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Kriz Dénemlerinde Tiketici Davraniglarinin Incelenmesi
Arif Yildiz

Oz: Tiketici davraniglar; devletin, isletme sahiplerinin, isletme
yoneticilerinin, pazarlama vyoneticilerinin ve pazarlama elemanlarinin
Uzerinde durdugu 6nemli konulardan bir tanesidir. Tlketiciler, farkh zaman
ve sartlarda, farkh tutum ve davraniglar sergileyebilmektedir. Ekonomik
ve/veya sosyal anlamda herhangi bir sorunun yasanmadigi donemlerdeki
tlketici satin alma davraniglari, kriz olarak nitelendirilen dénemlerde c¢ok
farkl bir boyut alabilmektedir. Bu ¢alismada; kriz dénemlerinde tiketici satin
alma davraniglarinda vyasanan davranis degisikliklerinin incelemesi
amaclanmistir. Bu kapsamda ekonomik krizler ve Covid-19 dénemlerindeki
tiketici davranigslari, derinlemesine literatir calismasi yapilarak analiz
edilmistir. Ozellikle bu dénemlerde tiiketici profilini dogru okumak; tiiketici
ihtiyac ve isteklerinin dodgru tespit edilebilmesi acisindan son derece
onemlidir. Tlketici davraniglarinin esnek oldugu, bazen kendi istegi ile bu
davranislarin degdistigi, bazen de davranis degisikligine gitmek zorunda
kalindigi unutulmamalidir.

Anahtar Kelimeler: Kriz Dénemleri, Tlketici Davranisi, Ekonomik Kriz,
COVID-19

Abstract: Consumer behavior; it is one of the important issues that state,
business owners, business executives, marketing managers and marketing
staff emphasize. Consumers can exhibit different attitudes and behaviors at
different times and conditions. Consumer purchasing behavior can take a very
different dimension in times when it is described as a crisis, when there are
no economic and / or social problems. In this study; It is aimed to analyze
the behavioral changes in consumer purchasing behaviors during crisis
periods. In this context, economic crises and consumer behaviors during the
Covid-19 periods were analyzed through an in-depth literature study.
Especially in these periods, to read the consumer profile correctly; It is very
important for the consumer needs and requests to be determined correctly.
It should not be forgotten that consumer behaviors are flexible, sometimes
these behaviors change with their own will, and sometimes they have to go
to behavior change.

Keywords: Crisis Periods, Consumer Behavior, Economic Crisis, COVID-19
GIRIS
Ekonomik sistemlerin ve pazar arenasinin varlik nedeni, tiketim
olgusudur. Tuketim olgusunun ardinda yatan itici gugler; insan
ihtiyaclari, istekleri ve arzularindan olusmaktadir. Cagdas anlamda
pazarlama anlayisi, mlsteri memnuniyeti ve musteri tatmini saglamayi

hedeflemektedir (Islamoglu ve Altunisik, 2013: 3). O halde mdusteri
memnuniyeti ve tatminini saglayabilmek icin yapilmasi gereken sey,
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musterilerin dogru bir sekilde analiz edilmesidir. Teknolojinin gelismesi
ve kiresellesmenin yayginlasmasiyla birlikte pazarlama anlayisinda
yasanan dedismeler ve gelismeler, tiketici profilinde de birtakim
farkhhklari beraberinde getirmistir. Artik tiketiciler kendilerine sunulan
drdnleri kabul etmek zorunda olmaktan cikarak secici konumuna
yukselmistir.

Tlketicilerin tatmin edilmesi suretiyle pazarlama faaliyetlerinin
yurdtilmesi, pazarlama anlayisinin bu ddéneme gelinceye kadar
gecgirmis oldugu (¢ doénemin ardindan mimkin olabilmistir. Bu
dénemler su sekilde siralanabilir (Altintas, 2000: 3):

e “lyi Urin kendisini satar” disincesinin yer aldigi, dretim
anlayisi dénemi,

e Yaratici reklam ve satis anlayisi ile misterinin satin almaya
ikna edilmesi dlisiincesinin yer aldigi, satis dénemi,

e Bir ihtiyag bulunmasi ve bu ihtiyacin karsilanasina déntk
dislincenin yer aldigi, pazarlama dénemi.

Tuketim, insan ihtiyaglarinin ayrilmaz bir parcgasidir. Hayatlari
boyunca cocuk, aile Uyesi, is adami veya calisan gibi farkh rolleri
Ustelenen insanlarin belki de vazgecemeyecekleri tek rol tiketici
rolidlr. Tuketici olarak insanin iki temel amaci bulunmaktadir. Bunlar;
ihtiyaclarin karsilanmasi ve toplum icinde kabul gdérme seklinde
siralanabilir (Torlak vd., 2007: 11). Zaman igerisinde yasanan bir takim
ekonomik kriz, dogal afetler ya da Pandemi gibi olagantsti durumlar,
tlketicilerin ihtiyaclarinin da farkh bir bigimde sekillenmesine sebep
olabilecektir. Bu donemlerdeki tiketici satin alma aliskanliklari ve/veya
satin alma bigimleri, normal doénemlerdekine gbére daha farkl
gérindmler arz edebilecektir.

Bu calismada; farki isimlerle kendisini go6sterebilen kriz
donemlerindeki tiketici davranislari dederlendirilecektir. Bu kapsamda
ekonomik kriz ve COVID-19 pandemisi gibi kriz dénemleri, calismanin
kapsamini olusturmaktadir.

Tuketici Davranisi Kavrami ve Tiiketici Davranisini
Etkileyen Faktorler

Pazarlama, mdisteri dederi yaratmak ve karli misteri iliskileri
kurmak anlamina gelmektedir. Pazarlamanin iki ydnli amaci
bulunmaktadir. Bunlardan birincisi; Gstliin deder sozl vererek yeni
musterileri cekmek, ikincisi ise; var olan musterileri memnun ederek
onlari elde tutmaktir (Kotler ve Armstrong, 2018: 5). Her ne kosul
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altinda olursa olsun, mdusteri isteklerinin ve ihtiyaglarinin dogru bir
sekilde analiz edilmesi, miusteri beklentileri dogrultusunda dogru
pazarlama stratejilerinin uygulanmasi, tlketici davranislarina yoén
verebilmek icin Uzerinde durulmasi gereken 6nemli konulardir.

Tuketici davranisini yoénlendiren ve sekillendiren glgcler hizla
gelismektedir. Bu gelismeler, pazarlamacilarin yasayacadl bircok
zorlugu da beraberinde getirmektedir. Yerli firmalar bir yandan
uluslararasi rekabetin zorluklariyla, bir yandan da Cin ve Hindistan gibi
gelismekte olan blyuk pazarlarin firsatlariyla karsi karsiya kalmaktadir
(Mothersbaugh, 2010: 5).

Tlketici davranisi ile ilgili birgok tanim bulunmaktadir. En genel
anlamda tlketici davranigi; “tiketicilerin, istek ve ihtiyaglarinin tatmin
edilebilmesi amaciyla ydrittikleri davranislarin timd” ya da
“tliketicilerin, tUketim sdrecindeki tim davranislan” seklinde
tanimlanabilir (islamoglu ve Altunisik, 2013: 8-9). Giinimizde tiiketici
davranisi sadece satin alma esnasinda meydana gelen davraniglari
degil, satin alma 6ncesi ve sonrasi durumlari, tiketicilerin bu esnada
yasamis olduklari deneyimleri ve daha birgok faktért de kapsamaktadir
(Kog, 2016: 38). Amerikan Pazarlama Dernegi (AMA) tanimina gore
tiketici davranisi hem bireylerin hem de kuruluslarin, mallari, fikirleri
ve hizmetleri secerek, satin alarak, kullanarak ve elden cikararak
ihtiyaclarini ve isteklerini nasil karsiladiklari Gzerine yapilan calismadir
(www.ama.org, 2020). Bu tanimda da gorllecedi Gzere bireysel veya
endustriyel musterilerin mal, hizmet veya fikirlere yénelik secme, satin
alma, kullanma ve elden cikarma faaliyetlerinin tamami, tlketici
davraniglarinin kapsami icerisindedir.

Tlketici davranisi, “bir kisinin Grtnleri nasil satin aldigi
konusundaki calisma” anlamina gelmektedir. Ancak bu ifade, sadece
tanimin bir parcasidir. Tuketici davranisi bu tanimdan daha fazlasini
icermektedir. Tuketici davranisinin kapsami ve yansimalari Sekil 1'de
gosterildigi gibi 6zetlenebilir (Hoyer ve Maclnnis, 2010: 4)
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Sekil 1. Tuketici Davranisi Yansimalari (Hoyer ve Maclnnis, 2010: 4)

Kararlarin Tuketim Sunulan Karar Harcanan
butind hakkinda Teklifler Verme zaman
4 ( 4

Nedir, ne degildir?
Ne? o

L S Bilgi
Nicin? Edinme Lrunier toplayici Saatler

ast: Et'i.mrtkler Etkileyici Gunler
Ne zaman? Kullanim inlikler TR Haftalar
Nerede? Deneyimler K - Aylar

5 insanlar arar verici
Ne kadar? Egilim NS: Alici Yillar
Ne siklikta? Fikirler
" Kullanici

Ne kadar stre
ile?

| Pazarlama Stratejileri ve Taktikleri I

Tuketici satin alma davraniglari esnek bir yapiya sahiptir. Yani
icinde bulunduklari zamana ve sartlara gore bu davranislar degisiklik
gOsterebilmektedir. Tiketicinin igerisinde bulundugu psikolojik
faktorler, sosyo-kultlrel faktorler ve demografik faktdrler, tiketici
satin alma davranisini blytk olgide degistirmektedir (Yurik, 2010:
161). Bu calismada ekonomik kriz ve pandemi dénemlerinde tlketici
davranislarinin nasil sekillendigi incelenmistir.

Ekonomik Kriz Donemlerinde Tiiketici Davranisi

14

Kriz kelimesinin etimolojik olarak kékeni, Yunanca “krisis
kelimesine dayanmaktadir. Kriz kelimesi 6zellikle tip biliminde sik sik
kullanilmakta ve genel olarak “ani bir sekilde ortaya cikan hastalik
belirtisi” ya da “herhangi bir hastaligin cok ileri bir safhaya ulasmasi”
anlamlarina gelmektedir. Sosyal bilimler alaninda ise kriz, “kétuye gidis
yonunde birdenbire meydana gelen gelisme”, “bluyulk sikinti”, “buhran”
ve “bunalim” anlamlarinda kullanilmaktadir (Aktan ve Sen, 2001:
1225).

Ekonomik krizler, tiketici davranisinda bircok degisiklige sebep
olmuslardir. Tilketicilerin blytk cogunlugu daha ekonomik, daha
sorumlu bir hal almis ve yeni yerler aramaya baslamislardir. Sosyo-
ekonomik durumun her bir 6zelligi sadece tliketicilerin satin alma

USBAD Uluslararasi Sosyal Bilimler Akademi Dergisi - International Journal of Social
Sciences Academy, Yil 2, Year 2, Sayi 3, Issue 3, Haziran 2020, June 2020.
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seklini degil, ne satin aldiklarini ve neden satin aldiklarini da 6nemli
Olclide degistirmistir (Voinea ve Filip, 2011: 16-17).

Ekonomik kriz dénemlerinde insanlar, varliklarini ve tasarruflarini
kaybetme riskiyle karsi karsiya kaldiklar icin gelecekleri konusunda
endise duymaktadirlar. Mevcut finansal sisteme olan guvenleri azalir,
cunkl bazi finansal kurumlarin insanlarin paralarini kendi yararlari igin
riske attiklarini diisiiniirler. Ote yandan banka hesabi olmayan ve hig
kredi kullanmayan tulketicilerin dahi ekonomik krizden etkilendikleri
sdylenebilir. Ekonomik kriz donemlerinde tuketicilerin satin alma
davraniglari yeniden sekillenmektedir. Bu donemde yasanan zorluklar;
harcanabilir gelirin azalmasi, firsat maliyeti riskinin artmasi,
tasarruflarin azalmasi ve islerin gelecede dair belirsizlikleri seklinde
siralanabilir. Harcanabilir gelir azaldigi icin tliketiciler yanls tercihlerde
bulunmak istemezler. Ayrica ekonomik kriz dénemlerinde buylk
sirketlerin bir kisminin eleman ¢ikarma yoluna gitmesi, gelecege dair
is glvenligi konusunda tlketicilerin kafasinda soru isaretleri
birakmaktadir. Bu dénemlerde finansal trin ve hizmetler cok karmasik
bir hal alabilmekte, tiketiciler bu Grin ve hizmetleri anlamakta zorluk
cekebilmektedir. Tuketiciler, daha dusuk fiyatlar aramak ve internet
araciigiyla gelir elde etmek igin e-ticareti yaygin olarak
kullanmaktadirlar (Mansoor ve Jalal, 2011: 110).

Codu gelismis ekonomide, tiketici davranislari refah ortaminin
triniadiar. Ornedin 1995'ten 2005'e kadar, gergek harcanabilir gelirler
ABD ve Ingiltere'de (icte bir oraninda artmistir. Isvec ve Danimarka’da
ceyrek oranda, daha yavas blylyen Japonya ve Almanya gibi
ekonomilerde bile yaklasik %10 civarinda bir artisin oldugu
gorulmustiar. Bdylesine olumlu bir ekonomik ortamin tlketiciler
Uzerinde de derin etkilerinin oldugu goérilmektedir. Yeni istahlar ortaya
¢ikmig, pazarlarda bir bakima patlamalar yasanmistir. Ancak ekonomik
durgunlugun oldugu zamanlarda baz tiketicilerin egilimlerinin
yavasladigi hatta neredeyse durma noktasina geldigi soylenebilir.
(Flatters ve Willmott, 2009: 2).

Bir finansal kriz meydana geldiginde, tiketiciler genellikle daha
az paranin olacagini dusinerek gelecede yonelik daha fazla endise
icerisine girerler. Alisveris yaparken daha ucuz markalara ydnelirler ve
sadece ihtiyacglarini karsilamak icin satin alma yolunu tercih ederler
(Nistorescu ve Puiu, 2009: 5). Bu nedenle isletmelerin yapmasi
gereken sey, tuketicilere farkh fiyat ve kalitede drin-hizmet
secenekleri sunabilmektir.
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Isletmelerin yasamis oldugu kriz durumunda, tiketiciler referans
gruplarinin géruslerini, kendi birikmis deneyimlerinden daha ¢ok
Onemserler. Bir isletme ile ilgili sosyal medya veya iletisim kanallar
Uzerinden Uretilen ya da kulaktan kulaga yayilan olumsuz bilgiler,
musteri sadakatinin belirleyicileridir (Moliner vd., 2020: 171).

Ekonomik kriz zamanlarinda issizligin arttigi, gelirlerin ise
azaldigi gorilmektedir. Tiketiciler de buna bagh olarak harcamalarini
azaltmaya calisirlar. Boylesi bir durumda hukimetin, sivil toplum
kuruluglarinin (STK), isletmelerin; gelirleri dismeyen ancak azalan
gelirden korkan tiiketicilere ulasmasi gerekmektedir. Ornedin 2008'de
yasanan ekonomik gerileme durumunda Turkiye’de izlenen politika ve
onlemler asadidaki sebeplerle basarili olmustur (Kaytaz ve Gul, 2014:
2705-2706):

e Hane halki borgluluk durumu, diger bircok ekonomiye kiyasla
cok dusuktar.

e Bankacilik sistemi bir bitin olarak glglidur ve iyi bir sekilde
idare edilmistir. Baglangigta bankalar kredi limitlerini azaltmis,
ancak hukimetin tesgvikleriyle bankalar hem dreticilere hem
de tlUketicilere kredi olanaklari sunmustur.

e Krizin dis kaynakl olmasi nedeniyle i¢ talep dis talebin yerini
almistir.

e Geng nufus ve emekli maaslari gibi nispeten glivenli gelir elde
edenler, tiketicilere kaynak saglamistir.

e 2002 yilindan itibaren kesintisiz bir ekonomik blylime ve
siyasi istikrarla birlikte iyimser bir given ortami olusmustur.

e BUtin bunlarin  sonucunda hukimet politikalar, STK
kampanyalari ve firma reklamlari cevap almis, tiketicilerin bir
kismi daha fazla harcama yapmistir.

e Tuketicilerin psikolojisi gok iyi yonetilmistir. Birlik ve glven
duygusunu vurgulayan bir iletisim agi olusturulmus, halkin
morali ve gugllu hissetme duygular gelismistir.

Pandemi (COVID-19) Doneminde Tiiketici Davranislari

COVID-19 surecinde  tuketici davraniglarinda  yasanan
degisiklikleri aciklamadan 6nce bu silrecin nasil baslayip gelistigini
incelemekte fayda vardir. Oncelikle Cin’in Wuhan sehrinde bilinmeyen
bir pndmoni (zatiirre) tespit edilmis, Cin‘deki Diinya Saglik Orgitii
Ofisine ilk olarak 31 Aralik 2019 tarihinde bildirilmistir. Diinya Saglik
Orguti (DSO); verileri analiz etmek, birtakim tavsiyelerde bulunmak,
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sureci koordine etmek, dlkelerin hazirlanmasina yardimc olmak,
gerekli malzemeleri arttirmak ve bitin bu adlari uzman bir sekilde
ybonetmek icin 7/24 calismaya baslamistir. Salgin, 30 Ocak 2020
tarihinde, “Uluslararasi Oneme Sahip Halk Saghgi Acil Durumu” olarak
ilan edilmistir. Dinya Saglik Orgiti, 11 Subat 2020 tarihinde
koronavirlis hastaliginin adini COVID-19 olarak aciklamistir (who.int,
2020). Bu slrecten sonra Ulkeler cesitli tedbirler almaya baslamistir.
Her Ulkede virlstn ortaya cikisi farkli zamanlara denk gelmistir.

Turkiye’de COVID-19 ile ilgili galismalar 10 Ocak 2020 tarihinde
baslamis, 22 Ocak 2020’de T.C. Saglik Bakanhgi Bilimsel Danisma
Kurulu ilk toplantisini gerceklestirmis, ilk COVID-19 vakasl 11 Mart'ta
géralmustir. Ilk vakanin tespitinden sonra Saglik Bakanlidi'nin salgin
ile ilgili temel stratejisi, halk saghg: 6nlemleri alarak vaka goérilme
hizinin disltirmek ve saglik hizmetine olabilecek yogun talebin 6niine
gegmektir. Bu amagla kademeli olarak salginin ortaya ¢ikarmis oldugu
zararin azaltilmasi, salginin sinirlandiriilmasi ve baski altina alinmasina
doénuk faaliyetler hizlandirilmistir (https://covid19bilgi.saglik.gov.tr/).
Tlrkiye'de ilk olarak 22 Ocak 2020 tarihinde Cin’den Turkiye'ye gelen
yolculara yonelik termal kamera uygulamasi baslatiimistir. 4 Subat’tan
itibaren termal kamera kontrollerinin kapsami genigletilmistir. 5
Subat’ta Cin‘den Tlrkiye'ye gelen ucguslar durduruldu. 6 Subat'tan
itibaren yurt disindan gelen bltin vyolcular termal kamera
kontrolinden geciriimeye baslanmistir. Tlrkiye'de ilk vaka 11 Mart
tarihinde gdéridlmustdr. Bu tarihten itibaren Tlrkiye’de virlisle micadele
donemi daha kapsamli bir sekilde devam etmistir. Milli Egitim
Bakanligi’'na bagh bitlin okullarda 6rglin egitime ara verilerek derslerin
uzaktan egitim seklinde islenmesine karar verilmistir. Turkiye
genelinde insanlarin yodun bir sekilde bir araya geldigi sinema, tiyatro
salonlari, spor salonlari, kahvehaneler, internet kafeler, kapali ¢cocuk
oyun alanlari, cay bahgeleri, ylizme havuzlari vb. daha birgok yerin
faaliyetleri bir streligine durdurulmustur.

Tlrkiye'de ilk goruldiigd ginden 2 Haziran 2020 tarihine kadar ki
bilgileri kapsayan COVID-19 verileri, haftallk bazda Tablo 1'de
goOsterilmistir.
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Tablo 1. Turkiye’nin COVID-19 Tablosu (Saglik Bakanlgi verilerinden
uyarlanmistir)

Test Vaka Vefat
Sayisi SEWS Sayisi

Iyilesen Hasta
Sayisi

Tarih

10.03.2020 - 1 0 -
- %8 ! -
: 1.872 T
92.403 13.531 214 243
222.868 34.109 725 1.582
443.626 65.111 1.403 4.799

21.04.2020 713.409 95.591 2.259 14.918
28.04.2020 948.115 114.653 2.992 38.809

05.05.2020 1.204.421 129.491 3.520 73.285
1.440.671 141.475 3.894 98.889
19.05.2020 1.675.517 151.615 4.199 112.895

1.873.607 | 158.762 4.397 121.507

(PN TP 2.103.044 | 165.555 4.585 129.921

Pandemi ddéneminde Cin kaynakli virlslerle ilgili tutumlar
incelendiginde tlketici davranislarinin ciddi bir sekilde bu durumdan
etkilendigi gorilmektedir. Tlketiciler herhangi bir trin tercih ederken
cok daha fazla dikkatli ve secici olmaya baslamistir. Bu anlamda
tuketicilerin segtikleri gida urdnlerine, bu Urdnlerin mensei ulkesine ve
ayrica gida bilesenlerine c¢ok dikkat ettikleri goéridlmustir. Ayrica,
virasun c¢ok tehlikeli ve tedavisinin zor olmasi nedeniyle tuketiciler,
saticilarla veya rin sadlayicilarla dogrudan temastan kaginmaya
baslamistir. Bu nedenle kagit para gibi virlisin yayilmasini

kolaylastiracak 6deme araglari yerine elektronik ddeme aracglarinin
kullanimi yayginlasmistir (Widayat ve Arifin, 2020: 43).

GUndmizde sosyal medya kullanicilarinin blytk c¢ogunlugu
sosyal medyada yer alan paylasimlara yorum yapmakta ve bu
paylasimlardan etkilenmektedir (Erdogan Tarakgl ve Bas, 2019: 178).
Bu anlamda gerek sosyal medyada gerekse ulusal ve uluslararasi
basinda cikan Covid-19 haberleri, neredeyse tim Ulkelerde tlketici
panigine sebep olmustur. Ancak bu panik, farklh zamanlarda ve farkli
derecelerde kendisini gostermistir. Bu kapsamda tilketici panigine yol
acan faktorler ve o6zellikleri su sekilde siralanabilir (Keane ve Neal,
2020: 27):

e Ic hareket kisitlamalarinin duyurulmasi, kisa vadede etkisi 1
hafta ile 10 gin sonra blyilk dlgide ortadan kalkacak olan
tiketici panigi olusturmustur.

USBAD Uluslararasi Sosyal Bilimler Akademi Dergisi - International Journal of Social
Sciences Academy, Yil 2, Year 2, Sayi 3, Issue 3, Haziran 2020, June 2020.
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e Yabanci Ulkelerdeki ic hareketlilik kisitlamalarinin
duyurulmasi, tlketicilerin bunlari, kendi Ulkelerindeki salgin
ve / veya gelecekteki muhtemel politikanin bir isareti olarak
gérmelerine sebep olmustur.

e Ic hareket kisitlamalari diger ilkelere gore nispeten geg
uygulandiginda daha az panik yaratmistir.

e Tuketiciler hem yerel hem de dinya capinda COVID-19
vakalariyla ilgili haberlerde panik duygusu yasayabilmektedir.
COVID-19 vakasinin ylizde olarak yliksek oranda ortaya ciktigi
zamanlarda tlketiciler daha fazla panik olmakta, kicluk
orandaki artigslar ise daha normal karsilamaktadirlar.

Covid-19 slreci beraberinde farklh tlketici 6zelliklerini getirmistir.
Bu anlamda evde kalmayi, evde calismayi, sadece 6nemli bir sebep
olmasi halinde evden ¢gikmayi, sosyal mesafelere dikkat etmeyi, hane
halkindan olmayan birileriyle aralarina en az 1,5 metrelik bir mesafe
koymayi, mimkin oldugu kadar yurt disi drlnler satin almamayi,
alisverisleri online yapmayi, harcamalarina iliskin 6demeleri fiziki para
yerine 6zellikle temassiz kartlar araciligiyla yapmayi, alinan Grinlerin
ambalajlarint  veya paketlerini acmadan ©6nce bir sireligine
havalandirmay! ve daha bircok davranis seklini benimseyen, tiuketici
profili ortaya cikmistir.

COVID-19 sonrasinda tlketici satin alma davraniglarinda
meydana gelen degisiklikler su sekilde siralanabilir (Zwanka ve Buff,
2020: 4-8):

e Cin'den gelen slUpheli bilgiler neticesinde baska bir pandemi
olmasi ihtimaline karsilik, temel mal ve hizmet Uretimi
dlkelerin kendi sinirlari icerisinde devam etmistir.

e Tuketicilerin zihninde stok yapmaya iliskin disince tarz
olusmaya baslamistir. Buna badli olarak siparisler online
alisveris (internet Uzerinden) yoluyla verilmistir. Ozellikle
maske, dezenfektan, eldiven gibi tibbi malzemeler ile uzun raf
omriine sahip olan urinlere talep artmistir. Urlinlerin internet
Uzerinden satin alinmasindaki temel sebep, o lrine ¢ok fazla
kisinin dokunmadigi dusincesidir.

e Kisisel etkilesim sekilleri dedismistir. Ozellikle el sikismanin
ortadan kaldirilmasi, izolasyon tercihi, daha kicik ve daha
samimi bir arkadas cevresi ile iletisimin tercih edilmesi, halka
aclk alanlarda mikroplarin varligina doéntk farkindahgin
artmasi, eglencenin eve tasinmasi, konserler ve sporlara
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katiimin durmus olmasi, bu etkilesimde belirleyici unsurlar
olmustur.

e Zoom, WebEx, Skype, FaceTime ve Loom gibi c¢evrimigi
platformlarin kullanimi artmistir.

e Isi evine tasiyabilenler icin evde calisma arzusu hem
isverenler hem de is gdrenler agisindan artmistir. Bununla
birlikte ise gidip gelmek icin harcanan saatler ve ulasim vb.
maliyetler dismustidr. Calisanlar artan bu zamani iste daha
fazla verimli olarak kullanmaya ya da is-yasam dengesinin
arttinnlmasina kullanabilme imkanina kavusmustur.

e Doktorlarin, hemsirelerin,  eczacilarin, ogretmenlerin,
bakicilarin, madaza memurlarinin, yardimci calisanlarin,
kiguk isletme sahiplerinin ve galisanlarinin stattsu artmistir.

e Hukimetin bu sirecte izlemis oldugu politikalar, seffaf olma
dizeyi ve kriz yonetim sekilleri, halkin hikimete olan
guvenini etkilemistir.

e Daha dnce yuz yuze yapilmasi gereken bazi islemler, gevrimigi
ortamlar aracihidiyla yapilmaya baslanmistir. Yiiksek Ogretim
Kuruluna bagh tim okullar tamami ile online uzaktan 6gretime
gecmistir. Konferanslar, seminerler, toplantilar, etkilesim
platformlar Gzerinden gerceklesmeye baslamistir.

e Seyahatlerin yerini sanal gercgeklikler almistir. Daha 6nce tatil
yerleri, muzeler, yasam alanlari gibi etkinlikleri ylz yilze
etkilesim ile veya yerinde deneyimlemek isteyen tuketiciler,
sanal gerceklik aracihdiyla bu deneyimleri yasamaya
baslamistir.

e Restoran ve lokantalarin uzun slire kapali kalmasi, tlketicileri
uzun slre evde kalmaya zorladigindan, tlketicilerin evlerinde
kendi yemeklerini pisirebilme ve hazirlayabilme yeteneklerinin
ve aliskanliklarinin gelismesini saglamistir.

e Duslk faiz oranlari ve artan vade secgenekleri ile tliketicilere
farkli kredi olanaklari getirilmistir.

e Inancglarda psikolojik anlamda uzun vadeli dedisimler
olusmustur. Bir bakima maneviyata geri donlsler yasanmaya
baslanmistir.

SONUC

Tlketici davranisi, tiketicinin mal, hizmet veya fikirlere donlk,
satin alma 0©ncesi, satin alma sirasi ve satin alma sonrasi
davraniglarinin bir batindadar. Tldketici satin alma davraniglari esnek bir
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yapida olup, farkh zamanlarda farkh &zellikler sergileyebilmektedir.
Tilketici davraniglarinin degisiklik gosterdigi dénemlerden biri de kriz
donemleridir. Bu krizlere; ekonomik sorunlar, dogal felaketler veya
salginlar sebep olabilmektedir.

Tuketici davranisi olgusu, dlUnyadaki isletmeler icin zorunlu
6nemi nedeniyle birgcok arastirmayir cezbetmektedir. Bir isletme,
tiketicilerin davranislarini tahmin ederek tuketicilerin ihtiyacglarini
anlayabilir, mdusterilerinin ihtiyag ve beklentilerinin karsilanmasi
Uzerinde calisabilir. Tlketiciler kendilerini risk altinda hissettiklerinde,
bu durum davranislarina yansiyacaktir. Risk ile karsilasan tiketiciler,
doért farkh grupta siniflandirilabilir (Mansoor ve Jalal, 2011: 104):

e Panik halinde olan tuketiciler,
o Ihtiyath tiketiciler,

e Ilgili tuketiciler,

e Akilci tiketiciler.

Ekonomik krizler veya pandemi diye nitelendirilen salginlar,
tiketici davranislarinda énemli bir etkiye sahiptir. Ozellikle tiketicilerin
gelirlerinde yasanan dislsler ve gelecege donik yasadigi finansal
kaygilar, tlketicilerin harcamalarinda daha dikkatli olmalarina sebep
olmustur.

Ote yandan COVID-19 siirecinde tiiketicilerin bazen kendi
istekleri ile bazen de hikimet tarafindan getirilen kisitlama ve yasaklar
nedeniyle bir takim davranis degisikligine yoneldikleri sdylenebilir.

Bu calisma, ekonomik kriz ve COVID-19 gibi kriz dénemlerinde
tuketici davraniglarini analiz etmeye donlUk derinlemesine bir literatlr
taramasindan olusmaktadir. Ozellikle COVID-19 salgin siirecinden
sonraki yeni normallesme dbéneminde, bu konu ile ilgili bir takim
ampirik calismalar yapilabilir. COVID-19 sirecini kapsayan aligveris
verilerinin tam olarak aciklanmasindan sonra sektdér bazinda online
(cevrimici) alisveris bilgileri, 6nceki yillar ile karsilastirilabilir. Yeni
tuketicilerin, kriz o6ncesi, kriz esnasi ve kriz sonrasi dénemlerdeki
algilari incelenebilir.
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