yogun rekabet
ortaminda, binlerce secenek arasindan tercih etme sansina sahiptir. Ayrica bu
secenekleri karsilastirma olanagina sahip olmasi, kendisi i¢in en uygun tercihe

yonelmesini de kolaylastirmaktadir.

Internet ortaminda potansiyel tiiketici konumunda olan kullanicilar,
stirekli olarak bir siteden diger bir siteye gecmekte, siirekli hareket halinde
olmaktadirlar. Oyleyse internete baglanan her kullanici, sergiledigi davranis
bicimi, web sitesi secimi ve diger tercihleriyle bir tiiketici bilgi setini
olusturmaktadir. Bu durum ise isletme-pazarlama departmani i¢in biiyiik bir

firsat olusturmaktadir °.

2 Paul R. Prabhaker, “Who Owns The Online Consumer ?”, Journal of Consumer Marketing , Vol:17,
No:2, 2000, s:158.
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Insanlar ilgi alanlarina gore uygun bir web sitesi bulmakta, istek ve
ihtiyaclarimi rahatlikla karsilayabilmektedir. Giindelik hayatta bulunan her sey
internet ortaminda her gecen giin daha fazla yer almakta ve kisilere bir tus
mesafesi kadar yakin olmaktadir. Internetin kisilere sagladigi 6zgiir ve genis
evren, insanlar1 bilgisayar ekrani karsisinda daha fazla zaman gecirmeye

yonlendirmektedir.

Tiiketicilerin interneti kullanma Oncelikleri ;

- Elektronik posta ( % 85 ),

- Arastirma ( % 78 ),

- Egitim (% 71),

- Genel gezinti ( % 67 ),

- Haberler ( % 67 ),

- Uriinler / hizmetler ( % 58 ),
- Saglik bilgisi ( % 52 ),

- Yatirim bilgisi ( % 49 ),

- Oyunlar ( % 48 ),

- Alis-veris ( % 48 ),

seklinde siralanmaktadir 3,

Kullanim Onceliklerinde elektronik postanin 6n sirada yer almas,
internetin haberlesme ve iletisim agisindan ne kadar onemli oldugunun bir
gostergesidir. Insanlar, internet aracihigiyla, diinyanin her yeriyle, giinde yirmi
dort saat aninda iletisimi daha kaliteli ve daha wucuz bir bi¢imde

kurabilmektedir.

3 Fareena Sultan, Roy B. Henrichs, “Consumer Preferences For Internet Services Over Time: Initial
Explorations”, Journal of Consumer Marketing, Vol:17, Issue:5, 2000, http://www.emerald-
library.com, Erigim Tarihi: 15.11.2000, s:2/16.
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Internetle birlikte bugiiniin tiiketicisi daha egitimli, daha bilingli
tilketicidir. Internet gerek kullanim kolayligi gerekse anlasilir terminolojisiyle
insanlara cekici gelmektedir. Istenilen zamanda, istenilen bilgilere rahatlikla

ulagilabilmesi interneti bir egitim ve 0grenme aract haline getirmistir.

Internet iizerinde her bir kullanicinin davramisi web site yonetimi
acisindan 6nemli ipuglar1 tasimaktadir. Ozellikle isletme-nihai tiiketici (B2C)
pazarinda tiiketici davranist konusunda o6zenle durulmaktadir. Elektronik
ticarette web sitesinden alig-veris yapan kullanicilar, ziyaret¢ci kimliginden
miisteri kimligine kadar bir dizi siirecten gecmektedir (Sekil-4). Kullanicilar
alternatifleri istek ve ihtiyaclar1 dogrultusunda siralamakta ve buna uygun web

sitelerine girmektedirler.

Ihtiyac / Istek Kalite / Cesit Giiven / Iligki
Ilgi Alanlari / Bilgi Diizeyi Deger / Fayda
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Net Ziyaretcisi Bilincli Abone / Uye Net Miisterisi
Kullanici Kullanict

Sekil — 4 Internet ve Kullanict Kimlik Degisimi Siireci.

Kaynak : Mai-lan Tomsen, Killer Content: Strategies for Web Content and E-Commerce,
Addison-Wesley, New York, 2000, s:19.

Zamanla bir¢ok siteyi ziyaret eden kullanicilar tecriibe ve birikimlerinin
artmastyla birlikte web sitelerinden daha fazla kalite, bilgi diizeyi aramakta ve
bilinclenmektedir. Kullanicilar, istek ve taleplerine cevap veren web sitelerine
ulastiktan sonra bu adresleri daha yogun bir sekilde kullanmakta ve
bilgisayarlarinda favori adres listelerine eklemektedirler. Tercihleri
dogrultusunda sitelere abone, iiye olan kullanicilar zamanla ve bu sitelerin
miidavimi haline gelmektedirler. Kullanicilar, girdikleri web sitesiyle olan

etkilesimlerindeki giiven duygusuyla birlikte, internet lizerinden alis-veris
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yapmanin saglayacagr faydayr degerlendirerek satin alma kararim

vermektedirler.

Internet pazarlamasi ve web site yoOnetiminde tiiketici davranisi,
algilama ve tutumlarinin ayr1 bir onemi bulunmaktadir. Tiiketici degerleri
hizla degismektedir. Bu nedenle internet iizerinde faaliyet gosteren isletmeler
yarattiklar1 fayda ve degerleri yeniden tanimlamak durumundadirlar. Hiz,
kisisellestirme, farklilastirma, fiyat ve siparis yonetiminden teslimat
seceneklerine kadar uygunluk gibi kavramlar yeni degerler olarak

goriinmektedir.

Tiiketiciler,  hizmetin  kapsam ve hizinda  miikemmellikle
Ozgiinlestirilmis biitiinciil c¢oziimleri talep ederken, karar asamasinda
yonlendirilmek yerine bireysel tercihlerinde 6zgiir kalmay1 istemektedirler :,
Internet iizerinde sayisiz alternatife ulasabilme ve bunlar arasindan rahatca
karsilastirma  yapma  olanagi,  tiiketicileri  internetin  merkezine
yerlestirmektedir. Web siteleri, kullanicilardan gelen talepler dogrultusunda
site lizerinde yenilikler yaparken onlar1 site mimarisinin yapilandirilmasinda

birer ¢alisan gibi degerlendirmektedirler.

* Ravi Kalakota, Marcia Robinson, E-Business; Roadmap For Success, Addison-Wesley,
Massachusetts, 2000, s:11.
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