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Tiiketim, insanin kendini tanidig1 zamandan beri var olmaktadir. Ik caglarda insanlar yasamini
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idame ettirmek icin temel tiiketime ihtiyag duyarken Sanayi Devrimi ve beraberinde olusan

kentlesme, kiiresellesme, kitle toplumu gibi geligsmelerle tiiketim aligkanliklarini degistirmistir.

DI

Gilinlimiizde tiiketim, bircok anlama gelmekte ve insanlarin ¢esitli alanlara 6zgii tiiketim arzulari ve

aligkanliklar gelistirdigi goriilmektedir. Bunun yan sira dijital teknolojilerin gelismesi kimi zaman
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satict ve tiiketici arasindaki iligkiyi yakinlastirmig kimi zaman da bir¢ok sorunu beraberinde
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getirmistir. Tiketici artik bilinglenerek memnun olmadigi durumlart internet {izerinden bagka

kullanicilarla paylasmakta, bu sikayetler boykota kadar gitmektedir. Tiiketici boykotlarini 6nlemek
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ve kriz yonetiminde yeni agilimlar elde etmek isteyen e-ticaret sahipleri tiiketiciyle daha ¢ok bag

kurmak adina c¢esitli dnlemler almaktadir. Bu calismada hediyelesmenin ve 6zel giinlerin sembolii
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AW

haline gelen ¢icek gonderim sitelerinden biri olan ¢igeksepeti.com ele alinmistir. Cigek Sepeti sitesi

nitel icerik analizi ile incelenmis, sitenin 6zellikleri ve getirdigi yeni uygulamalar tiiketici boykotlar1
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ve kriz yonetimi agisindan analiz edilmistir. Bulgular sonucunda ¢igeksepeti.com adli e-ticaret
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sitesinin tiiketici memnuniyetini arttirmak adina yeni dijital 6nlemler aldigi goriilmektedir. Dijital

onlemler tiiketiciyi bilgilendirme, gorsel ile onay alma, etkilesimli bir iletisim kurma baglaminda
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one ¢ikmaktadir. Bu durum da dijital tiiketimin ve kullanici/tiiketicilerin etkisinin iyice arttigini ve

beraberinde yeni uygulamalar1 agiga ¢ikardigini gostermektedir.
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Aysu UGUR BALCI Tiirkiye'de Tiiketici Boykotlart ve Kriz Yénetimine Karsi Alternatif Onlemler: Ciceksepeti.com

Ornegi

ALTERNATIVE PREVENTION AGAINST CRISIS MANAGEMENT AND
CONSUMER BOYCOTTS IN TURKEY: THE EXAMPLE OF CiCEKSEPETI.COM

Abstract

Consumption has existed since the time when humanity knew itself. In the early ages, people needed basic
consumption to maintain their lives, while the Industrial Revolution and urbanization, globalization, mass
society, such as events that occurred with it, changed their consumption habits. Consumption today has many
meanings, and it seems that people develop consumption desires and habits specific to various areas. In addition,
the development of digital technologies has brought the relationship between the seller and the consumer closer,
sometimes bringing with it many problems. The consumer is no longer aware and reports on the Internet of
situations that he is not satisfied with, these complaints go as far as the boycott. E-commerce owners who want
to prevent consumer boycotts and achieve new expansions in crisis management are taking various measures to
establish more ties with the consumer. In this study, the first address that comes to mind when sending flowers,
which is a symbol of gifts and special days ciceksepeti.com addressed. Cigcek Sepeti was examined with content
analysis, the features of the site and the new applications it brings were analyzed in terms of consumer boycotts
and crisis management. Results ¢iceksepeti.com it is seen that the e-commerce site has taken new measures to
increase consumer satisfaction. Digital measures come to the fore in the context of informing the consumer,
obtaining approval, and establishing an interactive communication. This indicates that the influence of digital

consumption and users/consumers is increasing

.Keywords: Comsumption, Consumer, Crisis Management, Digitalization, Communication

GIRIS

Tiiketim, temel olarak insan yasami i¢in vazgecilmez olan ve bunun yam sira yasamsal
olmayan mallarin ve hizmetlerin kullanilmas1 demektir. Insanligin var olusuyla birlikte
tilketim baslamis, insan zamanla avcilik-toplayicilik yaparak, hayvanlart evcillestirerek ve
sonrasinda kendi {rlinlerini {iireterek ihtiyaglarina yonelik hazirliklar yapmistir. Gitgide
araglarin {iretime dahil olmas1 ve sanayi devrimi ile baslayan makineli seri tiretimler {iriinlerin
cesitliligini arttirmig, bu iretim gida, giyim, arag-gere¢ gibi bircok alanda cogalmistir.
Ornegin Crane (2018, s. 17) sanayi dncesi toplumsal hayatta giysilerin ¢ok pahali oldugunu ve
smifsal ayrimin temeli oldugunu vurgularken sanayilesme ile birlikte bu durumun degistigini,
kiyafetlerin ucuzladigimi belirtmistir. Boylece kentte bulunan is¢i sinifi ve yliksek gelirli
kesim arasinda giyim eskisi kadar kesin sinirlarla belirlenmis olmaktan ¢ikmistir. Ucuzlayan
kiyafetler ve iirlinlerin alternatiflerinin ¢ogalmasi mallarin sembolik degerini degistirmistir.
Kiyafetler insanlar i¢in bir statii iken eskisi kadar ulasilamaz olan kumaslar, giysiler is¢i sinifi
icin yeni bir kimlik edinme araci haline gelmistir. Artik tiiketim mallar1 sembolik bir deger

elde etme yolunda 6nem kazanmistir (Yildirim, 2019).
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Tiiketimin yayginlasmasindaki bir diger etken de insanlarin, mallarin ve hizmetlerin serbest
dolasimi anlamina gelen kiiresellesmedir. Kiiresellesmenin ve iletisim teknolojilerinin
gelismesiyle insanlar ve {irlinler birbirine yaklasmistir. McLuhan (2017) insanlarin elektronik
kiiltiirle birbirine yakinlastiklarini belirtmektedir. Giddens (1994, s. 68) ise modernlesmenin
temelinde kiiresellesmenin oldugunu vurgulamaktadir. Kiiresellesmenin teknolojik, ekonomik
ve toplumsal boyutlarinda tiiketim yer almaktadir. Kapitalizm ise tiiketimi baska bir noktaya
getirmis, Ozellikle 1980’lerde iyice gelisen neoliberal politikalar serbest girisimi her seyin
finansallastig1 bir diizene ¢evirmistir. Byung Chul Han (2019, s.23) neoliberalizmin yeni
teknikler gelistirerek heyecan kapitalizmi yaratti§ini ve insanlara 6zgiirliikk vaat ederek onlari
is¢i yerine girisimci olarak gosterdigini belirtmektedir. Girisimci olarak tanimlanan bu yeni
is¢i smifi, sermayenin devamliligini saglamanin bagka bir yolu olarak ortaya c¢ikmistir. Bu
gelismeler toplumsal hayati da doniistiirmiis, insanlar yeni {iretim ve tiiketim alanlar
olusturarak kapitalist diizen i¢inde yer almaya baslamistir. BOylece ortaya tiikketim toplumu
(Baudrilliard, 2013) kavrami ¢ikmig ve her seyin hizlica kullanildigi, yeni tiiketim
politikalarinin gelistirildigi bir diizen olusmustur (Bauman, 2012, s. 84).

Tiim bu siirecler 15181nda dijitallesme ile tiikketimin hem olumlu hem de olumsuz getirileri
ortaya ¢ikmistir. Olumlu agidan zamandan ve paradan tasarruf saglayan dijital tiiketimde
insanlar internet siteleri araciligiyla tek bir tusla tiim magazalari karsilastirabilir, birden ¢ok
satictyla 1iletisime gecebilir hale gelmistir. Dijital medya, {riinlerin beklenildigi gibi
cikmamasi veya teslimatta yasanan sorunlar durumunda ise tiiketicinin sesi olmus ve diger
tilketicileri uyarmasi konusunda bir ag yaratmistir. Satict firma agisindan kotii bir itibar
birakacak durumlarin internette paylasilmasi tiiketici boykotlarini beraberinde getirecegi ve
kurumsal imaj1 bozacagi i¢in saticilar daha dikkatli olmaya ¢aligmaktadir (Karaca ve Glimiis,
2020, s. 66). Bu da e-ticarette yeni 6nlemler alinmasini ortaya ¢ikarmaktadir. Her firma sattig
iiriin ve politikas1 dogrultusunda farkli teknikler gelistirmektedir. Bu ¢aligmada kendini dijital
tikketim siirecine gore stirekli giincelleyen ve tiiketimin hediyelesme tlizerine kuruldugu 6zel
giinleri igeren c¢igeksepeti.com ele alacaktir. Cicek Sepeti gelistirdigi yeni uygulamalarla
tiiketici sikayetlerine kars1 onlemler alarak yeni bir kriz yonetimi yapmaktadir. Bu agidan web
sitesi nitel igerik analizi ile incelenecek, site 6zellikleri ve tiiketici boyutuna kars1 aldig1 yeni
onlemlerle ele alinacaktir. Boylece dijitallesmenin giindelik hayatin her alanina tesir eden

durumu tiiketim ve e-ticaret uygulamalar1 agisindan degerlendirilecektir.

1. DIJITALLESEN TUKETIiMIN YANSIMALARI
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Postmodernizm tartigmalarinin merkezinde olan ben odakli birey, artik tiiketici kimligi ile
ayrilmaz bir biitiin olmustur. Gliniimiizde herkesin bir tiikketici kimligi bulunmaktadir.
Ozellikle medya igerikleri ile topluma yansitilan tiiketim arzusu artik bireyin normal olarak
gordiigli bir durum olmaktadir. Bu tiiketim aliskanliklar1 sadece temel ihtiyaglar degil akla
gelebilecek her alanda yeni girisim ve fikirlerle alt dallara ayrilmistir. Hemen hemen her
ihtiyaca karsilik bir iirlin {iretimi ve pazarlamasi mevcuttur. Tiiketim artik ihtiyagtan ziyade
konforlu bir hayat i¢in yapilmaktadir. Bu durum da kitap okuma standi, telefon tripotu, ses
sistemi ile agilan 1siklar gibi konformist yenilikleri beraberinde getirmistir. Hal Niedzviecki
(2011) bireyselligin yeni konformizmi yarattigini, popiiler kiiltiiriin ve medyanin kendimizi
o0zel ve konforlu hissettirecek seyleri almamiz gerektigi fikrini empoze ettigini

vurgulamaktadir. Bu konforlu yasam artik giiniimiiziin temel ihtiyaci haline gelmistir.

Dijital tiiketim, iiretici ve tiiketicilere bir¢ok alternatif sunmasiyla 6ne ¢ikmaktadir. Web 1.0
teknolojisindeki web siteleri insanlarin internetteki bilgilere erisimini saglarken Web 2.0 insan
odakl1 iletisimi ortaya ¢ikarmistir. Yeni medyanin 6zelliklerinden olan etkilesimsellik ise daha
cok Web 3.0 yeniligiyle belirgin olmustur. Dijitallesme, her alanda oldugu gibi iletisim ve
medya alanina yansiyarak hem web sitelerini gelistirmis hem de kullanici odakli sosyal
medyay1 ortaya ¢ikarmistir (Erragcha ve Babay, 2020, s. 28). Tiiketicilerin sosyal medyaya
gosterdigi ilgi ve baglilik, pazarlama agisindan da degisimlere yol agmistir. Pazarlama
sirketleri sosyal medyanin ziyaret etme, satin alma, paylasma gibi gelir getiren islevleri
kargisinda kisisellestirme, alt kiiltiir iiriinlerini popilerlestirme gibi taktiksel yaraticiliklar
gelistirmektedir  (Manovich,2009, s.326). Dijital medya, maliyetinin az olmasi,
etkilesimselligi, hizi, kapsami ve es zamanlhlik Ozelligi ile giindelik hayattan tiiketim
bi¢imlerine kadar her alanda kullanilmaya baslanmistir. Bunun yan1 sira Erragcha ve Babay
(2020, s. 33-34) pazar arastirmasinda sosyal medyanin sagladigi imkanlart soyle

belirtmektedir;

Bilgiye daha hizli ve daha ucuza erigim
Geleneksel pazar aragtirmalariyla dogrulama
Rekabet zekasinin geligimi

Tiiketiciyi daha iyi tanimak

o M 0D P

Sektoriin yeni trendlerini kesfetmek

Konforlu yasam dijital tiiketimin bir ayagini olusturmaktadir. Dijitallesme ile gelen
yeniliklerle bugiin bireyler ihtiyaglar1 dogrultusunda ¢esitli performans alanlari agmistir
(Bauchspies, Croissant, & Restiuo, 2019, s. 67). Dijital tiikketime ilgi gosteren kullanicilar
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zamandan tasarruf ederken indirimleri daha net takip edebilmekte, karsilastirmali ve hizli bir
aligveris siireci yasamaktadir. Online aligveriste satin almaya ya da almamaya iten unsur diger
kullanici/tiiketicilerin yorumlar1 olmaktadir. Son doénemde yapilan ¢alismalara bakildiginda
bu alanda 6nemli veriler dikkat ¢ekmektedir. Ornegin Karaca ve Giimiis (2020, S. 66)
yaptiklart anket ¢alismasinda online yorumlarin ve puanlarin satin almaya olumlu etkisi
oldugunu belirtmektedir. Dijital aligveris tiiketicilere kendisi gibi bu deneyimi yasamis ve
iirlinii satin almis kisilerin goriislerine imkan tanimaktadir. Bu yiizden satic1 firmalar dijital
aligveris platformlarindan yapilan yorumlari 6nemsemektedir. Bu durum olumlu islevleri

olacagi gibi olumsuz yorumlarin da tiiketiciyi uzaklastirma giicti oldugu goériilmektedir.

Ancak dijital aligveris pratigi kisinin internet kullanimina, yasina, yasadigi ortama, gelir
diizeyine gore cesitlilik gosterebilmektedir. Karaca ve Giimiis (2020, s.66) ayni ¢alismada
lisansiistii diizeyde ve ekonomik durumu daha iyi olan kisilerin online yorumlara daha ¢ok
dikkat ettigini belirtmektedir. Yildirnm (2019, s. 257) da gosteris¢i tiiketimin demografik
unsurlara gore farklilasacagi sonucuna ulasmistir. Yildirim, 850 kisiyle goriistiigii anket
calismasiin sonucunda sembolik tiiketime egilimlerinin demografik veriler ve kendilerini
tanimlama bigimlerine gore degistigini belirtmektedir. Ornegin 18-29 yas arasindaki geng
tilketiciler, gosteris¢i tilketim dgelerine daha ¢ok ilgi gostermekte, satin almay1 bir arag yerine
amag¢ olarak gormektedir (Yildirim, 2019, s. 263). Bu degiskenlerin yani sira kiiresel

gelismeler tilkelerde benzer durumlar ortaya ¢ikarmistir.

Dijital tilketimin kirilma noktalarindan biri 2020 yilinda yayginlagan Koronaviriis (Covid-19)
pandemisidir. Statista (2021) verileri ve Twillio’nun yaptig1 ankette sirketler dijital doniistim
stireclerinin hizlanmasinda pandemiyi oldukga etkili olarak gérmiislerdir. Diinya ¢capinda 6-24
Haziran 2020 tarihlerinde yapilan ankette yiizde 68'lik bir ¢ogunluk, dijital doniisiimiin
kuruluslarinda ¢ok sey hizlandirdigini belirtmektedir. Anket verilerinde yiizde 68’lik
cogunluga bu degisimin hangi alanlarda oldugu soruldugunda ise sirasiyla teknoloji, enerji,
saglik hizmeti, yapilar, perakende ve e-ticaret, otomotiv, finans cevaplari alinmistir (Twillio,

Statista 2021 raporu).
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Gorsel 1. Pandemi ve Dijital Doniisiim

Diger 243

= Evet, biraz %29

Share of respondents

- Evet, buyuk oranda %6¢

Ayrintilar: Dunya capinda; 6-24 Haziran 2020; 2.569 katihmci; kurumsal karar vericiler®;
cevrimici anket © Statista 21

Kaynak: Twilio, Statista 2021.

Ozellikle tiim diinyanin uzun bir siire evlere kapandigi, magazalarin sadece online olarak agik
oldugu donemde zorunlu olarak fiziki mekanlardan ¢ok sanal mekanlarda dolasip iirlin satin
alma davramisi 6n plana ¢ikmistir. Insan, tilketime o kadar ahismustir ki tiikketim giindelik
hayatinin bir ritiieli haline gelmistir (Bauman, 2012, s. 84). Bu durum da fiziki mekanda
aligveris yapma engelini asarak e-ticaretin yolunu daha da agmistir. Statista 2021 raporunda,
cevrimi¢i pazar yerlerinin hizla biiylidiigi ve diinya ¢apinda kendilerine yer ettigi
goriilmektedir (gorsel 2). Nisan ayinda diinya ¢apinda lider ¢evrimici pazar yerlerinin basinda
Amazon, ebay, Mercado Libre gibi web siteleri goriilmektedir. Verilerde Tiirkiye’de yaygin

olarak bilinen pazar yerlerine ise Amazon, AliExpress, Trendyol gibi siteler 6rnek verilebilir.
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Gorsel 2. 2021 Nisan Ayinda Diinya Capinda Lider Cevrimici Pazar Yerleri

Number of visits in millions
0 1,000 2,000 3,000 4,000 5,000 6,000

Amazon 5,200
eBay
Mercado Libre
Rakuten
AliExpress
Shopee
Walmart.com
Etsy

Taobao
Pinduoduo
Trendyol
Allegro
Target.com
Wayfair
JD.com

Kaynak: Statista 2021.

Sosyal Ag haritasinin Subat 2022°de yaptig1r ankette son 3 ay i¢inde internetten aligveris
yapanlarin sayist %43,2 oranindadir. Anket 2.520 kisi ile yapilmistir. Yine Mayis ayindaki
verilere gore son 3 ay icinde internetten yapilan aligveris yapanlarin sayisi %48,6°dir
(https://sosyalagharitasi.gov.tr/). Anket 2,521 kisi ile yliz yiize olarak yapilmistir.
Katilimcilara internet aligverislerinde tercih ettikleri sektor soruldugunda ise %81,8°,1 giyim-
tekstil-ayakkab1 secenegini belirtmistir. Internet alisverisinin giiniimiizde her gecen giin
yayginlagmasi pazarlama alaninda yenilikleri getirmistir. Li, Song ve Zhou (2022) marka
dijitallesmesi kavrami {izerine sekillendirdigi calismasinda bu durumun tiiketicilerin marka
yeterliligi ve marka sicakligi algisin1 harekete gecirdigi sonucuna ulagsmaktadir. Marka

dijitallesmesi, markalarin benimsedigi stratejilerden biri olmustur.

Diinya genelinde i{in kazanan bu uygulamalar dijital doniisiimiin ve ¢evrimigi aligverisin
onemini nitelerken bunun yani sira ililkemizde iiretilen uygulamalar da dijital tiiketimin
devamliligin1  saglamaktadir. Dijital  tiiketimin 6nemli  girisimlerinden  Getir
(https://getir.com/) uygulamasi ise markete gitmeden market aligveriginin eve tasinmasi
anlaminda 6nemli bir girisim olmus ve uygulamaya talep artmistir. Giyim ve esya sektoriiniin
yani sira marketler de kendi telefon uygulamalarimi iireterek evlere siparisler birakmaya

baglamis, web sitesinin yan1 sira mobil uygulamalar da talep gormiistiir.

Ozellikle web sitelerinin e-ticaret kullanimi gelismeye basladikga bu gelisim sosyal medya
platformlar1 ve mobil uygulamalar ile farkli boyutlara tasinmistir. Artik aligveris sadece
internet sitesi lizerinden yapilmakla kalmamis, bu uzanti sosyal medya hesaplarinda daha

goriiniir olmustur. Sosyal medya ¢agy, iiretici ve tiiketicilerin ayni kisiler olmasini saglamistir.
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Toffler (1981) bu durumu bilgi toplumu ve iiretiiketici (prosumer) kavramiyla agiklamistir.
Bilgi toplumuna doniistiiglimiizii belirten ve giliniimiizde aslolan seyin bilgi oldugunu
sOyleyen Toffler (1981) iiretiiketici olgusuyla kisinin {iretim ve tiilketim asamasini kendisinin
yaptigin1 belirtmektedir. Bu durum da giiniimiizde 6zellikle sosyal medya ile ¢ogu kisinin bir
firma sahibi gibi {riinler iiretip satmasini kolaylagtirmistir. Resmi web siteleri iizerinden
yapilan aligveriste sitelerin bir sirket olmasi, yasal olarak bu isi yapmasi, vergi vermesi gibi
sartlar bulunmaktadir. Ancak herkesin kolaylikla {iretici ve satict olmasina yardimci olan
sosyal medya kimi zaman dolandiricilik, sahtecilik, vergi kagirma gibi olumsuz durumlari
ortaya ¢ikarmistir. Bu yiizden her sosyal medya hesab1 gercek bir firma saticis1 olmayabilir.
Bu durumda tiiketicinin bilinglenmesi ve parasini yanlig triinlere ve kisilere yatirmamasi
gerekmektedir. Ureten tiiketicinin ¢ok oldugu bu mecrada kullanici sosyal medya
okuryazarligina tiiketici boyutundan bakmalidir. Aksi takdirde ayipli mal, eksik mal,
dolandiricilik, sahtecilik vb. sikintilar ortaya ¢ikmaktadir.

Sosyal medyadan yapilan tiiketimde satict i¢in birgok tliketim stratejisi bulunmaktadir.
Bunlardan biri de son zamanda iyice artan {inlii/ influencer kisilerin iiriin tanitim1 yapmasidir.
Burada cok takipgisi olan kisilerin tercih edilmesinin nedeni o iirliniin ¢ok kisiye tanitilmasi
ve o kisinin takipgileri agisindan giiven yaratmasidir. Pazarlamanin gilivenilir kisiler tarafindan
yapilmasi satici firmaya cesitli firsatlar sunmakta ve aligveris oraninin artmasia yardimci
olmaktadir. Ozellikle gorsel bir diinya sunan Instagram, iiriinii paylasan kisilerin istatistiksel
verilerini gostererek iiriinii ka¢ kisinin gordiigiinii, ka¢ kisinin takip ettigini gozler Oniine
sermektedir. Takipgisi yiiksek olan kisilerin paylastig: {irlinler kimi zaman tiiketici tarafindan
sorun teskil etmektedir. Ozellikle zayiflama ¢aylari, cilt bakim kremleri, makyaj malzemeleri
gibi tiikketim metalar1 gerceginden farkli gosterilmekte ya da zararli igerikler barindirmaktadir.
Ticaret Bakanligi bu konuda belirli diizenlemeler yapmis ve 2021 yilinda sosyal medya
etkileyicilerin ticari reklam yapmalarmi diizenleyen bir kilavuz yaymlamistir. Bu kilavuzda
influencer olarak adlandirilan sosyal medya etkileyicilerinin {iriinleri tanitirken ve satisa
yardime1 olurken tiiketiciyi yanlis yonlendirecek bilgilerden kaginmasi, igeriklerde iiriiniin bir
reklam oldugunun belirtilmesi gibi sartlar yer almaktadir. 7/11/2013 tarihli ve 6502 sayili
Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun'a dayanilarak hazirlanan bu kilavuz 5 Mayis 2021
yilinda yaymlanmistir. Kilavuzda sosyal medya etkileyicisi “Sosyal medya hesabi iizerinden
kendisine veya reklam verene ait bir mal veya hizmetin satisini ya da kiralanmasini saglamak,

hedef kitleyi olusturanlar1 bilgilendirmek veya ikna etmek amaciyla pazarlama iletisiminde
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bulunan kisiyi” “tamimlamaktadir (https:/tuketici.ticaret.gov.tr/). Kilavuzda tiiketiciyi
korumak ve reklamlarin tiiketiciyi yaniltmamasi agisindan hazirlandigi goriilmektedir.

Kilavuzun temel ilkeleri su sekildedir;

Madde 5 — (1) “Sosyal medya etkileyicisi araciligiyla yapilan reklamlarin, agik ve
anlasilir sekilde ifade edilmesi ve ayirt edilebilir olmas1 zorunludur. Her tiirlii iletisim
aracinda oldugu gibi sosyal medyada da sesli, yazili ve gorsel olarak ortiilii reklam
yapilmasi1 yasaktir.”

(2) “Reklam verenden maddi kazang ve/veya icretsiz ya da indirimli mal veya
hizmetin gibi faydalarin saglandigi paylasimlarda, sosyal medya etkileyicisi tarafindan
bu durumun, ticari reklam iliskisinin gergeklestigi platforma bagli olarak bu kilavuzun
7nci, 8 inci, 9 uncu ve 10 uncu maddelerinde yer alan ifadelerden en az birisi ile
acikea belirtilmesi zorunludur.”

(3) “Bu Kilavuzun 7’nci, 8 inci, 9 uncu ve 10 uncu maddeleri kapsaminda sosyal
medya etkileyicileri tarafindan kullanilan etiket ve ag¢iklamalar:

a) Paylasim iginde kullanilan renklerden ve arka fondan ayirt edilebilir nitelikte ve
kolaylikla okunabilir biiyiikliikte olmalidir.

b) Tiiketicilerin paylasimla ilk karsilastiklari anda baska bir sey yapmalarina gerek
kalmadan paylagimin ticari reklam oldugu anlagilacak bi¢cimde ve konumda
belirtilmelidir.

c) Paylasimda bagka etiket veya agiklamalara yer verilmesi durumunda, bu etiket veya
aciklamalar arasinda goriinebilir sekilde belirtilmelidir.

¢) Paylasimin yer aldigi mecranin ara yiiz ve teknik ozellikleri de dikkate alinarak
tilketiciler tarafindan ilk bakista fark edilebilecek bi¢cimde sunulmalidir”
(https://tuketici.ticaret.gov.tr/duyurular/sosyal-medya-etkileyicileri-tarafindan
yapilan-ticari-reklam-ve-haksiz-ticari-uyg).

Goriildugii lizere reklamin gizli/ oOrtiik yapilmamasi iizerine olan diizenlemeler One
cikmaktadir. Tiiketici iirlinii veya hizmeti ilk gordiigiinde bunun bir reklam oldugunu
anlamas1 gerekmektedir. Bir diger 6nemli madde ise sosyal medya yiiriitiiciisiiniin
ylkiimlilikleri ile ilgilidir.

Madde 6 — (1) “Sosyal medya etkileyicisi:

a) Henliz deneyiminin bulunmadig1 bir mal veya hizmete iliskin, tiiketiciler nezdinde o

mal veya hizmeti onaylayacak ya da deneyimledigi algisi yaratacak sekilde ticari
reklam amaciyla paylasimda bulunamaz.

b) Ilgili mevzuatina aykiri olacak sekilde bir mal veya hizmete iliskin saglik beyaninda
bulunamaz.

¢) Bir mal veya hizmete iliskin nesnel, dlgiilebilir, sayisal verilere dayanmayan ve
ispatt miimkiin olmayan bilimsel arastirma ve test sonuglar1 hakkinda iddialarda
bulunamaz.

? Detaylar igin bakimiz: https://tuketici ticaret.gov.tr/duyurular/sosyal-medya-etkileyicileri-tarafindan-yapilan-
ticari-reklam-ve-haksiz-ticari-uyg, Erisim Tarihi 07.05.2021.
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¢) Doktor, dis hekimi, veteriner hekim ve eczacilar ile saglik kuruluslari tarafindan
sunulan mal veya hizmetlere yonlendirmede bulunamaz, bu mal veya hizmetlerin
tanitimini1 yapamaz.

d) Kendisine reklam veren tarafindan hediye edilmis bir mal veya hizmeti kendisinin
satin aldig1 izlenimi olusturamaz.
e¢) Bir mal veya hizmetin ticari reklamina iliskin herhangi bir reklam verenden maddi
kazang ve/veya licretsiz ya da indirimli mal veya hizmet gibi faydalar sagladig: siire
boyunca kendisinin sadece bir tiiketici oldugu izlenimi olusturamaz.
f) Herhangi bir malin ticari reklaminda, efekt veya filtreleme uygulamalarini
kullanmasi  durumunda goriintiiniin filtrelendigini agikca belirtir.

g) Sosyal medya araciligiyla bir mal ve/veya hizmet hakkinda iletisim kurmak i¢in
sistematik olarak sahte veya var olmayan kimlikleri toplu olarak olusturamaz ve/veya
kullanamaz.”

Bu kilavuza gore sosyal medya etkileyicisi kullanmadig {iriinii tanitmamali veya hediye gelen
irlinti satin almig gibi yaymlamamalidir. Ayrica sosyal medyada paylastigi {irline #isbirligi,
#reklam, #sponsor gibi etiketler koymalidir. Boylece tiiketici bu {iriiniin bir i birligi {iriini
oldugunu gérmeli ve ona gore satin alip almama durumuna karar vermelidir. Influencer olarak
adlandirilan kisgiler yiiksek takip¢i oranina sahip ve kullanicilarin giivenini kazanan kisiler
oldugu icin onlarin tanittig1 her iiriin tiiketicinin algisinda uygun liriinler olmaktadir. Ciinkii
tiiketici i¢in sosyal medya etkileyicisi bir rol modeldir. Bu kisiler gerek dig goriiniislerine
verdikleri Onem gerek yasam bi¢imleriyle kullanicilar agisindan Ornek kisiler olarak
algilanmaktadir. Bu anlamda tiiketicinin bilinglendirilmesi dijital tiiketimde daha da 6nemli
hale gelmektedir. Dijital tiiketici i¢in bu konular 6nem arz etmekteyken, satict agisindan da

sikayetlerin lin¢ ve boykota doniismemesi 6ne ¢ikmaktadir.

2. TURKIYE’DE AG TABANLI TUKETICi BOYKOTLARI VE KRiZ YONETIMi

Gilinlimiizde ag baglantili hareketler ve dijital boykot 6nem arz etmektedir. Manuel Castells
(2020, s. 111) ag toplumunda e-ticaret ve yeni ekonomilerin internete bagli olan doniigiimiinii
ele almaktadir. Ona gore internet is diinyasina biiylik getiriler kazandirmistir. Castells (2020,
S. 121) ag baglantili bir is diinyasinin OJlgeklenebilirlik, etkilesim, yonetim esnekligi,
markalagsma ve Ozellestirme konusunda 6zellikler tasidigini belirtmektedir. Bu bakis acisina
gore dijitallesme is modelinde degisim, {iretim sistemlerinin gelismesi, pazaryerindeki
cesitlilik acisindan kazanimlar saglamaktadir. Manuel Castells, Alvin Toffler gibi diisiiniirler

teknolojiye iyimser yaklasmakta, bu degisimin olumlu yonlerini aktarmaktadir.

Yeni enformasyon teknolojileri giinliik yasamin vazgecilmez bir parcasi olmus, bireylerin ve
sistemin ag kurma mantifina hizmet etmistir (Castells, 2008, s. 124). Dijitallesmenin is

insanlar1 diginda tliketiciye olan getirileri de tekno-iyimserlerin soz ettigi gelismelerdendir.
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Ozellikle sosyal medya ile tiiketici, eskisine gore daha aktif ve iletisime acik olmaktadir. Baz1
acilardan tiiketicinin bilinglendirilmesi gereken durumlar olsa da geleneksel iletisime oranla

yeni medya ile kurulan iletisimde tiiketici daha merkezi konumda olmaktadir.

Tiiketiciye sagladigr kolayliklarin yami sira dijitalin  beraberinde getirdigi sorunlar
bulunmaktadir. Bunlarin basinda dolandiricilik, ayipli mal, eksik hizmet, {iriiniin beklenildigi
gibi ¢ikmamasi gidi durumlar gelmektedir. Tiiketicinin temel sikayetleri tiriin veya firma ile
ilgili olabilir. Kimi zaman da firmanin adinin farkli olaylarla anilmasi tiiketici boykotlarini
ortaya c¢ikarmaktadir. Boykot, temel anlamda bir duruma karsilik gosterilen tepki ve o isi
yapmama olarak tanimlanabilir. Isci boykotlari, grup boykotlari, tematik boykotlar gibi
cesitleri vardir. Friedman (199: 8) boykotlar1 mekan agisindan bolgesel, yerel, ulusal,
uluslararasi; zaman acgisindan ise uzun vadeli (iki yili gegen), orta vadeli (bir-iki yil) ve kisa
stireli (bir y1l i¢inde) olarak siniflandirmaktadir. Tiiketici boykotu ise iirlin veya satici firmay1
cesitli nedenlerle tercih etmeyi birakmak ve diger tiiketicileri de orgiitleyerek bu harekete
kitlesel destek vermelerini saglamaktir. Smith (1990, s. 140) tiiketici boykotunu “aliciyla ilgili
bir problemi ve bu problemin ortaya ¢ikmasina sebep olusturan firmay: etkileme gabasi olarak
bir iiriinlin satin alinmasina engel teskil eden tiiketici hakimiyetinin toplu bir uygulamas1”
olarak tanimlamaktadir. Tiiketici boykotlar1 iizerine yapilan arastirmalarda tiiketicinin {ilke,
firma, {iriin bazli boykotlar1 goriilmektedir. Ornegin Uysal ve Comert (2017, s. 120) tiiketici
boykotu {izerine yaptig1 anket arastirmasinda tiiketicilerin %45’nin iilke boykotunda Israil ve
Yahudi mengeli iiriinleri tercih etmedigini belirtmektedir. Yine ayni arastirmada boykot karsiti
kigilerin boykotun bir degisiklik yaratmayacagi, kitlesel olmasi gerektigi, siirdiiriilebilir
olmasi ve herkesin ayni duyarlilikta olmamas1 cevaplar1 verdigi goriilmektedir (Uysal ve

Comert, 2012, s. 121).

Ulke disinda firma iizerine yapilan boykotlar da bulunmaktadir. Urkmez (2020) firmaya kars1
yapilan boykot i¢cin Watsons magazasinda yasanan bir olay iizerine Twitter’dan yapilan
boykotu 6rnek vermektedir. Bu olayda magaza etik agidan boykot edilmis, magazadaki bir kiz
cocugunun uygunsuz sekilde aranmasi toplum agisindan rahatsizlik uyandirmistir. Tiiketici
boykotu sosyal medya ile bir anda biiyiiyerek firmanin dikkatini ¢ekmis, firma bunun iizerine
aciklama yapmak durumunda kalmistir. Sosyal medyadan yapilan sikayetler ve boykotlar
artik biliyiik sirketler tarafindan 6nemsenmekte hatta bu duruma karsi 6nlemler alinmaktadir.
Uretici ve satic1 firmadan kaginma ise firmanin genel iiriinleri ve tavrina kars1 bir durus

sergilemektir. Tiiketici bilingli olarak o markay1 kullanmaktan ka¢inmaktadir.
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Olumsuz durumlarla karsilagan tiiketiciler sikayetlerini ¢esitli kanallara duyurmakta, dijital
medya ise bunun basinda gelmektedir. Ulkemizde sikdyetin dijital medyadaki Ornekleri
sikayetvar.com.tr, cimer.gov.tr gibi web siteleridir. Sikdyet Var 2001 yilinda kurulan ve
giinlimiizde aktif olarak calisan bir girisimdir. Burada hizmeti veya iiriinli alan kisi gerekli
birime sikayette bulunmakta, hatta dosyalar ylikleyerek sikayetini somut belgelere
dayandirmaktadir. Web sitesi bu durumda aract olmakta, ilgili firmaya sikayetleri
gondermektedir. Kamusal alana agilan sikayetler {iriin veya hizmet hakkinda yetkili kurulusun
imajim blyiik 6l¢iide etkilemektedir. Sikayetvar web sitesinde ilgili firmanin sikayetlere hizli
bir sekilde geri doniis yaptig1 goriilmektedir. Kurum imajim1 diizeltmek adina web sitesinde
sorunun ¢dzililmesinin ardindan ¢éziildii ibaresi yer almakta ve tiiketici yeniden bir yorum
yaparak sorunun ¢oziildiigiinii belirtmektedir. Bu durum tiiketiciler a¢isindan dijital iletisimin
biiyiik geri doniislerinden biri olmaktadir. Yine ayn1 sekilde T.C. Cumhurbaskanlig1 iletisgim
Merkezi (CIMER) 2006 yilinda kurularak yurttaglarin sikdyet ve ihbarlarmni iletebildikleri bir
olusum olmustur. Yurttaglar 4982 sayil1 Bilgi Edinme Hakki Kanunu ve 3071 sayili Dilekge

hakk1 kanunu kapsamindaki haklarini kullanarak dijital alanda goriiniir olmaktadir.

Hizmet sikayetinin yani sira tiriin sikayetlerinde 6zellikle triin-reklam-satis tiggeninde kimi
sorunlar gozlemlenmektedir. Ozellikle web siteleri ve sosyal medyada yayinlanan iiriinlerin
fotografi ve gergek hali birbirinden farkli gelmektedir. Twitter’da bu durum hem komik hem
de lziicli bir hale gelmis, kullanicilar bu durumla ilgili komik capsler hazirlayarak siparis
ettigim/ eve gelen gibi mizahlar iiretmistir (gorsel 3). Tiiketiciler liriiniin kalitesi, goriintiisii,
kullanimindaki islevsizlik gibi agilardan hayal kirikligina ugrayarak bir daha o firmadan {irtin
satin almamaya karar vermekte bdylece tek bir liriiniin kotii ¢tkmasi tiim kurumsal imaja zarar

vermektedir.

Gérsel 3. Uriiniin satis fotografi ve gercegi arasindaki fark

My .

Gérsel 4. Uriiniin satis fotografi ve gercegi arasindaki fark

335



DICLE UNIVERSITESI SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU DERGISI
Dicle University Social Sciences Institute Journal
Yil / Year: Subat 2023, Sayr / Issue: 32, Sayfalar / Pages: 324-346

A -

Bu ve benzeri durumlarda tiiketici sessiz kalmamakta, sesini web sitelerindeki sikayet bloglari
ve sosyal medya hesaplariyla duyurmaktadir. Dijital medyanin hiz ve etkilesimselliginin
yiiksek oldugunun farkinda olan firmalar da bu duruma kars1 alternatif 6nlemler almakta, kriz
iletisimini gelistirmektedir. Kriz iletisimi ve yonetimi, dijital ¢agda hiikiimet, sivil toplum
kuruluslart ve kar amaci giiden isletmeler agisindan 6nem arz etmekte ve sosyal medyanin
buradaki rolii sorgulanmaktadir (Eriksson, 2018, s. 526). Kriz yonetimi, karsilasilan durumda
neler yapilacagiyla ilgili planlardir. Kriz iletisimi ise geleneksel ve dijital medya araciligiyla
tiiketicilere ulasilmasi ve savunma ya da bilgilendirme yapilmasi durumudur. Cakir (2010, s.
134) bu siireci soyle 6zetlemektedir;
“Tiiketici  boykotlar1 ile karsilasan kurumlarm  kriz  iletisimi  adina
uygulayabilecekleri bazi davranis sekilleri mevcuttur. Bunlar arasinda oncelikli
olarak miisteriler, ¢alisanlar gibi ana sosyal paydaslar olmak iizere tiim kamuoyu
ile etkin sekilde iletisime ge¢gmek gelmektedir. Boykotlar, hedef kitlelerin gerek
isletmenin tiriin ve hizmetleri gerekse izlenen politikalar veya gesitli faaliyetlerden
sikayet¢i olmalar nedeniyle diizenlenmektedir ve hedef kitleleri dinlemek ve
boylelikle onlarin diislincelerine 6nem vermek adma miisterilerle veya

tiiketicilerle karsilikli iyi niyete dayali iliskileri gelistirmede bir firsat haline
gelebilmektedir.”

Krizi iyi bir sekilde yonetmek firmanin kurumsal iletisim giicline ve kriz planlarina baglhidir.
Etik acidan yapilan bir boykotta firmalar genelde savunma ve agiklama yoluyla iletisim
kurarken ayipli, kusurlu, eksik mal gibi durumlarda bazen telafi yoluna gitmektedir. Ozellikle
Trendyol gibi e-ticaret platformlarinin firmadan ya da kendilerinden dolayr olusan hatalarda
hediye kuponu verdigi goriilmektedir. Ya da telafi olarak yeni iirliniin gonderilmesi, eksik
iriinlin tamamlanmast gibi durumlarin oldugu gozlemlenmektedir. Satigin tamamlanma
siirecinde bdylece cesitli sorunlar ¢ikabilmektedir. Bazi durumlar firmadan ve {iiriinden

kaynaklansa da teslimat siirecinde yasanan sorunlar da satici ve alic1 arasinda gerginlige yol
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acabilmektedir. Bu gibi bir¢ok duruma karsi satict firmalarin gelistirdigi onlemler firma ve

iiriin acisindan degisebilir.

Tiiketici hukuku, tiiketici ve satict arasindaki normatif kurallar1 diizenlese de sosyal medyada
ve bloglardaki tiiketimin ve sayfalarin hizina yetismek kimi zaman zor olabilmektedir. Bu
anlamda yasalar disinda tiiketicinin bilinglendirilmesi asamasi1 6ne c¢ikmaktadir. Tiiketici
haklarin1 bildigi noktada ona gore davranmakta ya da tamamen duygusal nedenlerle firmay1
boykot etmektedir. Bu baglamda dijital iletisim ve elektronik ticareti kullananlar yeni
arayislar sayesinde farkli ¢oziimler tiretmektedir.

3. KRIZ YONETIMINE YENI ALTERNATIFLER VE CICEKSEPETI.COM

ORNEGI

Postmodern yasam, tiiketim araglarinin dikkat c¢ekici ve taktiksel olarak kullanildigi,
kapitalizmin 6zel giinler ve hediyelesme tizerine anlamlar tirettigi bir bigimdir (Ritzer, 2000,
S. 87). Bu yapmin temel gostergelerinden biri de hediyeler ile tiikketimi arttirmaktir.
Kiiltiirlerde birbirine hediye vermek iletisimi giiclendiren, samimi ve duygusal baglarin
kurulmasini saglayan bir eylemdir (Simmel, 2009, s.175). Simmel, armaganin kendisinin
sosyolojik bir olgu oldugunu vurgulamaktadir. Nezaket gosterisi olan hediyelesmede
karsidaki kisinin konumunu, durumunu ve kisiligini analiz etmek Onemlidir. Bu fikir
kapitalist toplumda farkli farkli hediye esyalarini ortaya ¢ikarmistir. Ancak herkes i¢in genel
gecer olan klasik hediyeler giindelik hayatin  kurtaricilar1  olmaktadir. Herkese
gonderilebilecek, estetigi yiliksek hediyelerin basinda ise c¢icekler gelmektedir. Cicek
gondermek giliniimiizde gergeklesen en onemli hediyelesme ritiielinin basinda gelmektedir.
Tiiketim toplumunda egyalarin sembolik degerinin yiiksek olmasi ve oOzellikle gorsel
hediyelerin etki diizeylerinin fazla olmasi 6n plandadir. Cigcek hediyesi toplumda nezaketi,
asilligi, tebrik etmeyi, duygusal iliskiyi veya kisilerarasindaki dnemi nitelemektedir. “Cicek
bir mana, bir anlam i¢inde karsidakine takdim edilir. Hem bir hediyedir hem bazi beklentileri
ifade eder, cikar iliskisinin disarida birakildigin1 diisiindiirdiigii i¢cin masumdur” (Demez,
2011, s. 96). Cigcek gonderiminin bu anlami tiim toplumlarda bilinir ve hemen hemen herkes
icin ayn1 anlama gelir. Zira ¢i¢egi alan kisinin ¢icegi sosyal medyada paylagsmasi da ¢evresine
bir gosteride bulunmasi anlamima gelmekte ve hediyelesme kamusal alana ac¢ilmaktadir.
Hediyelerin sosyal medyada yer almasi ise tliketim kiiltiirii, hediyelesme ve sosyal iliskiler
anlaminda bir donilisim saglamaktadir. Cicek gonderiminin yapildigr firmanin sosyal
medyada goriilmesi de reklamin bir baska boyutunu ortaya ¢ikarmaktadir. Boylece sosyal

cevre goziinde marka bir anda iyi bir izlenim birakabilirken kotii bir sikayet fotografi da
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marka imajimni bozabilmektedir. Online ¢igek gonderimi sitelerine bakildiginda anneler giinii,
sevgililer giinii gibi herkes i¢in 6zel olan giinlerin disinda gonderim amacinda asagida goriilen
kategoriler dikkat ¢cekmektedir; sevgili, dogum giinii, yeni i, yi1l donliimii, ge¢mis olsun
dilekleri, ev hediyesi, nisan/diigiin, cenaze vb. Gorildigi tizere birgok amagla ¢igek
gonderimi mevcuttur. Farklt modellerde ve sekillerde hazirlanan ¢igeklere eklenen kartlar ve
notlar bu 6zel giinlere yonelik olmaktadir. Ayn1 zamanda saksi ¢icegi, vazo ¢igegi, kutuda
cicek, fanus cicegi gibi farkli alternatifler goriilmektedir. Tiim bu amacglarn kapsayan
elektronik aligveris sitesi olan Cigek Sepeti / ciceksepeti.com hediyelesmenin ¢igek {izerinden
kuruldugu popiiler bir web sitesidir. Cicek Sepeti 2006 yilinda Emre Aydin tarafindan

kurulmustur.
3.1. Arastirma Sorulari

Arastirmanin temel sorusu dijitalin sagladig1 imkanlarin e ticaret sirketi olan Cigek Sepeti’nde
nasil kullanildig1 ve sikayetlere aldiklar1 dijital 6nlemlerdir. Bu baglamda ¢aligmada aranan

sorular su sekilde 6zetlenebilir;

e Dijitallesen iletisim ¢aginda e-ticaret siteleri tiiketici/kullanicilara ne gibi imkanlar
sunmaktadir?

e Dijitallesme, tiikketimin hangi agsamasinda 6ne ¢ikmaktadir?

e Kullanici-tiiketicilerin satin almada karsilastigi dijital siiregler nelerdir?

e (igek Sepeti, kriz yonetimi ve tiiketici boykotlar1 konusunda ne gibi dijital yenilikler
yapmistir?

e C(Cicek Sepeti, web sitesiyle ilgili sorunlar ve ¢o6ziimlerde ne gibi yontemler

kullanmaktadir?

3.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin temel amaci e-ticaret ile birlikte Cigek Sepeti uygulamasinin benimsedigi yeni
dijital 6nlemlerin neler oldugu, nasil bir ¢6ziim 6nerisi sundugu ve uygulamadaki karsiligin
analiz etmektedir. Zira firmalar dijitallesmeyi yakindan takip ederken tiiketicinin ulasim
kanallarmin, network yapisinin, kullanici yorumlarinin ne kadar onemli oldugunu fark
etmektedir. Bu amagcla satici firmalar kriz yonetimi ve tiiketici boykotlarina kars1 6nlem
olarak yeni ¢6zlim yollar1 aramaktadir. Siiphesiz bu yeni yollar toplumsal ve sanal doniisiimle

birlikte farkli ve gilincel uygulamalar1 karsimiza ¢ikaracaktir.

Giindelik yasamda birer dokiiman ve veri haline gelen dijital icerikler kullanim alani,

degisimleri ve ona yiiklenen anlam ile birer arastirma konusu olmaktadir. Web siteleri, sosyal
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medya hesaplari, igerikler dijital veriler sunarak i¢inde bulundugumuz dijital ¢agi anlamamiza
yardim etmektedir. Orneklem olarak Cigek Sepeti’nin segilmesinde amag, dijital yeniliklerin
olmasi, popiiler bir uygulama olmasi ve dijital gelismelere ayak uydurmasidir. Calismanin
orneklemi olan web sitesi nitel igerik analizi ile incelenmis, sitenin tematik 6zellikleri dijital
tiikketim, kriz yonetimi ve yenilikler baglaminda degerlendirilmistir. igerik analizi “birbirine
benzeyen verileri belirli kavramlar ve temalar c¢ergevesinde bir araya getirmek ve bunlar
okuyucunun anlayabilecegi bir bicimde diizenleyerek yorumlamaktir” (Yildirim ve Simsek,
2016, s. 242). Bu baglamda igerikte yasanan degisimler kriz iletisimi ve dijitalin getirdigi

imkanlar ¢ercevesinde analiz edilmistir.
3.3. Bulgular

Cigek Sepeti ¢igek gonderiminde yaygin kullanilmaktadir. Web sitesinin yani sira telefon
uygulamasi olan Cigek Sepeti 13.06.2022 tarihinde popiiler uygulamalar arasinda 9. sirada yer
almaktadir. Uygulama iginde 5 iizerinden 4,6 puan alan online aligveris uygulamasi hem web
sitesi hem de telefon uygulamasi iizerinden {iriin satmaktadir. Telefon uygulamasina gelen
giincellemeler ile kiiglik yazilim hatalar1 giderilmekte, daha hizli aligveris icin yenilikler
yapilmakta ve iiriin gruplar diizenlenmektedir. Uygulamada ayrica kimlikle iliskilendirilen ve
iligkilendirilmeyen veriler not olarak belirtilmektedir. Tiiketici agisindan veri gizliligi biiyiik
onem arz ettigi i¢in firmalar bu durumu her yerde vurgulamaktadir. Cicek Sepeti
uygulamasinda konum, arama gec¢misi, finansal bilgiler, kullanici igerigi vb. bilgilerin
toplandigr ancak kimlik ile iligkilendirilmedigi uyarist yer almaktadir. Bu durum da

tiiketicinin glivenli aligveris yapmasi a¢isindan 6nem arz etmektedir.

Sitede ¢igekten fazlasinin yer aldig1 goriilmektedir. Temel ¢ikis noktast hediyelesme ve cicek
olan sitede yenilebilir ¢igek (bonnyfood), taki & aksesuar, parfiim, kitap vb. hediyelerinde
satisa c¢ikarilldiglr géze carpmaktadir. Bu durum elektronik aligverisin genis liriin araligini
gostermektedir. Popiiler olan ¢igek satist sitesi bunu genisletmis ve daha da biiyiiterek adeta
online ticaret sitesi haline gelmistir. Cicek Sepeti’nin bir diger avantaji ise sitede her liriiniin
altinda fiyatinin yer almasi ve her biitceye uygun ¢iceklerin olmasindan kaynakhdir. Yiiz yiize
aligverislerde her ¢igek¢ide fiyatlar degisebilmekte ya da {irlinler degistikge fiyat araligr da
artmaktadir. Bu web sitesinde fiyatlar agik¢a yer almakta ve kimi zaman {irlinler indirime
girmektedir. Tiketicinin iiriinii ve fiyat1 net gérdiigli bu uygulama ise cicekgilerin yani sira bu
sitenin tercih edilmesine yardimei olmaktadir. Farkli ¢igekler farkli tasarimlarla sitede yer

alirken ayn1 giin teslimat tiiketici i¢in avantaj olusturmaktadir.
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Gorsel 5. Satis Siireci Bilgilendirmesi

Secili Urinlerde sundugumuz Abonelik 8zelligi ile dizenli teslimat

) ) ) - n
hizmetimizi hemen kesfedinl Abonelik Oriinleri

Abonelik Urinleri arasindan sececeginiz cicegi, istediginiz sikhikla ister size ister
sevdiklerinize génderelim.

Siparis No: 192889415 a_J
8 Mart Kadinlar Giiniine Szel Browni Giil Kek Ve Arabaya Verildi
Truf Buketi

Urion Kodu: ke2928431
Toplam: 59,89 TL

Tahmini Teslimat Zamani: Siparisiniz en kisa sirede teslim
edilecektir. "Siparis takip" sayfasindan teslimata kadar takip
edebilirsiniz.

Giincelle

I:l Sahcrya Sor

Sikca Sorulan Sorular > @ Hatirlatma Ekle

() _Canh Yardim

SiPARIS DURUMU : Siparisiniz Dagimda

Online aligverigin avantajlarindan biri de gorsel 5’te goriildiigii gibi siparisin takibini
yapabilmek ve canli yardim alabilmektir. Siparis kargoya verildiginde ve teslim edildiginde
web sitesinde belirtilmekte ve mail ya da mesajla da durum teyit edilmektedir. Online
aligverigin tiim avantajlarini barindiran web sitesi, dijitallesen aligverisin olumsuz tarafiyla da
kars1 karsiya kalabilmekte ve buna yonelik alternatifler gelistirmektedir. Gelismelerle birlikte
kendini yenileyen bu girisim ise bahsedilen alternatif Onlemlerden biri olan “Onceden
fotografla bilgilendirme” stratejisini 2019-2020 yili itibariyle hayata gecirmistir. Siparisin
gorsel onayr hizmetiyle olas1 boykot ve sikayetlerin Oniine gegmeye calisan Cicek Sepeti
dijital aligverisin Onemli bir olanagimi kullanmaya baglamistir. Tiiketim siirecinin
tamamlanmasi, tiiketiciyi kagirmamak ve boykota ugramamak i¢in iiretilen mallarin tiiketiciye
onceden gonderilmesi ve bilgilendirilmesi yeni tiiketici stratejilerinden biri olmustur. Bu
durum aslinda bir tercihten ziyade postmodern tiiketimde bir zorunluluk haline gelmistir.
2019 sonrasinda gelistirilen bu strateji ile tiiketici gonderdigi hediyenin (¢icegin) fotografini
onceden goriip onaylamaktadir. Mail adresine gelen onay kodunda hazirlanan hediyenin
gorseli yer almaktadir. Boylelikle web sitesinde 1siklarin altinda renkli ve parlak goriilen
irlinler gercegiyle aynmi olarak gonderilmekte, tiiketici i¢in hayal kirikligi olmamaktadir.
Postmodern toplum elestirilerinde gercegin yerini imgenin aldifi, tek gercekten ziyade
hipergercekligin ve simiilasyonun (Baudrilliard, 2014) 6n planda oldugu bir durum ortaya

cikmaktadir. Ozellikle imge ve hakikat arasindaki goriiniim ve anlam farki tiikketimde de kimi
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zaman sorunlara yol agmaktadir. Bunun 6niine ge¢gmek icin yapilan uygulamada tiiketici

mailine gelen fotografi 10 dakika i¢inde onaylamalidir.

Gorsel 6. Siparisin Gorsel Onay1

@ <Ciceksepeti

Alk pocum coNG 8B cicex SRZ Tasamim cicexLer B neolve &@ YENILEBILIR CICEK gy 1smg o261 eoive

Sikayet No: ##5827595##

Musteri Temsilcisi 08 Mart 15:34
Merhaba,

Oncelikle keyifli bir giin gegirmenizi dilerim.

Ozel ginler haricinde gigek ve bonyfood drtnlerinin génderimi saglanmadan énce musterimizin

gorsel onayanina sunulmaktadir.
Her tarli konuda benimle iletisime gecebilirsiniz. Size memnuniyetle yardimc: olmak isterim.

Saygilanmizla,
CicekSepeti.com
Masteri lligkileri

Ayn1 zamanda hizli bir miister1 hizmetleri ag1 olan web sitesinde sorular ve kargo takip hizl
gerceklesmektedir. Gorsel 6’da belirtildigi iizere fotograf onayr anneler giinii, kadinlar giinii
gibi 6zel giinlerin haricinde kullanilmaktadir. Ozel giinlerde asir1 bir yogunlukla karsi karsiya
kalan web sitesinde kimi iiriinler ayn1 giin teslim edilmemekte, ayni giin teslim edilen ¢igekler
kategorisi tiiketiciye olanak saglamaktadir. Tiiketici sikayetlerini aza indirmeye calisan bu
uygulamanin sikayetleri tamamen ortadan kaldirdig1 gibi bir seyi soylemek yanlis olacaktir.
Bilingli tiiketici sosyal medya, web sitesi bloglar1 gibi yerlerde sikayetini dile getirmeye
devam etmektedir. Sikdyet Var isimli blogtaki sikayetlere bakildiginda yanls {iriin génderimi,
yaniltict gorsel, kotii tirlin gibi sikayetler yer almaktadir (https://www.sikayetvar.com/cicek-
sepeti). Ancak kimi sikayetlerde sorun ¢6ziildii, tesekkiir ederim gibi memnuniyet yazilari da

goriilmektedir. Bir sikdyet mesaji su sekilde yer almaktadir;
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Gorsel 7. Sikayet ve Sorun Coziimii

-~ sikayetvar Trend 100 =Y

Dilanin Tesekkiir Mesaiji

“Sefika hanmnimin ilgisi icin ¢cok tesekkiir

ederim, hemen ulasip kisa surede
sorunumu ¢Szda.”

01.03.2021 de ablama gigek siparisi verdim. Daha bugin kendisine
gitme imkamnim oldu ve gigegi gorunce sok oldum, utandim. Kendisi
de ayip olmasin diye bana bir sey dememis. Yapraklan bdcekli,
yvapraklar dediysem de 3-4 adet yvaprak var. Bir daha gicek
sepetinden asla! Tum gevreme de soyleyecedgim bunu!

Kaynak: (https://www.sikayetvar.com/cicek-sepeti)
Gorsel 7°de dijital tiiketici boykotu ve kriz yonetiminin 6nemli bir 6rnegi yer almaktadir.
Tiiketici sikayetini blog ilizerinden duyurmakta ve c¢evresine de bu durumdan séz edecegini
belirtmektedir. Sonrasinda tiiketiciye ulasarak sorun halledilmis, miisteri temsilcisi tiiketiciye
bu web sitesi ilizerinden ulagsmistir. Tiketici ardindan bir tesekkiir mesaji yayinlayarak
markanin imajii1 olumlu anlamda etkilemistir. Bu gibi durumlarda sikdyetin geri ¢evrilmesi,
olumlu hale dondiiriilmesi online aligveris ve iletisimi giiglendirmektedir. Bu uygulamalar
tiiketici boykotlarin1 onlemede alternatif olusturmakta ve kriz yonetimini olumlu sekilde
sonlandirmaktadir. Ozetlemek gerekirse dijitallesmenin getirdigi imkanlar firma tarafindan

olas1 boykot ve sikayetleri 6nlemek amaciyla kullanilmaktadir.

Tablo 1. Firmamn Kriz Yonetimine Kars1 Gelistirdigi Dijital Uygulamalar

Olasi Sikayet ve Boykot Nedenleri Cicek Sepeti’nin Sundugu Coziimler
1.Iletisim sorunu 1. Web sitesi lizerinden canli yardim
destegi, kargo takip siireci
2. Tiiketici sikayetlerinin kullanici 2. Sikayetlerin yer aldig1 web siteleri ve
yorumlarina gore artmast sosyal medya platformlarindan tiiketiciye

yapilan geri doniisler

3. Siparis ile gercek iirlin arasindaki fiziki 3. Gorsel onay hizmetiyle siparisin
farklilik onceden dogrulanmast
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Tiiketici ve satic1 arasindaki bu dongiide iletisim kanallar1 bir ara¢ olmus ve bu siire¢ her
defasinda bastan baglar hale gelmistir. Her tiiketicide siire¢ yeniden baslamakta ve bu durum
iyi yonetilirse markanin imaj1 olumlu gelisme kaydetmektedir. Dijitallesen tiikketimin olumsuz
yanlarin1 minimuma indirmeye ¢alisan satici, tiiketiciyle daha c¢ok iletisim halinde olmak
istemis ve gorsel teyitler, sikayetlere hizli doniis, {iriin ¢esitliligi gibi konularda yeni ¢oziimler
sunmustur. Cicek Sepeti firmasinda gorsel siparis onayinin olmasi hem tiiketici hem de satici

arasindaki glivensizligin Oniine ge¢ilmesi amaciyla hazirlanmistir.
SONUC

Tiiketim kavrami insanla birlikte var olan ve tarihsel siire¢ i¢inde degisiklige ugrayan bir
kavram olmustur. Mallarin ve hizmetlerin tiiketimi temel bir ihtiyagken modernlesme ile bu
ihtiya¢ arzu ve deger kavramlartyla birleserek sembolik bir anlam ifade etmistir. Tiiketim seri
iretim ve doniisen toplum yapisiyla giindelik hayatin merkezinde olmaya baslamistir.
Ozellikle postmodern, ben odakl1 toplumsal hayatta birey kendini 6zel hissetmek, cevresinde
itibar birakmak, sosyal iliskiler kurmak gibi bir¢cok ihtiyagla yeni tiiketim aligkanliklari
edinmektedir. Tiiketim aligkanliklar1 toplum, medya, yenilikler gibi alanlarin onciiliigiinde
degismektedir. Bu calismada tiikketim metalarinin en belirginlerinden olan ¢igcek gonderimi
incelenmistir. Cicek gonderimi hediyelesmenin yani sira sosyal iligkileri gelistiren, kimi
zaman statii ve degerle iliskilendirilen ve cevre tarafindan 6zenilen bir davranistir. Ozellikle
kapitalizm 0Ozel gilinlerde hediye ve c¢igek gonderiminin 6nemi vurgulamakta ve bunu
pekistiren reklamlar yapmaktadir. Boylece bireyler i¢in bu hediyelesme ritiieli hemen hemen

ayn1 anlama gelmekte ve herkesin tercih ettigi bir bicim olmaktadir.

Hediyelesmeye verilen bu 6nem dijital tiiketimle birlikte birgok sorunu da agiga ¢ikarmustir.
Artik internet siteleri ve telefon uygulamalar1 aligverisin, hediyelesmenin ve tiiketimin yeni
mecrast olmustur. Bu dijital tiiketim bircok magaza ve {iriinii karsilastirma, zamandan tasarruf
etme, segenekleri arttirma gibi birgok avantaji ¢ikarsa da tiiketici ve satic1 arasindaki krizleri
de seffaflastirmistir. Tiiketici begenmedigi iirlinii ya da hatali bir durumu sosyal medyadan,
elestiri ve sikdyet platformlarindan hem satici firmaya hem de diger kullanicilara
ulastirmaktadir. Bu durum da saticilar i¢in kotii bir itibar, marka imajinin sarsilmasi ve hatta
tirtinlerin tercih edilmemesi sonucunu ortaya ¢ikarabilir. Bu yiizden satici firmalar krizi iyi
yonetmek ve krizleri dnlemek icin dijital tiiketime yonelik yenilikler gelistirmektedir. Cigek
Sepeti tiiketici boykotlarint minimum hale getirmek ve kriz yonetimini iyilestirmek igin ziriin
siparis onayr fikrini gelistirmistir. Bu yeni uygulamada hazirlanan ¢igek veya yenilebilir

cicekler, hediye edilen kisiye gonderilmeden tiiketiciye mail {izerinden fotograf olarak
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iletilmektedir. Kisi aldig1 hediyenin (¢igegin) birebir hazirlanmis halini gérmekte ve mail
tizerinden iriinii onaylamaktadir. Bu durum tiiketici ve alici arasinda olusabilecek bir krizi
onlemek i¢in yapilmaktadir. Sonug olarak bu ve bu gibi dnlemler dijital tiiketimin 6nemini
kabul etmek ve pekistirmek adina ciddi yenilikleri beraberinde getirmektedir. Calismadan

elde edilen bulgular su sekilde 6zetlenebilir;

e Dijital tiiketimin ve kullanici/tiiketicilerin etkisinin iyice arttigi ve bunun yeni
uygulamalar1 beraberinde getirdigi gorilmektedir.

e C(igeksepeti.com adli e-ticaret sitesinin tiiketici memnuniyetini arttirmak ve olasi
tilketici boykotunu 6nlemek adina gorsel siparis onayi, kargo takip, canli destek gibi
yeni dijital dnlemler aldig1 goriilmektedir.

e Sirketler kriz yonetiminde dijitalin olanaklarin1 kullanmaya gayret etmektedir.

e Tiiketici- satic1 arasindaki iligkide soru sorma, takip, onay, secim yapma, iletisime
gegme gibi  konularda dijital imkanlar kullanima goére olumlu katkilar

saglayabilmektedir.

Dijital tiiketim artik tiiketimin basat hali olmakta ve tiiketici- satici arasindaki iliskiyi
kullanima gore hem bozmakta hem de iyilestirmektedir. Dijital ¢agin gerekliligi ve kapsamini
iyi bilen sirketler bu gibi yeni uygulamalarla kriz yOnetiminde dijitalin olanaklarini
kullanmaya gayret etmektedir. Boylelikle dijital ¢ag her alanda oldugu gibi tiiketimde de

onemli bir yer tutmakta ve doniistimlerin merkezinde olmaktadir.
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