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Ozet

COVID-19 salgini sirasinda bireylerin kisisel olarak alisveris yapmalari kisitlandiginda, gevrimigi alsveris tiketici
ihtiyaclarini ve isteklerini karsilamak icin 6nemli hale gelmistir. Bu nitel arastirma, daha 6nce gevrimici alisveris
deneyimi olan 25 katilimcinin gevrimigi alisveris davraniglarindaki degisiklikleri incelemeyi amaglamaktadir. Bu
calisma, planlanmis davranis teorisi temelinde olusturulan tutumlar, 6znel normlar ve davranigsal kontrol tizerine
odaklanmaktadir. Bulgular, deneyimlenmis avantajlar ve dezavantajlarin tiketicilerin g¢evrimigi satin alma
tutumlarini etkiledigini gosterirken, otoritelerin, uzmanlarin ve diger bireylerin etkisinin 6znel normlar
sekillendirdigini ortaya koymaktadir. Bu galisma, satin alma sikhgi, planlanmis satin almalardaki sapmalar, salgin
oncesi ve sonrasi Urln tercihleri, ekonomik zorluklar ve pismanliklari inceleyerek tiiketicilerin davranigsal
kontrolini degerlendirmektedir. Dikkate deger bir bulgu olarak katilimcilarin kendilerini salginin etkilerinden
korumak icin ¢evrimici aligverislerini artirdigidir. Cevrimici alisveris davranislarindaki degisiklikler, evde gecirilen
siirenin artmasi ve salginla ilgili dnlemlerle iliskilendirilmektedir. Calisma, maskeler ve dezenfektanlar gibi yeni
Urlin kategorilerinin ortaya ¢ikmasini tanimlamaktadir ve nakliye, iptal ve iade gibi satin alma sirecinde
karsilasilan sorunlari vurgulamaktadir. Kesfedici bir yaklasimla, bu ¢alisma beklenmedik olaylarda isletmelere
pazarlama stratejilerini uyarlamalari igin 6neriler sunmayi ve boyle siireglerdeki satin alma davranislari Gizerine
arastirmaya katkida bulunmayi amaglamaktadir.
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Unlocking the Transformative Effect: A Qualitative
Research on Online Shopping Experiences During the
COVID-19 Pandemic

Abstract

Online shopping has become essential in fulfilling consumers' needs and desires during the COVID-19 pandemic
when in-person purchases were restricted. This qualitative research aims to examine the changes in online
shopping behaviors among 25 participants with previous online shopping experience. The study focuses on
attitudes, subjective norms, and behavioral control, derived from the theory of planned behavior. Findings reveal
that experienced advantages and disadvantages influence consumers' attitudes towards online purchasing, while
the influence of authorities, experts, and other individuals shapes subjective norms. The study assesses
consumers' behavioral control by examining purchase frequency, deviations from planned purchases, pre- and
post-pandemic product preferences, economic difficulties, and regrets. A notable finding is that participants
increased their online shopping to protect themselves from the pandemic's effects. Changes in online shopping
behaviors are attributed to increased time spent at home and pandemic-related measures. The study identifies
the emergence of new product categories, such as masks and disinfectants, and highlights issues encountered
during the purchasing process, including shipping, cancellation, and returns. With an exploratory approach, this
study aims to provide recommendations for businesses to adapt their marketing strategies in unexpected events
and contribute to research on purchasing behaviors during such processes.

Keywords: online purchasing, COVID-19, qualitative study, theory of planned behaviour
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EXTENDED ABSTRACT

Background & Purpose: The pandemic is thought to have had an impact on the fundamentals
of the concept of consumption with the changes experienced during the COVID-19 period.
Moreover, an unexpected event such as the COVID-19 outbreak can be seen as a threat for one
part of society while it can be considered an opportunity for another. With the COVID-19
outbreak, online purchasing, which constitutes an important part of the concept of e-commerce,
seems to offer important opportunities for businesses serving in this field. However, these
opportunities and returns can be achieved when online purchasing behaviour is better
understood and strategies can be created in this direction. In this framework, the study aims to
examine online purchasing behaviour, which is evaluated within consumer behaviours, within
the scope of the Theory of Planned Behavior (TPB) components of attitudes, subjective norms,
and behavioural control themes. In fact, the variables affecting online purchasing behaviours
will be better understood if online purchasing behaviours, which are a result of advances in
information technologies and the internet, are examined both before and during the pandemic
period. Thus, it is thought that it will be possible to transform purchase intentions into
behaviours, as Ajzen (1991) claims in the TPB theory. As a result, this study was designed as
qualitative research to learn more about how the online purchasing habits of customers affected
by the COVID-19 outbreak were before and during the pandemic.

Research Method: In the study, the phenomenon of online purchasing and the change in this
phenomenon in the pandemic were discussed within the scope of the phenomenological design,
which is one of the qualitative research methods. Thematic analysis was conducted in the study,
in which attitudes, subjective norms, and perceived behavioural control, which are components
of the TPB theory, were evaluated as themes. The interviewees were selected from online
shoppers with previous qualitative interview experience to participate in the study. After the
research questions were categorised under the themes in question, the statements of the
respondents for each category were deciphered under the relevant themes, and codes were
prepared. In this way, the statements of the respondents were examined, and online purchasing
behaviours were evaluated in terms of relevant environments, including consumers, businesses,
and marketing practitioners.

Conclusion: According to the results of the study, online purchasing experiences can be
influenced by factors such as attitudes, subjective norms, and behavioural control. Consumers'
attitudes towards online purchasing are shaped by the advantages and disadvantages they
experience, while subjective norms are related to how other people and authorities around them
can influence their online purchasing behaviour. In addition, within the framework of
controlling individuals' online purchasing behaviours, purchasing experiences were associated
with purchasing frequency, products purchased more than planned or before and after the
pandemic, the reasons for purchase, regrets, and economic difficulties experienced as a result
of these experiences. These findings suggest that online purchasing has become an important
alternative during the pandemic and that consumers' experiences are influential in this choice.

221



The results of the study suggest that online retailers should focus on improving the user
experience, enhance security measures, and support services to ensure consumers' trust. In
addition, understanding the factors affecting consumers' online purchasing behaviour is
important for determining marketing strategies and helping online retailers provide better
service to consumers.
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1. GIRIS

Bilisim teknolojilerinin artan kullanimiyla birlikte ¢cevrim i¢i aligveris davranisi, tliketicilere
hayatlarinda 6nemli kolayliklar saglayan bir yontem olarak kabul edilmektedir. Web sayfalari,
mobil uygulamalar ve sosyal medya ortamlar1 araciligiyla her tiirlii iiriin ve hizmetin ¢evrimigi
olarak satin alinabilmesi miimkiin hale gelmistir. EUROSTAT verilerine gore, AB
isletmelerinin %12'si 2020 yil1 boyunca COVID-19 salgininin kendilerini internet {izerinden
mal veya hizmet satma cabalarin1 baglatmaya veya artirmaya sevk ettigini bildirmistir
(EUROSTAT, 2022). Birlesmis Milletler Ticaret ve Kalkinma Konferansi’nin (UNCTAD,
2022) istatistiklerini elinde bulundurdugu 66 iilkenin verilerine gére ¢evrimici aligveris yapan
tiiketicilerin ortalama payi, COVID- 19 salgim1 Oncesi %53 iken viriis etkisiyle yasanan
pandemi ilanimi takiben hizlica %60'a yiikselmistir. 2020 yilinda cevrimici kredi karti
kullanilarak gerceklestirilen demeler 2019 yilina oranla yiizde 37’lik bir biiyiimeyle yillik 260
milyar liraya ulagmistir. 2020°de her 5 TL kredi kart1 kullanilarak yapilan 6demenin 1 TL’si
cevrimigi gergeklesmistir (Bankalar Arasi Kart Merkezi- BKM Raporu, 2021). Tiirkiye’de ise
e-ticaret isletmelerinin sayist 2019'da 68 bin civarinda iken 2020'de ciddi anlamda bir artis
gercekleserek 256 bin 861'c ulasmistir. 2019'da 136 milyar lira olan E-ticaret hacminin de
yilizde 66 oraninda artarak 2020 yilinda 226 milyar 220 milyon TL'ye ulastig1 tespit edilmistir
(Ulukan, 2021). TUBISAD (Tiirkiye Bilisim Sanayicileri Dernegi) Raporuna (2020) goére
yurtici saticilarin e-ticaret hacminin ise 2020 yilinda 216 milyar liraya ulasti1 belirlenmistir.
Bu bilgilere gore tiiketicilerin bu donemde, Tiirkiye ve Diinya genelinde COVID-19 salgininin
etkisiyle tiiketiciler magazalarda yaptiklar1 yiiz yiize aligverislerini elektronik ortamlarda
cevrimi¢i bir sekilde gerceklestirmek durumunda kalmislardir. S6z konusu bu durum
beraberinde ¢evrimigi satin alma davranisi ile ilgili bazi olumsuzluklarin ortaya ¢ikmasina da
neden olmustur. Ornegin panik satin alma, stoklama, kontrolsiiz satin alma gibi davranislar,
finansal problemler, tedarik sorunlar1 ve iade/iptal sorunlar1 gibi zorluklar bu olumsuzluklardan
birkagidir (Prentice vd., 2022; Islam vd., 2021; Bhattacharya vd., 2021; Kocabas 2022). Bu
baglamda COVID-19 salgininin yagandigi siirecte insan saglig: lizerindeki etkilerinin yaninda
ozellikle toplumsal hayatin i¢cinde yasamlarini siirdiiren tiiketiciler ve davraniglari tizerinde de
etkilerinin oldugu goriilmektedir. Salgin oncesinde 6zgiir bir sekilde, istedigi yerde, istedigi
kisilerle yagamini siirdiiren bireylerin salgin siireciyle beraber nerede, ne zaman, kimlerle ve
hangi kosullarda yasamlarina devam edileceklerine otoriteler, yoneticiler ve uzmanlar
tarafindan aciklanan kurallar yon vermeye baslamistir. Bu durum ticari hayatta da etkilerini
gostermistir. Dolayisiyla salgin siireci tiiketicilerin tiim yasamlarini degistirirken satin alma
yontemlerinde de degisikliler yasanmasina sebep olmustur. Satin alma yontemlerinde yasanan
bu degisim elbette COVID-19 siireciyle baglamamistir ama salginin bu degisimi ve degisime
ayak uydurma cabalarimi hizlandirdig: ifade edilebilir. Virlise bagh hastaligin hizla yayiliyor
olmasi, hastalik ve ona bagl saglik problemlerinden korunma g¢abalari, karantinalar ve
kapanmalar gibi 6nlemlerin alinmas: tiiketici satin alma davraniglarini degistirmistir. Ayrica
salgin doneminde tiiketicilerin ¢evrimic¢i aligverise yonelmelerinin arkasinda c¢evrimigi
aligverislerin, magazalardan ylizyiize satin alma davrigina kiyasla zorluklar1 (dezavantajlari) ve
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kolayliklar1 (avantajlari) gibi faktorlerin de belirleyici oldugu diistiniilmektedir. Dolayisiyla
salgin doneminde tiiketici satin alma siirecinin artan oranlarda ¢evrimigi ortamlara taginmast
calisma kapsaminda salgin doneminde tiiketici ¢evrimigi satinalma davraniglarinin incelenmesi
gerekliligini ortaya ¢ikarmistir. Bu nedenle, ¢alismanin odak noktasi, COVID-19 salgininin
etkileri altinda tiiketicilerin satin alma davramislarin1 ve bu davranislarin ¢evrimici aligveris
ortamlarinda nasil sergilendigini ortaya koyabilmektir.

Bu calisma, ¢evrim i¢i aligverisin dogasini, kapsamini ve COVID-19 siirecinde ¢evrim i¢i
aligveris  yapan  tiliketicilerin  davraniglarindaki  degisimi  arastirmak  amaciyla
gerceklestirilmistir. Bu amag dogrultusunda, calisma COVID-19 siireci dncesinde ve sirasinda
cevrim i¢i aligveris yapan bireylerin 6znel deneyimlerini yarit yapilandirilmis goriismeler
araciligiyla anlamayr ve elde edilen verileri nitel ¢oziimlemeler yardimiyla analiz etmeyi
hedeflemektedir. Bu sekilde, cevrim igi aligveris yapan tiiketicilerin deneyimleriyle ilgili temel
veriler sunmak amaglanmaktadir. Bu dogrultuda hazirlanan ¢aligma yedi kisimdan
olusmaktadir. Ik kisim olan giris boliimiinde ¢alismanin yapilmasina neden olan problem
ortaya konularak arastirmanm amaci ve &nemi agiklanmaktadir. Ikinci kisimda, tiiketici
davranislar1 ¢ercevesinde ¢evrimigi aligveris ve yiizyiize aligveris kavramlari teorik ¢ercevede
karsilastinlmistir. Uciincii kistmda ¢evrimici satn alma davranisi ve planlanmis davranis
kuramu iliskisine yerverilmistir. Dordiincii kisimda tiiketici davraniglarindaki degisim COVID-
19 ozelinde aciklanmaya calisilmistir.  Besinci kisim, yontem boliimiidiir ve yari
yapilandirilmig goriismelerin nasil gergeklestirildigi agiklanmaktadir. Altinct kisim, bulgulari
ve analizleri icermektedir. Yedinci ve son kisimda ise sonuclar, tartisma ve Oneriler
sunulmustur.

2. TUKETiICi DAVRANISLARI CERCEVESINDE CEVRIMICI VE YUZ YUZE SATIN ALMA
DAVRANISLARI

Hofstede’ye gore tiiketici davranisi, alicilarin satin alma tercihlerini belirlerken diisiinme ve
hareket etme bicimleridir. Baska bir ifadeyle alicilarin kisitl kaynaklarini, 6rnegin zamanlarini,
eforlarm1 ve paralarimi satin alma i¢in harcama konusunda nasil karar verdiginin
arastirilmasidir. (Veeragandham vd., 2020). Tiiketici davranislart bireylerin ekonomik degeri
olan mal ve hizmetleri elde etme ve kullanmalar ile dogrudan ilgili etkinlikler ve bu etkinliklere
yol agan ve belirleyen karar siiregleridir. Tiiketici davranisi sadece tiiketimi degil tliketicinin
satin almaya iliskin karar ve eylemlerini de inceler (Tek, 1999, 5.285). Ozetle tiiketici satin alma
davranisi tiiketicilerin neleri satin alacaklari, neden satin alacaklari, nereden satin alacaklari, ne
zaman satin alacaklari ve bu tirinleri ne siklikta satin alip ve ne siklikta tiiketecekleri sorularinin
cevabini verecektir. Tiiketicilerin {iriinlerini satin almalarin1 ve kendi miisterileri olmalarin
saglayabilmek i¢in isletmelerin tiiketicilerin davraniglarimi en 1iy1 sekilde anlamasi
gerekmektedir.

Pazarlama ve tiiketici davranislar literatiiriinde, tiiketici satin alma karar silirecinin bes
asamadan olustugu kabul edilmektedir. Business Dictionary tiiketici satin alma davranigini bilgi
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aranmasi, alternatif {iriin seceneklerinin degerlendirilmesi, satin alma kararinin verilmesi ve
satin alma sonrasi davraniglar seklinde tanimlamaktadir (Stankevich, 2017, s.8). Bir tiiketicinin
satin alma davranigini agiklamak i¢in kullanilan adimlarin takip edildigi bu temel siireg, tiikketici
aligveris davranisinin anlasilabilmesi i¢in gereklidir. Ancak tiiketici davranislar1 etkileyen
faktorlerdeki Ornegin bilgi teknolojilerindeki gelismeler etkisiyle ortaya ¢ikan elektronik
ticaretin satin alma davraniglarindaki degisimini agiklayabilmek icin yeterli degildir. Ciinki
cevrimigi aligveris yapma siirecini etkileyen faktorler yiizylize aligveris davranisini etkileyen
faktorlerden farklidir ve s6z konusu bu farkliliklar alisilmis satin alma davranisi siireci
adimlarinda da farkhiliklara neden olabilecektir. Ornegin alternatif iiriin segeneklerinin
degerlendirilmesi adimi igin yiizylize aligveriste Saatlerce magaza magaza dolagsmamiz
gerekirken c¢evrimigi aligveris siirecinde elektronik araglarimizin klavyeleri yardimiyla
dakikalar i¢inde aradigimiz alternatiflere ulasabiliriz. Bu noktada satin alma davranigini
etkileyen faktorlerin iki farkli satin alma davranisi seklininin karsilagtirilarak daha iyi
anlasilmalarini miimkiin kildig1 ifade edilebilir. Wang vd. de (2008) ¢alismalarinda, geleneksel
(magazada, pazarda, AVM’de yiizyiize) ve ¢evrimigi (bilgisayar, telefon, tablet araciligiyla)
satin alma davranislari arasindaki farkliliklar1 ortaya koymak amactyla bu iki farkli davranisi
etkileyen faktorleri asagidaki gibi karsilastirmaya tabi tutmuslardir.

Tablo 1. Cevrimici ve geleneksel alisverisi etkileyen faktorler

ETKi FAKTORLERI GELENEKSEL ALISVERIS ONLINE ALISVERIS
Yer, trafik durumu, dagitim internet sitesi gérinurligi
, L Gevrimigi alisverisin
Perakendeci Dukkanlarin gtvenilirligi giivenilirlgi
Promosyon (Tutundurma) Bilgi karsilastirmasi
Hizmet faktori Hizmet kalitesi ve Hizmet modu Odeme giivenligi, Gizlilik
Cevresel faktorler Alisveris cevresi internet sitesi arayiizi
Satin alma
slrecinin motive
o Deneme Uygun zaman
edicileri
. ) . . . | Egitim dizeyi, internet ag
Kisisel faktorler Alisveris tercihleri, Deneyim gecmisi deneyimi

Tablo 1’de goriildiigi lizere geleneksel aligveris yapan tiiketicilerin 6zellikle aligveris yapilacak
magazaya ulasmada yasana giicliikler, lirtinlerle ilgili tutundurma faaliyetlerinin kisitlt olmast,
aligveris yapilan magazanin atmosferindeki kalabalik, 1s1, 151k problemleri ve aligveris igin
uygun zaman bulamama gibi bazi zorluklarla kars1 kasiya kaldiklar1 ifade edilebilir. Bu tiir
zorluklarin ¢evrimigi aligveris davranisi icin ise gegerli olmadigr goriilmektedir. Boylece
internet ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler sonucunda kullanilmaya baslanan cevrimici
aligverislerin hem geleneksel satin alma davraniginin zorluklarini ortadan kaldirmaya yardimci
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olarak hem de kendisine has 6rnegin ¢evrimigi tirtinler hakkinda bilgilerin kolaylikla ve hizlica
karsilastirilmasimna imkan taniyan ozellikleriyle alternatif bir satin alma davranist oldugu
sOylenebilir. Bu durumda ¢evrimigi tiiketim bu kadar avantajli ise tiim tiiketicilerin ¢evrimigi
satin almaya gegmeleri gerektigi diistinlilebilir. Ancak c¢evrimigi aligverisin benimsenme
derecesi llkeler ve bolgeler arasinda, tiiketiciden tiiketiciye, {iiriinden {iriine farkliliklar
gostermektedir. Dolayisiyla ¢evrimigi satin alma davranisinin beklenildigi gibi yaygin olarak
kullanilmasimi engelleyen bazi faktorler bulunmaktadir (Watanabe ve Omori, 2020). Bu
faktorlerden birisi ¢evrimigi aligveris yapmaya gecisin getirdigi sabit maliyetlerdir. Cevrimigi
aligveris icin akilli telefon ya da bilgisayar gibi teknolojik bir aracin kullaminin gerekli
olmasmin yaninda internete erisimi de gerekmektedir. internet ortaminda tiiketici pazarmin
gelismesi; biiyiik Olglide kisisel bilgisayar kullaniminin artmasi ve erisim maliyetlerinin
azalmasi gibi unsurlara baghdir (Oyan, 2010, s.112). Dijital teknolojilerin etkin bir sekilde
kullanilmas: gerekliligi ise dijital okuryazarlik kavramimi ortaya c¢ikarmistir. Dijital
okuryazarlik, dijital medyanin, bilgisayarlarin ve Bilgi ve iletisim Teknolojilerinin (BIT)
kullanimini ¢evreleyen genis bir yetkinlikler kiimesini ifade eder (Bayram ve Kiziltan, 2022,
s.84). Bagka bir ifadeyle bir akilli telefonun nasil kullanilacagini, web sitelerinde nasil
gezinileceginin ve nasil aligveris yapilacaginin 6grenilmesi tiiketiciler i¢in ¢evrimici yeterlilik
gerektirmektedir ve maliyetlidir. Tiiketiciler bu maliyetler ile ¢evrimigi tiiketimin faydalarinin
karsilastirilmasima bagli olarak c¢evrimici aligverise yonelip yoOnelmeyeceklerine karar
vermektedirler. Cevrimigi tiiketime gegisi potansiyel olarak engelleyen ikinci neden, gizlilik
endiseleridir. Bu endiseler, satin alimlarla ilgili bilgilerin magazalarla, diger isletmeler ve
kisilerle paylagilmasina iliskin endiselerdir (Yoon, 2002, s.48). Bu kaygilar1 tagiyan tiiketiciler
cevrimici aligveris yapma konusunda oldukga isteksiz olabilirler. Ugiincii olarak ise, ¢evrimigi
tiketim, alicilarin mal ve hizmetlerin kalitesini dogrudan kontrol edemedigi bir bilgi
asimetrisine yol agmaktadir. Ticari alanda taraflarindan birinde digerine gore bilgi eksikligi
veya farkliliginin olmasi durumunu ifade eden bilgi asimetrisi (Fidan, 2014, s.77) 6rnegin, bir
cevrimigi satict bir riiniin kalitesi veya durumu hakkinda daha fazla bilgiye sahipken,
cevrimigi bir alicinin bu bilgilere tam olarak erisemedigi durumda meydana gelebilir. Bu
durumda, satic1 daha fazla bilgiye sahip oldugundan, alic1 agisindan belirsizlik ve risk ortaya
¢ikabilir. Cevrimigi iiriinler hakkinda edinilen bilgiler ¢evrim i¢i ve geleneksel aligveriste
biiyiik farkliliklar gosterdigi zaman veya iiriinii daha iyi algilamamiza yarayan (tadarak, gérerek
ya da dokunarak gibi) somut 6zellikler ¢evrimici aligveris sirasinda kullanilamadiginda satici
ve alict arasindaki giiven iliskisinin bozulmasi sdézkonusu olabilemektedir. Anis ve Tan’in
(2023) OTC yani regetesiz satildiginda sorun olusturmayan ilag¢ grubu ile ilgili yaptiklar1 nitel
caligmalarinda, arastirmaya katilanlarin biliyiik bir kisminin OTC iiriinler icin ¢ogunlukla
cevrimdigt satin alimlara giiveniyor olsalar da, ozellikle COVID-19 salgin1 sonrasinda
cevrimigi satin alma yontemlerinin kullanimini arttirma konusunda istekli olduklarini tespit
etmislerdir. Bu sonu¢ normalde ilag gibi giivenilir ve en dogru bilginin arastirilmasi ve
bulunmasi adimlartyla magazadan yiizylize satin alimin tercih edildigi bir {irlin i¢in bile salginin
korkutucu etkileri nedeniyle ¢evrimi¢i satin alma yOnteminin benimsenebilecegini
gostermektedir.
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3. PLANLANMIS DAVRANIS TEORISi VE CEVRIMICI ALISVERIS

Tiketici davranislart siirekli degisime tabi olan bir arastirma konusudur. Temelinde insan
davraniglarini barindirmasi ve yukarida ifade edilen 6zellikleri nedeniyle tiiketici davranislari
farkl1 aragtirmacilarin ortaya koydugu farkli varsayimlar ve modellerle agiklanmaya
calisilmigtir. Bu caligmada salgin oncesi ve salgin doneminde yapilan ¢evrimigi satin alma
davraniglarinin degerlendirilmesinin nitel bir yaklasimla gergeklestirilebilmesi i¢in Ajzen’in
(1991) ortaya koydugu Planlanmis Davranis Teorisi (PDT) temel alinmustir. Planlanmis
davranig teorisi, insan davranisinin rasyonelliginin yani sira hedef davranisin bireyin bilingli
kontrolii altinda oldugu inancini vurgulayan bir teoridir. Davranis sadece kisinin niyetlerine
degil, ayn1 zamanda davranisi sergilemek i¢in uygun kaynaklarin ve firsatlarin mevcudiyeti gibi
bireyin kontrolii disindaki faktorlere de baghdir. Ajzen’in (1991) Planlanmis Davranis
Teorisi’ne gore davranisi gerceklestirmeye yonelik niyetler davranisa yonelik tutumlardan,
Oznel normlar olarak bilinen bu davranisi gerceklestirmeye yonelik sosyal baskidan ve
davranigsal kontrol olarak bilinen davranis lizerindeki kontrolden etkilenir (Salim vd, 2022,
s.4). Dolayisiyla genel olarak, davranisa yonelik olumlu tutumlar, siibjektif normlar ve
davranis1 gerceklestirmenin daha kolay algilanmasi, davranisi gerceklestirme niyetinin daha
giiclii olmasina yol acar. Bu niyetler, kaynaklarin mevcudiyeti ve kisinin kendi davranigini
secebilmesi kosuluyla, eninde sonunda gozlemlenen davranisa doniisecektir (Sigurdardottir
vd., 2013). PDT teorik bir g¢ergevede incelendiginde, miidahalelerin davranigsal, normatif
ve/veya kontrol inanglarmi degistirmeyi ve sonu¢ olarak davranisin performansint motive
etmeyi amagladig1 goriilmektedir. Baska bir ifadeyle basarili bir miidahale olumlu sonuclara
iliskin inanglar1 artirabilir, olumsuz sonuglara iliskin inanglar1 azaltabilir. Tiiketiciler icin
onemli diger kisilerin davranisi onayladig1 algist davranisa yonelik niyetleri olumlu yonde
etkilerken davranig1 gergeklestirmek i¢in gerekli beceri veya bilgiyi de artirabilir. Davranisin
onlindeki gergek engelleri azaltabilir veya davranis ortaya ¢ikabilmesi icin gercek
kolaylastiricilar ortaya konulmasina yardimer olabilir (Steinmetz vd, 2016).

Sekil 1. Ajzen’in (1991) planlanmis davranis teorisi

Davranisa
Yonelik
Tutum

Algilanan
Davranissal
Kontrol
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Planlanmis Davranig Teorisi’nin 3 temel bileseninin ilki olan tutum Ajzen (1991)’e gore belirli
bir davranisin gerceklestirilmesiyle iligkili duygular ifade eder. Bu duygular olumlu ya da
olumsuz olarak degerlendirilebilir. Schiffman ve Kanuk (1994) tutumu, bir nesneden hoslanma
ya da hoslanmama duygusunu gosteren, tutarli bir niyetle 6grenme sonuglarindan elde edilen
bir davranig egilimi olarak ifade etmektedir. Bir kisinin tutumu, kisinin belirli bir nesne
hakkindaki inancidir ve sonug olarak kisi bu inanca gore hareket eder. (\Vatunyou vd., 2022).
Hedef birey davranisa karsi olumlu bir tutuma sahipse o davranist benimseme olasilig
yiiksektir ve dolayistyla tutum, tiiketici memnuniyeti i¢in gereklidir (Salim vd., 2021). Ikinci
bilesen olan 6znel normu agiklarken Ajzen (2020) tedbir amagl ve tanimlayici olmak {izere iki
tiir normatif inang¢ oldugunu ifade etmektedir. Tedbir amagli normatif inang, belirli bir referans
birey veya grubun (6rnegin, arkadaslar, aile, es, is arkadaslari, kisinin doktoru veya amiri) s6z
konusu davranisi gergeklestirmeyi onaylamasi veya onaylamamasi beklentisi veya 6znel
olasilig1 olarak tamimlanmaktadir. Ote yandan, tanimlayici normatif inanglari, dnemli diger
kisilerin davranis1 gerceklestirip gergeklestirmedigine iliskin inanclar1 olarak tanimlamaktadir.
Dolayisiyla her iki inang tiirlinlin de davranista bulunmaya yonelik algilanan genel sosyal
baskiya veya o6znel norma katkida bulundugunu ifade etmektedir. Oznel norm, bireyin
faaliyetlere katilmak i¢in ¢evresindeki insanlardan gelen talimatlara veya Onerilere uymaya
yonelik inanglar olarak agiklanmaktadir. Oznel normlar, insanlarin nasil davranacaklarimi
etkileyen sosyal inanglardir. Bireyin sosyal iligkiler agindan tiiretilmektedirler. Kisinin 6znel
normlari, iligki kurdugu kisilerin normlarina daha ¢ok benzeyecektir (Khuram vd., 2021, s.145-
146). Ugiincii ve son bilesen olarak ele alinan davranissal kontrol Ajzen’e (1991) gére bir
kisinin bir davranis1 gerceklestirirken karsilastigi engelleri algilamasidir. Kontrol faktorleri
uzmanlik, yetenekler, bilgi ve duygular gibi i¢ faktorleri ve durum/cevre gibi dig faktorleri
icerir. Algilanan davranigsal kontrol, bir kisinin hedef davranisi gerceklestirmenin kolayligi
veya zorluguna ve davranisin gerceklestirilmesini engelleyebilecek herhangi bir sinirlamaya
iliskin algisini ifade eder (Jandawapee vd., 2022, s.4).

PDT modeli, bireyinlerin davranislarini incelemede ayrintili olarak tanimlanmis yapilara sahip
oldugu i¢in fiziksel aktiviteden uyusturucu kullanimina, geri doniisimden seyahat modu
secimine, teknolojinin benimsenmesinden mahremiyetin korunmasina ve daha giivenli cinsel
hayattan tiiketici davranisina kadar ¢ok sayida davranis alanindaki ¢alismada davranislari
aciklamak ve tahmin etmek i¢in kullanilmistir (Ajzen, 2020, s.314). Ornegin Yasa vd. (2021),
COVID-19 pandemisi sirasinda tibbi maskelerin siirekli kullaniminda 6znel normlar tutum ve
davraniglar1 olumlu ve 6nemli Ol¢iide belirtmiglerdir. Jandawapee vd. (2022), Taylandlilarin
COVID-19 asist olmak ve yiiz maskesi takmak gibi davranigsal niyetlerine iliskin algilarini
iyilestirmek icin PDT modeli cergevesinde bu davranislarin degerlendirilebilecegini ifade
etmiglerdir. Salim vd. (2022) ise planlanmis satin alma teorisini COVID-19 Krizi sirasinda
Endonezya'da Miisliiman kiyafetlerinin internetten satin alinmasi konusuyla iligkilendirip
cevrimigi saticilarin, tiiketicilerin bagimsiz kararlarini giiglendirmek etkilemek ve tiiketicilerin
giivenini korumak icin pozitif PDT stratejilerinin gelistirmesi gerektigini tespit etmistir.
Arastirmaciya gore, 6znel normlarin olusumunda tiiketiciler iizerinde etkili olabilecek 6nemli
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kisilerin tiiketiciyle ilgili olumlu algilar1 ve goriisleri bu tiiketicinin dini yasaminin yanisira
satin alma davranislari tizerinde de olumlu bir etkiye sahiptir. Moghaddam ve Fedak (2022)
COVID-19 salgmini farkl Isveg sehirlerinde ¢evrimigi alisverise yonelik tiiketici davranislari
tizerindeki etkisini gérebilmek amaciyla tiiketicileri ¢evrimigi aligverise motive eden faktorleri
PDT cercevesinde arastirmiglardir. Arastirmacilar salgin doneminde c¢evrimigi aligveris
davranigindaki artisin arkasindaki nedenlerin algilanan davranigsal kontrol ve c¢evrimigi
aligverise yonelik tutumdan kaynaklandigini ifade etmislerdir. Aile, arkadas ve referans
gruplariin 6znel normlarinin agisindan degerlendirdiklerinde ise bazi katilimeilarin COVID-
19'a yakalanmama konusunda akrabalarindan etkilendiklerini ifade etmelerine ragmen, bu
durumun katilimeilarin davranislarini 6nemli 6l¢giide etkilemedigini tespit etmislerdir. PDT'ye
gore, inanglar tutumlar, 6znel normlar ve davranigsal kontrol algilar1 i¢in temel olusturur.
Tutumlar, kisinin hedef davranisa iliskin kendi degerlendirmelerini yansitirken, 6znel norm,
davranista bulunmak i¢in algilanan sosyal baskiy1 ifade eder. Algilanan davranigsal kontrol ise
ise soz konusu davranisi gergeklestirmek igin algilanan yetenektir (Ajzen, 2002, s.677).
Spesifik olarak, davranisa yonelik tutum, davranisi ger¢eklestirmenin olasi olumlu ve olumsuz
sonuclarina iligkin inanglara (davranissal inanglar), 6znel norm, énemli diger kisilerin normatif
beklentilerine iliskin inanglara (normatif inanglar) ve algilanan davranigsal kontrol ise
davranigin gergeklestirilmesini kolaylastirabilecek veya engelleyebilecek faktorlerin varligina
iligkin inanglara (kontrol inanglar1) dayanmaktadir (Steinmetz vd., 2016). Bu ¢alismada da
cevrimici aligveris davranisinin insan sagligi ve tiiketici davranislar1 tizerinde 6nemli etkileri
oldugu diisiiniilen COVID-19 salgini ¢ercevesinde tiiketici davranislart PDT teorisi bilesenleri
kullanilarak a¢iklanmaya calisilmistir.

4. SALGIN DONEMINDE TUKETiCi DAVRANISLARINDA YASANAN DEGIiSIMLER VE
CEVRIMICI ALISVERIS iLiSKiSi

COVID-19 salgiyla birlikte, kisitlamalar ve karantinalar gibi kavramlar nedeniyle ev
yasantisindan, sosyal yasantiya, egitim hayatindan, is hayatina her alanda yogun bir internet
kullanim1 gerceklestigi bilinmektedir. Literatlirde bu donemde tiiketicilerin ¢evrimici
platformlar1 oldukg¢a fazla kullanmaya basladiklarin1 gosteren ¢alismalar da goriilmektedir.
Dannenberg vd. (2020) ¢aligsmalarinda salginin Almanya'daki ¢evrimigi market perakendeciligi
tizerindeki etkisini incelemislerdir. Arastirmacilar, market perakendeciliginde genel bir artig ve
cevrimi¢i market perakendeciliginde ise orantisiz bir yiikselis tespit etmislerdir. Bridges ve
Fowler (2022) gelecekte ozellikle de internetten market alisverisi yaparken, tiiketicilerin
davraniglarindaki degisimi, 6ngérmek icin faydali olacagi diisiincesiyle yaptiklari nitel
arastirmanin sonucunda ¢aligmaya katilan cevaplayicilarin salgin siirecinde ¢evrimi¢i market
aligverislerini arttirdiklarin1 tespit etmislerdir. Keskin (2020), calismasinda COVID-19
stirecinde viriisiin etkilerinin yogun olarak hissedilmeye baslandig1 Subat 2020’den Nisan 2020
sonuna kadar gecen siirede kisitlamalar ve bu kisitlamalar nedeniyle yasanan endisenin
cevrimici aligverise etkilerini gérmeyi amaclamistir. Arastirmanin sonucunda, pandeminin
yasanmaya baglandig1 tarihten itibaren tiiketicilerin dijital etkilesiminin arttif1 ve ¢evrimigi
ticaret verilerinde onemli artiglarin yasandigin1 ortaya konulmustur. Arastirmacilarin hem
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aligveris miktarlarinda hem de g¢evrimigi aligverislerde artis tespit ettikleri bu caligsmalar
tilkketicilerin salgin doneminde hem satin alma miktarlarinin hem de g¢evirmigi aligverise
yonelimlerinin arttig1 ve dolayisiyla tiiketici davraniglarinda degisimler oldugu bilgilerini
destekler bir nitelik tasimaktadirlar.

Cevrimici aligveris ortamlarinda kullanilan kupon, indirim ve 06zel giin kampanyalarida
cevrimigi tiikketici davranislar1 agisindan dikkat ¢ekici bir konudur. Peters ve Thomas (2022)’1n
caligmalar1 salgin, perakendeci stratejileri, ¢cevrimigi aligveris, kiiltlirel egilimler gibi ¢esitli
faktorlerin tiiketicilerin Black Friday ile ilgili goriislerini ve aligveris davranislarini nasil
yeniden sekillendirdigini incelemek amaciyla ge¢miste Black Friday zamani aligveris yapmis
tilkketicilerle yapilan miilakatlar yardimiyla hazirlanmistir. Arastirmacilar genel olarak,
tiiketicilerin Black Friday 'in degistigine ve daha az etkili hale geldigine inandiklarini tespit
etmisler. Amerika’da yapilan c¢alismanin katilimcilari degisimin sebebi olarak ise salgin
sirasinda giivenlikle ilgili magaza politikalarini, Black Friday alisverisi i¢in giin sayisinin
uzamasini, ekonominin aligveris yapma yetenegi tizerindeki etkisini ve Black Friday adinin
olumsuz ¢agrisimlarini gostermislerdir. Bu sonug¢ 6zel giinler, kampanyalar, idirim kuponlari
gibi tutundurma faaliyetlerinin COVID-19 gibi topluma etkisi 6nemli olan olaylarin yasandigi
donemlerde daha dikkatli bir sekilde hazirlanmasi gerektigini géstermektedir.

Farkli demografik gruplarla yapilan ¢aligmalar ise tiiketici davraniglarint COVID-19 dénemine
0zel olarak daha ayrintil1 bir sekilde anlamamizi sagladig: i¢in dikkate alinmalidir. Pedroso ve
Palencia (2020) yaptiklar1 fenomenolojik nitel bir ¢aligma ile 6gretmen adaylarinin COVID-19
salgin1 sirasinda cevrimici aligverise iliskin goriislerini incelemiglerdir. Arastirmanin
sonucunda 6gretmen adaylarinin COVID-19 salgini sirasinda c¢evrimigi aligverige iliskin
yonelimlerinin teknoloji odakli, degisim odakli ya da deger odakli olarak siniflandirildigini
ortaya koymuslardir. Bir bagka ¢alismada ise Deral ve Kazancioglu (2021) Covid-19 salgininda
sokaga ¢ikma kisitlamasi getirilen 65 yas ve {istii erkek tiiketicilerin, cevrimici aligverise olan
egilimlerini degerlendirmek {izere 6 erkek tiiketici ile miilakatlar gergeklestirmislerdir.
Arastirmacilar sonugta ¢evrimici perakendecilerin bu ve benzeri demografik yapidaki tiiketici
gruplarina hitap edebilmek icin bu gruptaki tiiketicilerin cevrimigi aligveris yaparken
hissettikleri riskleri en aza indirmenin yollarin1 aramalar1 gerektigini onermektedirler. Bu
caligmalarin sonuglar1 dogrultusunda salgin siirecinde sunduklar1 {riinler ve hizmetlerde
teknolojik yenilikleri takip edebilmis, degisime ayak uydurabilmis ve toplumsal degerleri ve
cekinceleri gozardi etmemis ¢evrimici isletmelerin demografik acgidan farkh tiiketici gruplarinm
kendi iiriin ve hizmetlerinin ¢evrimigi aligverisi i¢cin yonlendirebilecekleri sGylenebilir.

Karantinalar rutin hale geldikce isletmeler ve tiiketiciler giderek daha fazla “cevrimigi”
olmuslardir (Wani ve Mohamad Ali, 2022, s.111). Salgin etkisiyle, ¢evrimigi alisveris davranisi
da kisitlanan geleneksel aligveris davranisinin yerine kullanilan ve o donem i¢in basli basina
yasamsal 0nemi olan bir tiikketici davranigina doniismiistiir. Sheth (2020) ¢alismasinda herseyin
daha fazla ¢cevrimici olmasinin yanisira COVID-19 salgininin tiiketicilerin davranisilarini bagka
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kucaklamak”, “magazanin eve gelmesi”, “is —yasam sinirlarinin bulaniklagmas1”, “arkadas-aile
bulusmalar1” ve “yetenegin kesfi” kavramlar iizerinden agiklamaya ¢alismistir. Dolayisiyla
COVID-19 salginiyla birlikte dikkat ¢eken bazi kavramlarin (istifleme,panik satin alma,
bastirilmig talep gibi) toplum tizerindeki etkilerini ve bu etkilerin satin alma davraniglarina
yansimasini ortaya koyabilmek amaciyla alan yazinda bir ¢ok arastirmanin yapildigi
goriilmektedir. Onemli bir satin alma davranisi olan istifleme davranislari, ihtiyaclar1 karsilama
noktasinda gelecege yonelik korkuya kapilan tiiketicilerin COVID-19 dénemine 6zgii bir
sekilde tuvalet kagidi, dezenfektan, temizlik tiriinleri ve temel gidalar gibi tirlinleri satin alarak
stoklamalar1 seklinde gelismistir. Arafat vd., (2020) calismada medyada ¢ikan panik satin
almanin arkasindaki psikoloji ile ilgili haberlerin % 67,3 {inde bos raf goriintiilerinin sergiledigi
ortaya koymustur. Bu durum stok yapma siirecinde ihtiya¢ karsilanamayacag diisiincesiyele
tilkketicilerin panik satin alma gergeklestirdiginin de Onemli bir gostergesi olmustur.
Magazalarin eve gelmesi kavrami artik iriinleri satin almak i¢in magazalara fiziksel olarak
ulasmay1 beklememize gerek kalmadigini anlatmanin yaninda tiiketicilerin yiizyiize
magazalarda eksikligini hissettigi iiriin cesitlerini arama ve karsilastirma gibi davranislari
¢evrim i¢i ortamda kolaylikla yapabilmeyi de ifade etmektedir. Chaudhry ve Kaur (2022) ise
calismalarinda, COVID-19 sirasinda ¢evrimigi satin alma kararlarinda ¢evrimigi incelemelerde
bulunabilmenin aligveris yapan tiiketiciler i¢in en 6nemli faktor oldugunu ortaya koymuslardir.
Bu faktorii fiyat, agizdan agiza iletisim, giivenlik ve gizlilik, indirimler ve teklifler, teslimat
hizmetleri, iiriin resimleri, iirlin bilgileri, web sitesi tasarimi ve iade politikas1 gibi diger
faktorler izlemistir. Bastirilmis talep kavrami salgin hastalik nedeniyle yasanan belirsizlikler
yiizlinden tiiketicilerin liiks ve pahali olan istege bagli satin alinan {riinlerin aligverisinin ve
tiketiminin ertelenmesi seklinde ifade edilebilir. Farkli Nikam ve Nikam’in (2020)
calismalarinda COVID-19 salgininin s6z konusu siirecte Hindistan’1n Karad sehri 6zelinde cep
telefonu, ayakkabi, kiyafet vb. iirlinlerin sihtiyaca degil istege bagli satin alinmasi tizerindeki
etkisini incelemeyi amaclamislardir. Calismada COVID-19 pandemisinde iireticiler ve
tiiketicilerin, COVID-19' un yayilmasin1 &nlemek igin hiikiimet ve Diinya Saglik Orgiitii
(WHO) tarafindan verilen kurallara uyulmasi gerekligi vurgulanmistir. Ancak bu sebeplerle
salgin donemindeki bastirilmig taleplerin sonraki donemde insanlarin kendini simartma ve
normalden daha fazla satin alma egiliminde olabilecegi, 6zellikle liiks tiiketim tarafinda yiiksek
tutarli harcamalar gergeklestirilerek intikam aligverisine doniigsebilecegi seklinde ifade
edilebilir. Dijital teknolojiyi kucaklamak seklinde gelisen davranislari ise teknolojinin nimetleri
olarak gorebilecegimiz temazsiz teslimat ve 6deme yontemlerini, dijitallesen aligveris ve 6deme
sistemlerini ve bu sistemlerdeki dijital giivenlik 6nlemlerini bu donemde hem tiiketicilerin hem
de is ¢evrelerinin daha fazla kullanmasi seklinde 6rneklendirilebiliriz. Rauf ve Thoha (2022)
caligmalarinda COVID-19 pandemisinin, finansal ac¢idan nakit islemlerini azaltan yiiz yiize
kisitlamalara neden oldugunu ifade etmistirler. Arastirmacilar dijital 6deme yontemleri ile
O0deme yapmanin toplumun Onde gelen tercihi oldugunu ve pandemi doneminde yogun
kullanilan dijital islemlerin viriislerin yayilmasini 6nlemenin 6nemli bir yolu oldugunun
diisiiniildiiglinii ifade etmisledir. Yiiceol vd. (2021) ise salgin doneminde isletmelerin
durumunu ortaya koymak amaciyla SWOT analizi yardimi ile degerlendirme yaptiklari
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calismalarinin sonucunda tedarik zincirleri ile 1ilgili planlamalarin, teknolojiye uyum
saglamanin, iizere demografik yapiyr goéz Onilinde bulundurarak yapilan tutundurma
faaliyetlerinin, temassiz sistemlerin destekledigi teslimat ve kargo siireglerinin ve son olarak da
cevrimigi siireclerdeki giivenligi saglamak i¢in alinacak onlemlerin yer aldigi stratejilerin
Onemini vurgulamiglardir.

Salgin siirecinde arkadas-aile bulugmalarinin tiiketiciler i¢in bazi platformlarda (goriintiili
konusma, sanal market, sanal toplant1 gibi) kullanilan uygulamalar araciligiyla ¢evrimig¢i ne
doniismesi zorunlulugu da 6nemli bir arastirma konusudur. Bunun yanisira is ve sosyal yasam
arasindaki sinirin bulaniklagmasi sonucunun ortaya ¢ikmasina neden olan aligveris, is, egitim
ya da eglence siire¢lerinin de ¢evrimigi yaganmasinin zorunluluk haline gelmegi goriilmektedir.
Bu durumu Jafarzadeh-Kenarsari vd. (2022) galismalarinda COVID-19 salgimi sirasinda
yasanan karantina deneyimlerinin incelenmesinin halkin ihtiyag¢larinin ve endiselerinin daha iyi
anlasilmasinin ve giderilmesinin miimkiin kilmasinin salgmin aileler ve toplum tizerindeki
olumsuz etkilerini en aza indirmek i¢in 6nemli oldugu goriisiinii savunarak aciklamaktadirlar.
Aragtirmacilar iranli ailelerin COVID-19 salgim sirasinda yasadiklari ev karantinasi
deneyimlerini kesfetmeyi amaclamistirlar. Calisma sonucunda bulunan temalardan
deneyimler temasinin altinda yeni aliskanliklarin ortaya ¢ikmasi, zorunlu dinlenme, maneviyata
daha fazla dnem vermenin yer aldigini, endiseli giinler temasinda siirekli endise, bir kafese
hapsolunmus hissi, evde artan gerginlikler kavramlarinin yer aldigi goriilmektedir. Zitlik i¢inde
korku ve umut temasinin altinda es zamanli olumlu ve olumsuz duygular ve dogru ve yanlis
haberlerle ilgilenmenin yer aldigi ve son olarakta maddi sikintilar temasi altinda ise pahali
kisisel koruyucularin satin alinmasimin gerekliligi, diistik ticretler ve kisisel esyalarin satigina
zorlanma kavramlarinin yer aldigi goriilmektedir. Bu kavramlarla yapilmak istenen
davraniglarin daha iyi bir sekilde agiklanabilmesini saglamaktir.

COVID-19 doneminde tiiketicilerin hobileri, ilgi alanlar1 ve yeteneklerini de 6rnegin pastalar,
yemekler, ¢esit ¢esit ekmekler gibi iirlinlerin tarifleri ve yapim siiregleriyle ilgili videolar
paylagmak, ¢evrimici ortamlardan hobi malzemeleri satin almak, ya da ¢evrim i¢i pilates, yoga
dersleri paylagsmak seklinde ¢evrimig¢i ortamlara yonlendirdikleri goriilmektedir. Bu tiir
davraniglar bir anlamda salgin doneminde c¢evrimigine yonelmenin yeteneklerin kesfine
yardimci oldugu varsayimini destekler niteliktedir. Cetin vd. (2021) nitel arastirma y6ntemi
kullandiklar1 ¢alismalarinda elde ettikleri sanata siginma ve kesif yolculugu temalariyla
COVID-19 siirecinin, bireylerin kendi i¢ diinyalarinda var olan fakat daha once hem vakit
bulamadiklar1 hem de fark etmedikleri yetenekleri, hobileri ve ilgi alanlarinin ortaya ¢ikartildig:
bir donem oldugunu tespit etmislerdir.

Ozetle COVID-19 salgim déneminde hastalifin yayilmasmi 6nlemek amaciyla diinya
genelinde iilkeler kismen veya tamamen sokaga c¢ikma yasaklar1 uygulamaya baglamis, bu
kararlar dogrultusunda tiiketicilerin perakende aligverislerinin ¢evrimi¢i ne doniistiigliniin
goriilmesi yanisira bu ¢evrimig¢i doniisiimiin farklh sektorlerde de (saglik, egitim, eglence vb)
gerceklestigi tespit edilmistir (Nieto-Escamez ve Roldan-Tapia, 2021; Daniel, 2020; Fihartini
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vd., 2021; Moon, 2020). Salgin siiresince yasanan hareket kisitlamalar1 ve igyeri kapatmalari
nedeniyle magaza ve alisveris merkezlerinin fiziki satislari olumsuz etkilenmis ve COVID-
19'un bulagsma kaynagi olarak kalabalik ortamlar diisiiniildiigiinden tiiketicilerin ¢evrimigi
aligverise egilimleri artmistir. Baska bir ifadeyle elektronik ticaret ile fiziksel temas riski
neredeyse sifira indigi i¢in salgin siirecinde sagliklarini korumak adina g¢evrimici aligveris
ydntemi miisterilerden daha yogun ilgi gérmeye baslamustir. Insanlarin satin aldiklari iiriinlerle
sagliklarin1 korumalarin ve salgin donemindeki diizene uymalarinin yani sira zaman kaybini da
ortadan kaldirdigindan ¢evrimigi aligverisler tiiketiciler i¢in oldukga pratik uygulamalar olarak
degerlendirilmistir (Priyono vd., 2020; Iriani ve Andjarwati 2020). Bu dénemde alisilagelmis
ylizylize aligveris kanallarinin satiglart giderek azalmakta ve g¢evrimici dagitim kanallarinin
satiglart hizla artmakta, boylece perakende sektoriindeki rekabetin yapist da énemli Olgiide
degismektedir (Moon vd., 2021, s.11). isletmeler ve pazarlama uygulayicilar1 tarafindan
tikketici davraniglar1 kapsaminda c¢evrimic¢i aligveris davranislarindaki degisimin takip
edilebilmesinin, hem potansiyel miisterilere ulasmada hem de mevcut miisterilerle iliskileri
siirdlirebilmede basar1 getirecegi diisliniilmektedir. Sonu¢ olarak literatiirdeki calismalar
incelendiginde g¢evrimigi aligveris davranisinin, COVID-19 salgin1 doneminde tiiketicilerin
viriisten korunarak toplumun faydasi dogrultusunda hareket edebilmelerine yardimer oldugu
i¢in tiiketiciler agisindan olumlu sonuglar ortaya ¢ikardig goriilmektedir. Cevrimigi aligverisin
tiketicilerin stoklama, plansiz satin alma, aldiklarindan pismanlik duyma gibi durumlar
yasamasina neden oldugu icin ise tiiketiciler agisindan olumsuz sonuglar ortaya c¢ikardigi
goriilmektedir. Literatlir genel olarak degerlendirildiginde planlanmigs davranig teorisi
kapsaminda yapilan tiiketici davranigi aragtirmalarinin genelde spesifik bir iiriin ya da hizmet
ile ilgili (sigara, kiyafet, seyahat hizmetleri, saglik hizmetleri) tiiketicilerin davranislarini
aciklamak iizere kullanildig1 goriilmektedir. Bu bilgiler 1s181inda 6zellikle ¢evrimici aligveris
davraniglarinin COVID-19 salginindan nasil etkilediginin nitel ¢oziimlemeler yardimiyla
Planlanmis Davranis Teorisi ¢ergevesinde agiklanmaya c¢alisildigl bu arastirma ile literatiire
katki saglanmasi beklenmektedir.

5. ARASTIRMA YONTEMI

Bireylerin tiikketim siireglerinin i¢inde bulunulan zamana ve baglama gore gelismesi ve
degismesi nitel aragtirmaya yonelmenin 6nemli bir nedenidir. Tiiketici davranislari ile ilgili
olay ve olgularin olustuklar1 baglamla birlikte degerlendirilmesi zorunlulugu nitel
arastirmalarin yorumlayici yapisina olduk¢a uygundur. Nitel arastirmalarin insanlar ve
topluluklarin farkliliklarina odaklanarak nigin sorusuna cevap arayict olgular kuramlar ve
olaylar kapsaminda yiiriitilen bir siire¢ oldugu bilinmektedir (Sahin, 2020, s.33-35).
Dolayistyla nitel arastirmalar ve bu arastirmalarin yapilabilmesi ic¢in kullanilan yaklagimlar
arastirmacilar i¢in insanlar1 ve onlarin duygu, diisiince ve davranislarin1 anlamada oldukca
faydalidir.

Fenomenolojik (olgu bilim) aragtirma nitel arastirmalarla birgok bireyin belli bir kavram ya da
fenomen ile ilgili yasanmis deneyimlerinin ne anlama geldigini tanimlamaya calisan bir
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yaklasimdir (Giiler vd., 2015, s.234). Fenomenoloji arastirmalarinda verilerin Dbirincil
kaynaklar1 aragtirmanin istiine gittigi olguyu yasayan ve bu olguyu disa vurabilecek veya
yansitabilecek olan bireyler ya da gruplar olarak goriilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2018,
s.251). Bu ¢alismada miilakatlarin yapildigi tiiketiciler de ¢evrimigi aligveris deneyimini salgin
doneminde ve Oncesinde yasayan tiiketicilerdir. Ayrica caligmaya birincil kaynak olan bu
tiikketiciler yasadiklar1 bu deneyimlerini ¢alismada arastirmaciyla paylasan bireylerdir.
Fenomenolojik arastirma siireci arastirma probleminin belirlenmesi adimi ile baslamaktadir.
Daha sonra arastirmaci aragtirma yapilirken kendi deneyimlerini goz ardi ederek ¢alismalidir.
Arastirmaci artik sahaya inerek veri toplamaya hazirdir. Bdylece veri toplama siirecini analizi
takip etmektedir. Arastirma siireci arastirma sonuglarinin rapora doniistiiriilmesi ile sonuglanir
(Giler vd., 2015, s.237). Tanimlamakta, anlamakta ve kullanmakta zorlandigimiz pandemi
doneminde cevrimigi aligveris yapma olgusu i¢in ¢aligmada fenomenoloji arastirma deseni
kullanilarak tematik analiz yapilmis ve katilimcilar amacl 6rnekleme ile belirlenmistir. Bu
calismanin arastirma sorusu salgin doneminde c¢evrimigi aligveris davranigini ve varsa
tiikketicilerin bu davranislarindaki degisimleri anlamak iizere hazirlanmistir.

Teti vd. (2020) caligmalarinda COVID-19 salgininin sadece tibbi bir salgin degil; giinliik
yasantimizi, finansal ve ekonomik diizeni temellerinden sarsan 6nemli bir olay oldugunu ifade
etmislerdir. COVID-19 Pandemisi 2020°nin basindan itibaren bizleri farkli yasamaya, yemeye
ve aligveris yapmaya zorlamistir. Kisitlamalar insanlarin agik hava etkinliklerinin azalmasina,
aligveris merkezlerinin ve bazi geleneksel pazarlarin kapanmasina neden olmustur. Bu
arastirmanin amaci, COVID-19 salgininin yasandigi donemde aligverislerini ¢evrimigi
yapanlarin bu satin alma davranig1 hakkindaki fikirlerini PDT nin bilesenleri olan tutum, 6znel
normlar ve algilanan davranigsal kontrol temalar1 gergevesinde tespit etmektir. Calismanin nitel
arastirma seklinde tasarlanmasinin nedeni COVID-19 dénemi ¢evrimigi satin alma davranisi
fenomenine iliskin tiiketici goriislerini PDT bilesenleri baglaminda derinlemesine kesfetmek ve
anlamaktir. Calisma i¢in yapilan miilakatlarda cevaplayicilara ¢evrimici alisveris davranislarini
incelemek amaciyla 5’1 demografik ve 9’u agik uclu olmak tizere toplamda 14 soru sorulmustur.
Acik uglu sorularin 2’si tutumlar, 1’1 6zel normlar, 6’s1 davranigsal kontrol temasina iligkin
sorulardir. Nitel arastirmalarda caligmaya katilanlarin sayis1 tekrar eden cevaplarin fazla
olmamasi i¢in arastirmaci tarafindan aragtirmanin gidisatina gore belirlenebilir. Arastirmanin
amaci ¢ercevesinde arastirmanin 6rneklemini tek bir kisiden dahi olusturabilir (Ttirntikli, 2000,
5.548). Orneklem se¢imi siirecinde bireylere yasanan COVID-19 salgininda ¢evrimigi aligveris
yapip yapmadiklar1 sorularak bu donemde ¢evrimici aligveris yapan ve ¢alismaya katilmay1
kabul eden 25 kisi ile yiiz ylize goriisme gerceklestirilmistir. Baska bir ifadeyle hazirlanan
calismada amacl bir 6rnekleme yontemi kullanarak segilen 25 kisi pandemi dénemine ve
oncesine dair ¢cevrimi¢i olarak yaptiklar1 alisverisler hakkinda bilgi alinmak iizere ¢alismaya
dahil edilmistir. Calismada kullanilacak o6rneklemin belirlenmesinde nitel arastirmalar
cercevesinde gecerlilik ve giivenirlik beklentisinin karsilanabilmesi i¢in aragtirmaya katilim
tamamen istege bagli gerceklestirilmistir. Ilgili literatiir incelenip, uzmanlarin goriisleri
arastirildiktan sonra, ¢evrimigi aligveris yapan 5 kisiyle yapilan 6n goriismeler sonucunda
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calismanin miilakat sorulari belirlenmistir. Gorlisme formu i¢in sorular hazirlanirken Lee ve
Park (2008), Hocaoglu (2017), Ersoy (2017), Kiligalp ve Ozdogan (2019), Nikam ve Nikam
(2020), Patil ve Patil (2020), Pedroso ve Palencia (2020), Shamvique (2020) ve Peters ve
Thomas’in (2022) yaptiklar1 ¢alismalar incelenmis ve ¢alismanin sorular1 yazar tarafindan
olusturulmustur. Arastirma zaman ve ekonomik kisitlar nedeniyle g¢evrimici ve ylizylize
miilakatlar yardimiyla yapilmistir. Calismanin amaci ve O6nemi oOnceden katilimci ile
paylasildiktan sonra uygun olan goriisme zamanmi planlanmistir. Katilimcilar, nitel goriisme
deneyimi olan kisilerden secilmistir. Her bir katilimciyla goriismeler kendi belirledikleri
cevrimici ya da yilizylize ortamda ortalama 30 dakikalik siirelerde gergceklesmistir. Bu
goriismelerden elde edilen veriler bu c¢alismada kullanilmak {izere gizli tutularak
kaydedilmistir. Katilimcilarin herhangi bir zamanda onaylarini geri almalarina izin verilmistir.
Arastirmact veri toplama konusunda tarafsiz kalarak katilimcilarla arasinda giivene dayali bir
iletisim kurmustur. Verilerin gercekligini artirmak ve Onyargidan kacginmak i¢in kosulsuz
kabul, aktif dinleme ve agiklama gibi teknikler kullanilmistir. Her gériismeden sonra goriisme
materyalleri olan formlar gézden gecirilmis ve toplanan veriler desifre edilmek iizere formlarda
yer alan anlamli ifadeler 6zetlenmistir. Verilerin ¢oziimlenerek kategorilerin ve kodlama
semasinin olusturulmasit ig¢in tematik analiz kullamilmistir. Tematik analizde temalar,
kategoriler ve kodlar Planlanmis davranis teorisi ve konuyla ilgili literatiirdeki onceki
caligmalar c¢ergevesinde tiimdengelimsel (genelden oOzele) yaklasimla gergeKlestirilmistir
(Braun ve Clark, 2019, s.879-880). Asagida yapilan tematik analizin agsamalari Tablo 2’de
verilmistir.

Tablo 2. Tematik analizin asamalari

ASAMALAR UYGULAMA SURECI

Veriler arastirmaci tarafindan bizzat toplanmistir. Verideki
fikirlerin ve oruntilerin tespit edilebilmesi amaciyla tekrar
eden okumalar gerceklestirilmis. Okuma sUreci
timdengelimsel  bir yaklasimla gergeklestirilmistir.  Bu
okumalarda tiim analiz sireci boyunca kullanilmak Gzere kagit-
kalemle notlar alinmistir.

Arastirmacinin veriye asina olmasi: Verinin
desifre edilmesi

Planlanmis davranis teorisi ve cevrimici satin alma literatlrd
odakli bu calismada mulakat sorulari gercevesinde kodlarin
olusturulabilmesi icin veriler incelenmistir. Toplanan verilerin
kodlamalari, yazarin da dahil oldugu alaninda uzman 3 farkl
arastirmaci tarafindan vyapilmis ve kodlamalar {zerinde
fikirbirligine varilmistir.

ilk kodlarin olusturulmasi: Tim veri seti
boyunca verinin dikkat ceken &zelliklerinin
sistematik bir sekilde kodlanmasi, her bir
kodla alakali olan verilerin bir araya
toplanmasi

Temalarin ve kategorilerin gbzden gecirilmesi
ve isimlendirilmesi: Temalarin, kategoriler
altinda kodlanmis veri icerigiyle ve tim veri
setiyle uyumunun kontrol edilmesi, analize
iliskin tematik ‘haritanin’olusturulmasi. Her
bir temanin tanimlanip isimlendirilmesi

Bu asamada kategori ve kodlarin temalar altinda tutarh bir
oruntl olusturup olusturmadigini anlamak amaciyla bir tema
haritasi olusturulmustur. Temalarin ve kategorilerin kodlanan
icerigi yeterince temsil ettigine karar verildikten sonra her
temanin PDT teorisi bilesenleri cercevesinde veri setinin hangi
boyutunu yansittigi tanimlanmistir. PDT teorisinin tutum, 6znel
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norm ve davranissal kontrol bilesenleri tema isimleri olarak
ifade edilmistir.

Raporun hazirlanmasi:  Somut, carpici ve
inandirici  dogrudan alinti  drneklerinin
secilmesi, kodlanan veri iceriklerinin son kez
analiz edilmesi, analiz sonuclarinin arastirma
sorusu ve alan yazinla tekrar iliskilendirilmesi,
analizin akademik bir dille raporlastiriimasi.

Bu asamada temalarin ve kodlarin gecerliligini ortaya koymak
amaciyla dogrudan alintilara yer verilmistir.
bulgular ve literattrdeki bu bulgulari destekleyici calismalar
yardimiyla arastirmanin tartisma ve sonug¢ kismi yazilarak
raporlanmasi tamamlanmistir.

Elde edilen

Kaynak: Braun ve Clark (2019) calismalarindan bu calismaya uyarlanmistir.

Dogru bilgiye ulasma konusunda gereken onlemlerin alinmasi (yani gegerlilik) ve arastirma
stirecini ve verileri acik ve ayrintili bir bigcimde yani baska arastirmacinin degerlendirmesini

olanak verecek bicimde tanimlanmasi yani giivenilirlik nitel arastirmacinin karsilamasi gereken
onemli beklentilerdir (Yildirim ve Simsek, 2018, s.285). Calismanin nitel arastirmaya 0zgii
gecerlilik ve giivenilirlik baglaminda izledigi adimlar Tablo 3'te agiklanmustir.

Tablo 3. Arastirmada gegerlilik ve gtvenilirlik

Olgitler

Gergeklestirilen Stregler

Arastirma sonuglari yoluyla gergegin dogru temsili/
iINANDIRICILIK

Calismada kullanilan temalarin olusturulmasinda PDT
ile ilgili yazindan faydalaniimistir. Temalar altina
yerlestirilen  kategoriler COVID- 19 ve &ncesi
dénemdeki cevrimici aligveris davraniglari ile ilgili
yazindan yardim alinarak olusturulmustur.
Kategorilerin anlamini yansitacak kodlar ise katilimci
ifadeleri dogrultusunda ilgili kategorilerin altina
yerlestirilmistir. Kodlar gorismelerden olusturulan
metinlerden kategorilerin anlamini yansitacak s6zcik
s6z grubu cimle vya da paragraf dizeyinde
hazirlanmistir calismada kodlari yansitan segili 6érnek
ifadeler dogrudan alintilama yapilarak sunulmustur.

Sonuglarin uygulanmasi (ayrintili betimleme ve
Amagcli 6rnekleme)/ AKTARILABILIRLIK

Ayrintili betimleme arastirma sonuglarinin
aktarilabilirligi dayandigi verilerin yeterli dizeyde
betimlenmesini  ifade  etmektedir.  Calismada
katilimcilarin dogrudan ifadelerine yer verilmesi bu
amacladir. Ayrica amaclh 6rnekleme kullanilarak nitel
arastirmanin aktarilabilirligi artirilmaya ¢ahlisiimaktadir.
Amagcl ornekleme ile veri kaynaklarinin farkhhgi
sayesinde hem genele hem oOzele ait bilgilerin
ulasilmasi istenmektedir.

Yapilan bu calismanin sonuglari tiketici davranislari
kadar girisimcilik, klresel pazarlama, sosyoloji,
arastirma gelistirme ve davranissal finans gibi alanlara
da aktarilabilir.

Tutarhhgr saglama/ TUTARLILIK

Dissal faktorlerin kontrol edildigini ve arastirma sireci
Gzerinde olumsuz bir etkisinin olmadigini givence
altina almak anlamima tasir. Tutarllik incelemesi
arastirmaya disaridan  bir gozle bakilmasi ve
arastirmacinin bastan sona gercgeklestirdigi arastirma
etkinliklerinde tutarl davranip davranmadigini ortaya
koymaktadir. Toplanan verilerin kodlamalari, 3 farkli
arastirmaci  tarafindan yapimis ve kodlamalar
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Gzerinde fikirbirligine varilmistir. Ayrica derinlemesine
gorismeler yaninda tlketici davranislari ile ilgili
verileri paylasan kurum ve organizasyon raporlari ve
de daha 6nce konuyla ilgili yapilmis calismalardan elde
edilen bilgiler gibi ikincil verilerden de yararlaniimasi
sayesinde arastirmanin  givenilirligi  saglanmaya
calismistir.

Teyit edilebilirlik arastirmacinin herhangi bir bicimde
toplanan veriyi varligiile ya da varsayimlari ve inanclari
ile etkilememek icin 6nlem almasini ifade eder.
Arastirma slUreci boyunca arastirmanin tasarimi
Nesnel, Yansiz olma/ TEYIT EDILEBILIRLIK katilimcilarin -~ secimi  verilerin  toplanmasi  ve
¢dzlimlenmesi gibi tim asamalarda bireysel ve
ideolojik yanhlk 6znellik olusturabilecek, katilimcilari
etkileyebilecek ya da yonlendirebilecek durumlardan
ozenle uzak durulmustur.

Kaynak: Yildirim ve Simsek (2018) ile Aydin ve Ozeren’in (2019) calismalarindan bu galismaya uyarlanmustir.

Pandemi donemindeki ¢evrimigi aligveris davramiglar ile ilgili gerceklestirilen ¢aligmanin
katilimcilarinin sorulara verdikleri cevaplar benzerlik ve farkliliklar1 agisindan incelenerek elde
edilen bulgular arasindaki iligkiler ortaya konmustur. Bu dogrultuda hazirlana ¢alismanin
cevaplayicilarina ait demografik 6zellikler Tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 4. Katilimcilarin demografik 6zellikleri

Cevaplayici Kodlan Cinsiyeti Meslegi Yasl Yaklasik Aylik Geliri Ig/tljeri:l:
C1 Erkek Ogretmen 39 18000 Evli
C2 Kadin Ogretmen 30 15000 Bekar
C3 Kadin Bankaci 32 12000 Bekar
Cc4 Erkek Ogretmen 42 15000 Evli
C5 Erkek isletme Sahibi 37 50000 Evli
C6 Kadin Akademisyen 46 25000 Bekar
c7 Kadin Bankaci 42 12000 Evli
C8 Kadin Eczaci 26 20000 Bekar
Cc9 Erkek Sekreter 34 10000 Evli
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C10

c11

c12

C13

c14

C15

C16

Cc17

c18

c19

C20

c21

C22

C23

c24

C25

Kadin

Kadin

Kadin

Kadin

Erkek

Erkek

Erkek

Erkek

Kadin

Kadin

Erkek

Erkek

Erkek

Kadin

Erkek

Erkek

Eczaci

Doktor

Doktor

Cagri merkezi calisani

Bankacl

Akademisyen

Muhendis

Dis hekimi

Muhendis

Akademisyen

Mihendis

Kaymakam

Muhasebeci

isletme sahibi

Doktor

isletme sahibi

56

35

27

37

38

35

36

43

38

38

37

37

37

50

33

25000

30000

25000

8500

12000

25000

22000

25000

20000

22000

25000

22000

15000

40000

35000

30000

Bekar

Evli

Evli

Bekar

Evli

Evli

Evli

Evli

Bekar

Bekar

Evli

Evli

Bekar

Bekar

Evli

Bekar

Tablo 4’te katilimcilarin cinsiyetleri, meslekleri, yaslari, aylik gelir diizeyleri ve medeni

hallerine ait bilgiler verilmistir.
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6. BULGULAR

Calismanin bu boliimiinde cevaplayicilarin ¢evrimigi aligveris davranisint COVID-19 salgini
cergevesinde degerlendirmelerine iligkin Planlanmis Davranis Teorisi (PDT)’nin 3 temel
bileseni ana temalar olarak sunulmaktadir. Buradan hareketle bu ¢alisma ¢evrimigi aligverigin
dogasini, kapsamint ve COVID-19 siirecinde c¢evrimici aligveris yapanlarin tiiketici
davraniglarindaki degisimin kesfedilmesi amaciyla yapilmistir. Bu amac dogrultusunda
calismada, COVID-19 siirecinde ve Oncesinde de ¢evrimigi alisveris yapan kisilerin 6znel
deneyimlerine ait verileri yar1 yapilandirilmis goriismeler yoluyla toplanmis ve nitel
coziimlemeler yardimiyla analiz edilmistir. Pazarlama alaninda yapilan nitel arastirmalarda
tilkketiciden elde edilen verilerin analiz edilmesi; tiiketici yonelim, karar ve davraniglarinin
Oziinde yer alan pek ¢ok farkli kavram ve durumun ortaya ¢ikarilmasinda arastirmacilara 6nemli
katkilar saglamaktadir. Arastirmacinin betimleme siirecini kendi goriis ve yorumlarindan
arindirmasi yani veri setini okuyucuya kendi yorumlarini katmadan aktarmasi gerekmektedir.
Elde edilen bulgular1 ayrintili bir sekilde betimledikten sonra aragtirmacinin yorumlarini sonug
kisminda okuyucuyla paylasmasi okuyucunun arastirma problemini daha iyi anlamasini
saglayacaktir (Yildirim ve Simsek, 2018, s.86). Bu bilgiler 1s1ginda tiim soru ifadeleri her bir
cevaplayici icin tek tek incelenerek analiz edilmistir. Daha sonra ¢alismada elde edilen bulgular,
katilimeilarin paylastiklari cevaplarinda tespit edilen farkliliklar ve benzerlikler PDT kurami
bilesenlerinden olusturulan temalar altinda sunulmustur. Verilen cevaplar kodlanirken, benzer
katilimer cevaplart i¢inde vurgulanan ve agiklama yapilan climleler dikkate alinmistir. Bunun
yaninda okuyuculara yardime1 olmast amaciyla arastirmadaki her bir soru i¢in, katilimcilarin
dogrudan ifadelerine de yer verilmistir.

Nitel ¢oziimlemeler yardimiyla olusturulan temalar ve Kkategorilerin gevrimigi aligveris
davranigindaki gelisimin anlagilabilmesi agisindan Onemli oldugu diisiiniilmektedir.
Kategoriler altindaki kodlarin COVID-19 doneminde g¢evrimigi aligveris davraniginin
anlagilabilmesi ve salgindan 6nceki doneme gore yasanan degisiklerin tespit edilebilmesi icin
onemli bir veri niteligi tasidigi diisiiniilmektedir. Tablo 5’te PDT ¢ergevesinde arastirmacinin
olusturdugu ana temalar, kategoriler ve kodlar gosterilmektedir.

Tablo 5. Temalar, kategoriler ve kodlar

TEMALAR KATEGORI KODLAR
-Alisveris zamani ve mekani 6zgirlGga
-Uriin bilgisi ve yorumlara erisim

-Farkl cografik pazarlara erisim
Cevrimici alisveris avantajlari -Rahat ve engelsiz alisveris ortami
-Uriin cesitliligi ve karsilastirma kolaylig
- Ekstra maliyetlerden kaginma ve fiyat avantaji
-Kampanyalar, hediyeler ve gekilisler
-Teknolojik zorluklar

-Teslimat sorunlari

-Bilinmeyen markadan kaginma
-Pazarlik yapilamamasi

-Ylz yaze iletisim eksikligi

Tutumlar

Cevrimici alisveris dezavantajlari
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-Glvenlik endiseleri

-Halka acik alisveris alanlarina olan fiziki uzaklik
nedeniyle yonelimin artisi

-Devletin uyguladigl sosyal hayati kisitlayici kurallar
nedeniyle cevrimici daha fazla zaman gecirildiginden
yonelimin artisi

- Bulas riskini azaltmak ve temastan kaginma amaciyla

Oznel COVID -19 dénemi cevrimici L o
L . alinan Urlnler nedeniyle yonelimin artis
normlar aligveris yonelimleri . . i )
- Toplumu cevrimici alisverise yonlendirmek amaciyla
yapilan kampanyalar ve indirimler nedeniyle artis
- Toplumun kisitlamalar sirecinde yemek ve market
siparigleri icin ¢evrimigi alisverise ydnelmek zorunda
kalmasi nedeniyle artis
- DUzenli cevrimici alisveris
-ihtiyac oldugunda ve gelir durumuna bagli cevrimici
COVID -19 éncesi ¢cevrimigi a||'§ver|§" . - .
alisveris zaman -Yuz yuze .a|.|§.ver|§te .bulunamayan arinler oldugu
zaman gevrimici alisveris
-indirim ve kampanya giinleri oldugu zaman ¢evrimigi
alisveris
-Glzel giyinme motivasyonuyla giysi, ayakkabi ve
aksesuar
-Kisisel gelisimim ve ilgi alanlarim nedeniyle kitap ve
COVID -19 dncesi gevrimigi satin kirtasiye
alinan Granler ve satin alma -Biletleri fiyatlari karsilastirma ve daha cok secenek
sebepleri sunma nedeniyle seyahat biletleri
-Genig Urin gesitliligi nedeniyle teknoloji Grinleri
-Cevrimi¢i indirimler nedeniyle market ve yemek
siparisleri
- Meslek nedeniyle giyim ayakkabi, aksesuar
-Hastaliktan korunma icin alinan onlemler nedeniyle
Algilanan COVID -19 dénemi gevrimigi temizlik ve hijyen trtnleri
Davranis alinan Urlnler ve satin alma -Saglikli kalabilmek amaciyla vitamin, gida takviyesi ve
Kontrolil sebepleri sifall bitkiler
-Kapanmalar nedeniyle c¢evrimigi market ve yemek
siparisi

-Evde gecen zamanin degerlendirilmesi amaciyla hobi
malzemeleri ve eglence UrUnleri

COVID -19 dénemi planlanandan
fazla gevrimici alisveris yapma
durumu

-Duygusal anlamda iyi hisstemek icin planlananadan
fazla

-Kapanmalar  ve
planlanandan fazla
-Bulas riskini azaltmak ve kalabalik ortamlardan
kacinmak icin planlanandan fazla

-Ekonomik sorunlardan kaginmak icin planlandigi kadar
-Bagisikhgr gliclendirmek ve fiziksel aktiviteleri artirmak
icin planlanandan fazla

sosyal  kisitlamalar  etkisiyle

COVID-19 doénemi yapilan
cevrimici alisverisler nedeniyle
ekonomik sorun yasama durumu

-Fiyatlardaki asiri yikselmeler sebebiyle ekonomik
zorluklar yasanmasi
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-isyerlerinin kapanmasi ve gelir azalislarina bagli
ekonomik zorluklar yasanmasi

-Kredi karti limitlerinin asiimasi ve ekonomik problemler
yasanmasl

-Planli ahsveris yapilmasi ve yliz ylze alisverislerin
azalmasi nedeniyle ekonomik problem yasanmamasi
-Banka ve cevrimici alisveris magazalarinin cevrimigi
alisveris  imkanlari  sayesinde  ekonomik  sorun
yasanmamasl

-Fazla miktarda Uriin satin alma nedeniyle pismanlik

- Daha faydali olabilecek Urlnler tercih edilmedigi icin
duyulan pismanlik

-lade ve degisim sireclerinde vyasanan zorluklar
ylzinden geri gbnderilemeyen Grlnlerin pismanlig
-Karantinada kalindigi icin kullanilamayan mevsimlik
arinlerin pismanlig

-Model yenilemek icin yapilan harcamalar sebebiyle
pismanlik

-Yapilan aligverislerden pismanlik duyulmamasi

COVID-19 donemi yapilan
cevrimici aligveriglerden pismanlik
duyma durumu

Tablo 5’te belirtilen tema, kategori ve kodlara iliskin ¢oziimlemelerin ayrintilari asagida
verilmistir.

6.1. Tutumlar

Tutum, bireyin duygularinin icsel bir ifadesidir ve bireyin bir iirlin veya hizmeti begenip
begenmedigini yansitir (Temizkan, 2022, s.131). Baska bir ifadeyle tutumlar, bireylerin belirli
bir davranisa yonelik olumlu veya olumsuz degerlendirmelerini ifade etmektedir. PDT’ye gore,
bireylerin bir davraniga yonelik tutumlari, bu davranisin olumlu sonuglarini degerlendirme ve
olumsuz sonuglarindan kaginma diisiincesiyle iliskilidir. Zhou vd., (2007, s.57) dokunsal
geribildirim eksikliginin, 6zellikle kadin tiiketiciler i¢in deneyimsel iiriinlerin ¢evrimigi
aligverisinde bliylik bir dezavantaj oldugunu ifade etmislerdir. Arastirmacilar c¢evrimigi
perakendecilerin, 3D animasyon ve sanal showroom gibi yeni bilgi teknolojilerini
benimseyerek o ¢evrimigi iiriinlerin daha iyi tanimlanmasini ve sergilenmesinin saglamasiyla
tiikketicilerin bu aligveristen elde edecekleri faydalar1 ortaya koyabileceklerini ve bu sayede
meydana gelen olumlu tutumlar sayesinde tiiketicilerin davranisa yonlendirilebileceklerini
belirtmislerdir. Dolayisiyla bir bireyin ¢evrimigi aligverise yonelik olumlu bir tutumu varsa,
cevrimigi satin alma davranigini gergeklestirme olasiliginin artacagi olumsuz bir tutmun varsa
satin almaktan vazgegilebilecegi ya da satin almanin ertelenebilecegi ifade edilebilir.

6.1.1. Cevrimigi Aligsveris Avantajlar Kategorisi

Cevrimici aligveris davraniginin magazalardan yapilan aligverislere gore hangi noktalarda
avantajlt olabileceginin belirtilmesi tiliketicilerin ¢evrimi¢i aligverise yonelik olumlu
tutumlarimin da gostergesi olarak degerlendirilmektedir. Calismanin cevaplayicilari ¢evrimigi
aligverigleriyle ile ilgili avantaj olarak alisveris zamani ve aligveris mekaninda 6zgiirliik, tiriin
bilgisi ve yorumlara erisim, farkli cografik pazarlardaki iiriinlere erisim, rahat ve engelsiz
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aligveris ortami, iirlin ¢esitliligi ve karsilastirma kolayligi, ekstra maliyetlerden kaginma ve
avantajli fiyatlar, ¢cevrimi¢i magazalardaki kampanyalar, hediyeler ve g¢ekilisler gibi bircok
farkli goriisii paylasmiglardir. Cevaplayicilarin gevrimigi aligverislerin avantajlarina yonelik
ornek ifadelerinden bazilar1 soyledir.

C 12: “Yiiz yiize alisveriste tiriin ¢esidi maalesef sinirli sayidayken, ¢evrimici yapilan alisveriste
tirtin ¢esitliligi ¢ok fazladir. Farkl iiriin tiirleri yaminda bir iiriin i¢in birden ¢ok alternatif
model ve ozellikte iiriine ¢evrimici ortamda ulasabiliriz. Bunun yani sira ikinci el satis yapan
uygulamalardan da yiizyiize alisveris yaptigim magazalarda bulamayacagim farkl cesitte

’

tirtinler satin aldigim olmustur.’

C 19: “Yiiz yiize aligveriste ulasabilecegimiz magazalar sadece yasadigimiz ¢evrede bulunan
alisveris yerleridir. Ancak cevrimici alisveris siteleri ve uygulamalar: sayesinde Tiirkiye’de
bulunmayan bir tiriinii diinyanin diger ucunda ki yabanci bir iilkeden bile siparis etme sansimiz
oluyor. Hatta yakin zamanda yasadigim sehirdeki teknoloji magazasinda bulamadigim mutfak

aletini yurt disindan kolayca satin alma imkani veren ¢evrimigi bir magazadan siparis
edebildim.”

C 20: “Biz miisteriler igin ¢evrimi¢i alisverigin en onemli avantajimin ekstra maliyetlere
katlanmamak oldugunu diistiniiyorum. Diistinsenize ¢evrimi¢i alisveris yapabilmek i¢in sadece
parmaklarimizi kiprrdatmamiz yetiyor. Yiiz yiize aligveris i¢in oncelikle hazirlanip o magaza ya
da markete gidebilmemiz gerekir. Bu siiregte ulasim ve otopark iicreti gibi ekstra maliyetler de
odenmek zorunda kalintyor. Ayrica satin aldigimiz yiikte agir iiriinleri tasimanin zorlugunu da
unutmamamiz gerekli. Cevrimigi alisverig satin aldigim tiriinleri yiiklenip gelme zahmetinden
beni kurtardi, boylece artik aligveris yapmak ¢ile olmaktan ¢ikt1.”

C 22: “Yiiz yiize yapilan alisverislerde magazalarin ¢alisma saatleri kisith oldugundan
genellikle kostur kostur bir durumda alisveris yapmak zorunda kaltyoruz yani geleneksel
alisveriste belli bir zaman dilimi kisitlamam oluyor. Cevrimigi aligveriste ise zaman mekan fark
etmeden aligveris yapma imkanim oluyor. Mesela ister telefonum ister bilgisayarim yardimiyla

1

7124 evimde veya ofisimde alisverislerimi rahatlikla yapabiliyorum.’
6.1.2. Cevrimici Aligveris Dezavantajlari Kategorisi

Tiiketicilerin ¢evrimigi aligveris davranisinin magazalardan yapilan ylizylize alisverislere gore
bazi agilardan daha dezavantajli olabilecegini belirtmesi tiiketicilerin ¢evrimigi aligverise
yonelik olumsuz tutumlarinin da gostergesi olarak diisiiniilebilmektedir. Oyleyse tiiketicinin
dezavantajlari nedeniyle gevrimigi aligverisle ilgili olumsuz diisiincelere sahip olabilecegi gibi
¢evrimigi aligveris yapmaktan da vazgegebilir. Calismanin cevaplayicilart ¢evrimigi alisverigin
ylzylize aligverise gore dezavantajlariyla ilgili teknolojik zorluklar, teslimat sorunlari,
bilinmeyen markadan kaginmak zorunda kalmak, pazarlik yapilamamasi, yiiz yiize iletisim
eksikligi, glivenlik endiseleri gibi bircok farkli goriis paylasmislardir. Cevaplayicilarin
cevrimigi aligverislerin avantajlarina yonelik 6rnek ifadelerinden bazilar1 soyledir.
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C 17: “Tabi ki bir iiriiniin ¢evrimigi olarak sadece resmini gériip yorumlarint okumak her
zaman miikemmel iiriinii elde etmemizi saglamiyor. Eger ¢evrimici aldigim iirtiniin istedigim
veya goriindiigii gibi gelmemesi durumu séz konusuysa ya da iiriin elime geldiginde uygun
bulmadiysam iade etmek veya degistirmek zorunda kalvyorum ve bunun igin kargoya gidip geri
gondermem gerekiyor. Son giinlerde iade etme siirecleri giderek iyilesiyor olsa da biiyiik bir
heves ve heyecanla yapilan alisverisin sonunda yanlis, bozuk veya beklentimi karsilamayan
tirtinlerle karsitlasmak oldukc¢a can stkici.”

C 23: “Yiiz yiize alisveriste kiigiikte olsa bir pazarlik payr var ve ben alisveris yaparken pazarlik
yapmaktan zevk aliyorum. Ornegin siirekli alisveris yaptigim icin samimiyet kurdugum bir
magaza sahibiyle yaptigim pazarlik sonrasi alabildigim kiiciiciik bir indirim bile beni mutlu
ediyor. Cevrimici alisveriste tiriinler sabit bir fiyat tizerinden satildigi icin béyle bir imkanim
olmuyor.”

6.2. Oznel Normlar

Oznel normlar kavrami, PDT Kkarar verme teorisinin merkezinde yer almaktadir. Oznel norm,
sosyal bilim arastirmalarinda davranigsal niyet ile iliskilendirilmektedir. (Utami, 2017, s.16; Sia
ve Jose, 2019, s.681; Li vd., 2020, s.18951). Oznel normlar toplum tizerinde etkili olan
cevrelerin sOylemleri sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Psikolojide 6znel normlar, bir kisinin
belirli bir davranmista bulunan biri hakkinda digerlerinin ne diislindiigii ve bunu onaylayip
onaylamayacaklar1 hakkindaki inanglaridir. Belirli bir davranisa katilim, bir bireyin bu
davranigta bulunmasi halinde referans gruplarinin kendisini nasil algilayacagina dair inanglarini
ortaya koymaktadir.

Ayrica, gevresel faktorler ve aile, arkadaslar veya meslektaslar gibi yakin referans gruplarindan
gelen olumlu geri bildirimler de subjektif normlar etkileyebilir.

6.2.1. COVID-19 D6nemi GCevrimigi Aligveris Yonelimleri Kategorisi

COVID-19 doneminde, saglik yetkilileri ve uzmanlar tarafindan yapilan Oneriler ve
yonlendirmeler tiiketicilerin davranisini etkileyebilir. Eger toplumda cevrimigi aligverisi
destekleyen bir norm olusmussa, tiiketicilerin ¢evrimigi satin alma davranisina yonelik niyetleri
artabilir. Oznel norm, davranista bulunmak icin algilanan sosyal baskiy1 ifade eder. Bir tiiketici
davraniga yakin olan ve davranisla iligkili olan diger bireylerden onay aliyorsa 6znel norm
etkisiyle davramisa yonelebilir. Ornegin COVID-19 pandemisi sirasinda tibbi maskelerin
siirekli kullaniminda 6znel normlar, davranislart 6nemli 6l¢iide etkilemektedir (Yasa vd.,
2021). Cevaplayicilarin COVID -19 dénemi ¢evrimigi aligveris yonelimleriyle ilgili, halka agik
aligveris alanlarina olan fiziki uzaklik nedeniyle ¢evrimigi aligverise yoneldiklerine, devletin
uyguladigi sosyal hayati kisitlayict kurallar nedeniyle ¢evrimi¢i daha fazla zaman
gecirdiklerinden cevrimici aligverise yoneldiklerine, yapilan uyarilar etkisiyle bulas riskini
azaltmak ve temastan kacinmak amaciyla ¢evrimigi tirlinlere yoneldiklerine, salgin déneminde
toplumu ¢evrimici aligverise yoOnlendirmek amaciyla yapilan kampanyalar ve indirimler
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nedeniyle ¢evrimigi aligverse yoneldiklerine, toplumun kisitlamalar siirecinde yemek ve market
siparisleri i¢in ¢evrimici alisverise yonelmek zorunda kalmasi nedeniyle ¢evrimici aligverise
yoneldiklerine dair bir¢ok farkli fikri paylastiklar1 goriilmiistiir. Cevaplayicilarin  bu
yonelimlerine dair 6rnek ifadelerden birkag1 asagida paylasilmistir.

C 6: “Yasantimizin genelinde oldugu gibi alisveris zamanlarimda da hem kendimin hem de
diger insanlarin sagliklarimi diigiinerek salgin siirecinde kalabalik ortamlara girmiyordum.
Yani temast azaltmak ve bulas riskinden korunmak igin ¢evrimici alisveris yapmay: tercih
ediyordum.”

C 10: “COVID- 19 siirecinde sosyal yasami kisitlayict kurallar nedeniyle sosyallesemedigim
i¢in evde ¢ok fazla zaman gegirdim. Bu sartlar altinda internette de fazlaca zaman gegiriyor ve
cevrimigi aligveris yapryordum.”

C 19: “COVID- 19 siirecinde herkesin alisveris yaptigi ¢evrimigi Site Ve
uygulamalarin indirimli giinleri ve kampanyalarim takip ederek c¢evrimicgi aligveriglerimi
yapwyordum. Ayrica pandemi sonrasi begendigim markalarin ¢evrimi¢i magazalarinda da
daha sik indirim uygulanmaya basladigi i¢in o donemde aligverislerimde ¢evrimici magazalara
yoneldigimi soyleyebilirim.”

6.3. Algilanan Davranis Kontrolii

Davranis kontrolii, kisinin bir davranis1 gerceklestirmek veya gerceklestirmemek i¢in sahip
oldugu yetenekler, kaynaklar ve motivasyonlarla ilgilidir. Baska bir ifadeyle davranis kontrolii
davranigin gergeklestirilmesini kolaylastirabilecek veya engelleyebilecek faktorlerin varligina
iliskin inanclara (kontrol inanglarina) dayanmaktadir.

6.3.1. COVID-19 Oncesi Cevrimigi Alisveris Zamani Kategorisi

Cevaplayicilarin ¢evrimigi aligveris zamanlari ile ilgili beyanlari diizenli araliklarla gevrimigi
aligveris yapildigi, ihtiyag oldugunda ve gelir durumuna bagli cevrimigi aligveris yapildig, yiiz
ylize aligveriste bulunamayan iirlinler oldugu zaman ¢evrimigi aligveris yapildigi ve indirim ve
kampanya giinleri oldugu zaman ¢evrimigi aligveris yaptiklar1 seklindedir. Cevaplayicilarin bu
beyanlart ile ilgili 6rnek ifadelerden birkagi asagida paylagilmistir.

C 3: “Cevrimici alisveris yapma zamanlarimin ihtiyaglarima ve gelir durumuma gore
sekillendigini soyleyebilirim. Cevrimici aligveris elbette ¢ok cezbediyor. Fakat biitge igin icine
girdimi geri adim atmak durumunda kaldigim zamanlar oluyor. Bu yiizden ihtiyacim ve yeterli

’

param oldugunda ¢evrimigi aligverig yaparim.’

C 7: “Cevrimigi aligverisi sevdigim ve ¢evrimici aligveris yapinca mutlu oldugum i¢in moralim
diizelsin diye ayda 1-2 kez siparis verirdim.”

244



C 11: “Salgindan once daha ¢ok yiizyiize aligveris yapryordum ¢iinkii iiriinleri deneyerek ve
gorerek satin almayt daha giivenilir buluyor ve tercih ediyordum. Ama ¢ok stk olmasa da arada
bir cevrimici aligveriste yapryordum.”

C 23: “Yiizyiize aligveris ile karsilastirmalar yapip indirimler makul geldigi zaman ¢evrimici
aligveris yapardim. Dolayisiyla COVID-19 salgimindan onceki ¢evrimici alisveris yapma
stkligim indirim zamanlarina ve kuponlara gére sekillenirdi.”

6.3.2. COVID-19 Oncesi Cevrimigi Satin Alinan Uriinler ve Satin Alma Nedenleri Kategorisi

Calismaya katilanlarin cevaplari, COVID-19 6ncesinde hangi iirlinleri ¢evrimigi olarak satin
aldiklarin1 ve hangi amagcla bu tiriinleri satin aldiklarini anlayabilmek yani hangi iiriinleri ne
gibi sebeplerle ya da hangi motivasyonlarla ¢cevrimigi satin aldiklarini ortaya koyabilmek i¢in
davranigsal kontrol temasinin altinda degerlendirilmistir. Cevaplayicilar COVID-19 6ncesinde
giizel giyinme motivasyonuyla giyisiler, ayakkabilar ve aksesuarlar aldiklarini, Kkisisel
gelisimleri i¢in kitap ve kirtasiye triinleri, bilet fiyatlarin1 karsilastirma ve daha ¢ok segenek
bulabilme imkani sagladigi igin seyahat biletleri, sunulan ¢evrimigi indirimler nedeniyle market
ve yemek siparislerini ¢evrimigi olarak verdiklerini, genis iiriin ¢esitliligi nedeniyle teknoloji
tirtinlerini ¢evrimici satin aldiklarini ifade etmislerdir. Cevaplayicilarin kategoriye iligkin 6rnek
ifadelerinden birkac1 asagida paylasiimistir.

C 2: “Cogunlukla giyim, ayakkabi ve aksesuar iiriinlerini ¢evrimici yollarla almay tercih
ederdim. Ozellikle gomlek satin almaya ézel bir ilgi duyuyorum. Giizel giyinmeyi seviyorum.
Bu yizizden her hafta internetten giyisiler, ayakkabilar, kiyafetler ya da bunlarla uyumlu olarak
kullanabilecegim aksesuarlar ve takilar siparis verirdim.”

C 16: “Kredi karti kullamicisi olarak kartimin ¢evrimici alisveris avantajlarindan
faydalanarak seyahatlerim igin biletler satin alirdim. Firmalarin sundugu biletlerin fiyatlarini
internet ortaminda kolayca karsilastirabiliyor olmam da seyahatlerim icin bilet alisverislerimi

’

cevrimigi olarak yapmamu etkiliyordu.’

C 17: “Yasadigim sehir teknoloji iiriinleri ve elektronik esyalarin satildigi magazalar
konusunda beklentilerimi pek fazla karsilayamadigindan daha fazla secenek bulmak igin bu tiir
tiriinlerde gevrimici alisverisi tercih ediyordum. Teknolojik iiriinler ve elektronik esyalarda
tiriin ozellikleri hakkinda ayrintili ve karsilastirmalr bilgilere ulasabildigim i¢in de bu tiir

2

tirtinleri ¢evrimici olarak satin aliyordum.
6.3.3. COVID-19 Dénemi Gevrimigi Alinan Uriinler ve Satin Alma Nedenleri Kategorisi

Calismaya katilanlarin cevaplarit COVID-19 doneminde hangi tiriinleri ¢evrimigi olarak satin
aldiklarini ve neden satin aldiklarin1 anlayabilmek yani hangi {iriinleri ne gibi sebeplerle ya da
hangi motivasyonlarla ¢evrimici satin aldiklarini ortaya koyabilmek amaciyla davranigsal
kontrol temasinin altinda degerlendirilmistir. Cevaplayicilar COVID-19 déneminde meslekleri
nedeniyle giyim ayakkabi, aksesuar gibi tirlinler aldiklarini, hastaliktan korunmak igin alinmasi
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gereken onlemler nedeniyle temizlik ve hijyen {riinleri satin aldiklarini, saglikli kalabilmek
amaciyla vitamin, gida takviyesi ve sifali bitkiler satin aldiklarini, kapanmalar nedeniyle
¢evrimici market ve yemek siparisi verdiklerini, evde ge¢en uzun zamanin degerlendirilmesi
amaciyla hobi malzemeleri ve eglence triinleri gibi pek ¢ok farkli iiriinii pek ¢ok farkli nedenle
satin aldiklar1 bildirmislerdir. Cevaplayicilarin kategoriye iliskin 6rnek ifadelerden birkaci
asagida paylagilmistir.

C 7: “Ozellikle pandeminin ilan edilmesiyle birlikte maske, kolonya, dezenfektan, deterjan ve
hatta sirke gibi hastaliktan korumama yardimct olacigimi diistindiigiim temizlik ve hijyen
tirtinlerini ¢evrimici alisveris ortamlarindan satin aldim.”

C 8: “Pandemi siireci nedeniyle yasanan kisitlamalara ragmen meslegim geregi is hayatim
devam ettigi i¢in giyim, ayakkabi ve aksesuar gibi ihtiyag¢larumi ¢evrimi¢i satin alarak

’

karsiladim.’

C 24: “Pandemi siirecinde kalabalik ortamlardan uzak durmamiz igin uygulanan kapanmalar
nedeniyle ihitiya¢ duyduk¢a marketlerin ¢evrimici siteleri ve mobil uygulamalarin kullanarak
atistrmaliklardan, bakliyata, ekmekten, meyveye kadar bircok gida iiriiniinii satin aldim. Bu
siiregten once gitmeyi sevdigim kapanmalar nedeniyle gidemedigim farkli restorantlardan
yemek siparisleri de verdim.”

6.3.4. COVID-19 Donemi Planlanandan Fazla Cevrimigci Alisveris Yapma Durumu Kategorisi

Cevaplayicilarin planlanandan fazla g¢evrimici aligveris yapmalarini planlanmis davranig
teorisinin alt unsurlar1 olan igsel ve digsal kontrol faktorleri agisindan algilanan davranig
kontrolii temasi altnda incelemek miimkiindiir. Cevaplayicilar duygusal anlamda iyi hisstemek
icin, kapanmalar ve sosyal kisitlamalar etkisiyle planladiklarindan fazla, bulas riskini azaltmak
ve kalabalik ortamlardan kaginmak icin planladiklarindan fazla, bagisiklig1 giiclendirmek ve
fiziksel aktiviteleri artirmak igin planladiklarindan fazla ¢evrimigi aligveris yaptiklarini ve
yasanabilecek ekonomik sorunlardan kaginmak igin ¢evrimigi aligveriglerini planlarinin disina
¢ikmadan yaptiklarini ifade etmiglerdir. Cevaplayicilarin kategoriye iliskin 6rnek ifadelerinden
birkac1 asagida paylasilmistir.

C 1: “Bu dénemde kaygi bozuklugu yasadigim igin kendimi iyi hissetmek amaciyla ¢evrimici
alisveris yaptim. COVID- 19 salgini ilk duyuldugu andan itibaren saglik konusunda nasil bir
tablo ile karsilasacagimizi bilmiyordum. Dolayisiyla ¢esitli nedenler ile erteledigim ve sahip
olmak istedigim birgok iiriinii bari su tiriini alayim da, kullamirim ya da ogrenirim

’

diistincemden kaynaklanan satin almalar gergeklestirdim.’

C 8: “COVID- 19'un yarattigi belirsizlik nedeniyle gelecekte ekonomik sorunlarla

’

karsilagsmamak i¢in sadece gerektigi kadar ¢cevrimici alisveris yaptim.’

C 23: “Kisitlamalar sebebiyle siirekli ev ortaminda yasamak zorunda oldugumuz ve disarida
farkli aktiviteler yapma sansimiz olmadigi icin gereginden daha fazla ¢evrimici alisveris
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yapryordum. Viriise karst giivende olmak ve saglikli hissetmek icin vitaminler, sifalr bitkiler ve
spor malzemelerini ¢cevrimici olarak satin aldim, hatta stok yaptim da denilebilir.”

6.3.5. COVID-19 Donemi Yapilan Cevrimigi Alisverisler Nedeniyle Ekonomik Sorun Yasama
Durumu Kategorisi

Ekonomik sorunlar yasama durumu, ¢evrimic¢i aligverislerin kontrol edilebilirligi ve kisinin
davraniglarint yonlendirme yetenegini g¢ercevesinde degerlendirilebilir. Cevaplayicilar bu
donemde fiyatlardaki asir1 ylikselmeler sebebiyle ekonomik zorluklar yagadiklarini, igyerlerinin
kapanmasi ve gelir azalislarina bagli ekonomik zorluklar yasadiklarini, kredi karti1 limitlerinin
dolmasina bagl olarak ekonomik problemler yasadiklarini, aligverislerini planli yaptiklar1 ve
yliz yiize aligverigleri de azaldigi i¢in ekonomik problem yasanmadiklarini ve banka ve
¢evrimi¢i aligveris magazalarinin ¢evrimigi aligverisle ilgili sunduklar1 imkan sayesinde
ekonomik sorun yagamadiklarini ifade etmislerdir. Cevaplayicilarin kategoriye iligkin 6rnek
ifadelerinden birkag1 asagida paylasilmistir.

C 4: “COVID- 19 doneminde oncelikle ailemde diizenli bir gelire sahip olan bir tek ben
kaldigim icin evimize giren para olduk¢a azaldi. Bir de bu duruma pandemide bazi iiriinlerin
fivatlarimin neredeyse 2-3 katina yiikselmesi eklenince gergekten ciddi ekonomik sikintilar
yvasadigimizi soyleyebilirim.”

C 9: “COVID- 19 doneminde elzem ihtiyaglarimi yani evde eksik oldugunu gordiigiim tirtinleri
cevrimigi olarak satin aldim. Dolayisiyla bu siiregte ozellikle ihtiyag fazlast tiriin almaktan

’

kagindigimi ve bu sayede de ekonomik bir problem yasamadigimi séyleyebilirim.’

C 18: “Pandemide ¢evrimi¢ci magazalardan kampanyalari takip ederek bircok iiriinii avantajli
bir sekilde satin aldim. Bu siirecte ¢evrimici alisveriglerime ornegin fazla sayida taksit
yvapilmasi veya yiiz yiize alisverislerimde miimkiin olmayan yemek harcamalarimin bile ertesi

’

aya otelenebilmesi gibi imkanlar sayesinde de herhangi bir ekonomik sorun yagamadim.’

6.3.6. COVID-19 D6énemi Yapilan Cevrimigi Alisverislerden Pismanlik Duyma Durumu
Kategorisi

Davranigsal kontrol bireyin bir davranist gerceklestirme konusundaki kontrol algisini ve
kapasitesini kapsayan bir kavramdir. Dolayisiyla bireyin davranisini gerceklestirme veya
gerceklestirmeme kararinda etkili olan faktorler bu kavram gergevesinde incelenebilecektir.
Calismada gerceklesen davraniglarin sonucunda ortaya g¢ikan pisman olma veya pigman
olmama durumlar1 katilimcilar agisindan algilanan davranigsal kontrol kavrami ¢ergevesinde
incelenmektedir. Cevaplayicilar fazla miktarda iiriin satin almalari nedeniyle duyduklari
pismanliklarin1 aldiklar1 yerine daha faydali olabilecek tirtinleri tercih etmedikleri igin
duyduklar1 pigsmanliklarini, iade ve degisim siireclerinde yasanan zorluklar yiiziinden geri
gondermedikleri iirlinler nedeniyle yasadiklar1 pismanliklarini, evde karantinada kaldiklari i¢in
kullanamadiklart mevsimlik triinler satin aldiklari i¢in duyduklari pismanliklarini ve {irtinlerin
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yeni modelleri i¢in yaptiklari gereksiz harcamalar sebebiyle duyduklar1 pismanliklarini ifade
etmiglerdir. Cevaplayicilarin bu goriisleriyle ilgili ifadelerden birkag Ornek asagida
paylasilmigtir.

C 12: “Salgin déneminde miimkiin oldugunca planli ve kontrollii bir sekilde ¢evrimici
aligverislerimi gerceklestirdim. Bu siirecte ¢evrimici aldigim icin pismanlik yasadigim bir tiriin
olmadi.”

C 17: “Cocugum ve benim igin aldigim iiriinlerde beden ve kalite konusunda bir¢ok kez
uyumsuzluk ve tutarsizlik yasadim. Ornegin bir alisverisimde beden sikintisi yasadim ama
tirtinleri iade etmedim ve birkac ihtiya¢ sahibine veya yakinlarimdan uygun bedende olanlara
verdim. Salgin siirecindeki baska bir alisverigimde ise ogluma cevrimi¢i magazadan bir
pantolon satin aldim. Oglum igin aldigim bu pantolonun kumasgt ise sitedeki bilgilendirmenin
aksine bir ¢cocuk i¢in uygun tiirde degildi. Dolayisiyla bu iirtinii de iade etmem gerekirdi. Ancak

)

pandemide kargoya gidip insanlar ile temas etmek ve iade stiregleri ile ugragmak istemedim.’

C 18: “Evde otura otura ¢ok kilo almistim, kilomu kontrol altina alirim diye tartimi degistirip
son teknoloji bir tarti aldim. Eskisi de ig goriiyordu ama yenisi daha ileri teknolojiye sahip diye
elektronik bir dis fircast aldim. Aslinda mevcut tiriinlerimin ihtiyaglarimi karsiladiklarin
ancak yenilerinin biraz daha konforlu bir kullamim sundugunu diisiiniiyordum. Oliim
oranlarmmin arttigint gordiigiim donemde ise bir daha mi gelecegim diinyaya mantigryla

’

gereksiz buna benzer harcamalarim oldu.’
7. TARTISMA ve SONUC

Bu ¢aligma tiiketicilerin beklenmedik sekilde hayatlarina giren COVID-19 salgini 6ncesinde ve
salgin doneminde gerceklestirilen c¢evrimi¢i aligveris deneyimleri hakkindaki goriislerini
Ajzen’in Planlanmis davranis teorisi ger¢evesinde incelemeyi amaglamistir. Ajzen’e (2002)
gore teorisinde yer alan bilesenlerden biri olan tutumlar, kisinin hedef davranisa iligkin kendi
degerlendirmelerini yansitirken, ikinci olan 6znel norm bileseni, davranista bulunmak i¢in
algilanan sosyal baskiy1 ifade etmektedir. Ugiincii olan davranissal kontrol bileseni ise sdz
konusu davranisi gergeklestirmek igin algilanan yetenek olarak ifade edilmektedir. Ajzen
(2002) ¢alimasinda bu {i¢ bilesenin davranisin temellerini olusturdugunu ifade etmektedir. Bu
bilgiler dogrultusunda s6z konusu teorinin davranislar {izerinde etkili oldugu diisiiniilen bu
bilesenlerinin arastirmanin temalar1 olarak kullanildigi tematik bir analiz hazirlanmistir.
Yapilan nitel arastirma kapsaminda elde edilen bulgular ¢evrimigi satin alma olgusunu
aciklamada kullanilan planlanmig davranis teorisi temalarinin {igiiniide igermektedir.

Cevrimici satin alma olgusunu kesfedebilmek amaciyla katilimcilarla hem salgin ncesi hem
de salgin donemindeki ¢evrimici aligverislerine iliskin sorularin soruldugu miilakatlar
yapilmistir. Miilakatlardan elde edilen verilerin analizi sonucunda olusturulan tutumlar temasi
altindaki ¢evrimigi aligverisin yiizylize aligverise gore avantajlari kategorisinde bulunan kodlar
¢evrimi¢i satin almanin, magazalardan yiizylize yapilan aligverislerle karsilastirma yapildiginda
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bu avantajlarin katilimcilarin tutumlarini olumlu etkileyecegi diisiincesiyle ortaya konulmustur.
Dolfen vd. (2019) ile Limayem vd. (2000) tarafindan yapilan g¢aligmalarda, g¢evrimigi
aligverislerde sunulan avantajlar sayesinde tiiketicilerin ¢evrimigi aligveristen algiladigi
faydalarda artiglarin oldugu goriilmektedir. Baska bir ifadeyle avantajlarla ilgili olumlu
tutumlar tiiketicilerin ¢evrimig¢i aligverigleri faydali olarak degerlendirerek bu davranisa
yonelmelerine yardimci olabilecektir. Dezavantajlar kategorisindeki kodlar ise g¢evrimigi
aligveriglerin ylizyiize aligverislerle karsilastirildiginda katilimcilarin g¢evrimigi aligverise
yonelik tutumlarinin olumsuz etkilenecegi diisiincesiyle ortaya konulmustur Algiir ve Cengiz
(2011) yaptiklart g¢alismalarinda cevrimici aligverisin giivenlik ile ilgili dezavantajinin
tiiketiciler tarafindan bir risk olarak degerlendirildigi tespit etmiglerdir. Bu riskin sebep oldugu
olumsuz duyguyu ortadan kaldirmak i¢in ise ¢evrimigci aligveriste kullanilan kredi kartlarinin
sigortalatilabilecegi ifade etmistir. Benzer bir yaklasimla bu c¢alismada tespit edilen
dezavantajlar ¢evrimi¢i aligverisin bazi zorluklarina ve tiiketici endiselerine isaret etmektedir.
Teknolojik zorluklar, teslimat sorunlari, bilgi sahibi olunmayan markadan kaginma, pazarlik
yapilamamasi, yiiz yiize iletisim eksikligi ve giivenlik endiseleri gibi dezavantajlar, tiikketicilerin
cevrimici aligverise karst olumsuz tutumlarii etkileyebilmektedir. Bu tiir dezavantajlarin,
isletmelerin Ar-Ge ¢alismalarinda tiiketici geri bildirimlerine daha fazla 6nem veren
politikalariyla birlestirilerek ve teknolojiyle biitiinlesmis is sistemleri kullanarak en aza
indirilebilecegi soylenebilir. Pazarlama uygulayicilarinin gevrimigi tiiketicilerin taleplerine
istedikleri zamanda ve istedikleri yerde kolaylikla ulasabilmelerini saglamalari, ¢evrimigi
aligveriglerin avantajlarinin ve dezavantajlarinin dogru bir sekilde analiz edilebilmesiyle
miimkiin olacaktir.

Calismanin 6znel normlar temasi altindaki COVID-19 doéneminde ¢evrimici alisverise
yonelimler kategorisinde ise bu donemde katilimcilarin ¢evrimigi aligverise yonelimlerinin
nasil oldugu ve bu yonelimlerinin nedenleri arastirilmistir. Oznel normlar, tiiketicilerin
cevrelerindeki insanlarin tutumlarinin ve beklentilerinin ¢evrimigi aligveris davraniglari
tizerindeki etkisini ortaya koymaktadir. Salgin doneminde sosyal kisitlamalar ve kapanmalarin,
toplumun c¢evrimigi aligverise olan talebinin ve tercihlerinin bireylerin ¢evrimigi aligverise
yonelimini artirdig1 diisiiniilmektedir. Ayrica, ¢evrimig¢i aligverisin giivenligi ve kolayligi
hakkinda olumlu deneyimlere sahip olan insanlarin tutumlarinin, diger tiiketicilere olumlu bir
etki yaparak 6znel normlart sekillendirdigi sdylenebilir. Salgin siirecinde yapilan uyarilarin
tiketiciler i¢in normlar haline doniistiigli ve bu normlar dogrultusunda da gevrimigi
aligverislerini gerceklestirdikleri diigiiniilmektedir. Ngan ve Khoi’nin (2022) ¢aligmalarinda da
ifade ettikleri gibi ¢evrimigci aligveris baglaminda, 6znel normlar tiiketicilerin ¢evrelerindeki
insanlardan, ilgili donemde agiklamalarda bulunan otoritelerden veya sosyal medyadan
yayinlanan COVID-19 salgimyla ilgili mesajlardan etkilenmeleri, bu nedenle ¢evrimigi
aligverise gegme gerekliligi hissetmeleriyle agiklanabilmektedir. Katilimcilarin yagamlarinin
devamliligi icin gerekli olan yiyecek ihtiyaglarin1 gidermeyi ya da salgin hastaliga
yakalanmadan saglikli kalabilmeyi ¢evrimigi aligverise yonelerek gergeklestirebildiklerini
ifade etmeleri de bu diisiinceyi destekler niteliktedir.
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Davranigsal kontrol temasi ile ilgili sonuglar kisisel yeteneklerin, kaynaklarin, i¢sel ve digsal
etkenlerin ¢cevrimi¢i aligveris davraniglarini yonlendirebildigi diisiincesiyle olusturulmustur. Bu
baglamda, TBP, davranigsal kontrol bileseninin bireylerin bir davranisi gerceklestirme
niyetilerini etkileyebilecegini 6ne siirer. Ma vd. (2022) yaptiklari ¢alismayla, 6deme kolayligi,
rekabetci fiyatlandirma, sehirde yasama ve ¢cocuk sayisinin ¢evrimigi aligveris sikligin1 anlaml
ve pozitif bir sekilde etkiledigini ortaya koymaktadirlar. Dolayisiyla davranigsal kontroliin
artmasiyla birlikte bireylerin ¢evrimici aligveris sikligia iliskin niyetlerinin de artabilecegi
Ongoriilebilir. Bireyler, kendi ihtiyaglarina gore ¢evrimigi aligveris yapmak, indirim/kampanya
firsatlarini takip etmek ve yiiz yiize aligveriste bulunamadiklar iirlinler i¢in ¢gevrimigi aligverisi
tercih etmek gibi kararlarla davraniglarii kontrol ederek cevrimigi aligveris sikliklarini
degistirebilirler. Buradan hareketle davranigsal kontrol temasi altindaki COVID-19 6ncesi
¢evrimici alinan {riinler ve satin alinma nedenleri kategorisi kapsaminda ¢evrimici aligveris
yapma stirecinde katilimcilarin giizel giyinmek icin kiyafetler, kisisel gelisimlerini saglama ve
ilgi alanlarin belirleyebilmek i¢in kitaplar, iiriin fiyatlarin1 karsilastirabildikleri ve segenekleri
degerlendirebildikleri igin biletler, genis {iriin ¢esitliligini degerlendirebildikleri i¢in teknolojik
tiriinler ve ¢evrimigi indirimleri tespit edebildikleri i¢in market ve yemek siparislerini ¢gevrimigi
gerceklestirerek aslinda cevaplayicilarin yetenekleri ve amaglart dogrultusunda davranislarini
kontrol edebildikleri disiiniilmektedir. Cathi (2021) da c¢alismasinda COVID-19 oncesi
cevrimigi aligveriglerde en fazla tercih edilen iiriinlerin giyim, ayakkabi, canta, kitap, dergi ve
cd oldugunu ifade etmektedir. Dolayisiyla tiiketicilerin sdzkonusu {iriin tiirlerini satin
almalarinda etkili olan faktorleri kontrol etme ve yonlendirme becerilerinin, onlarin ¢evrimici
aligveris yapma niyetlerini etkileyebildigi ve bu niyetlerinin de COVID-19 6ncesi alisveris
davraniglarin sekillendirdigi sdylenebilir. Davranigsal kontrol temasi altindaki “COVID-19
doénemi alinan iiriinler ve ¢evrimigisatin alma nedenleri” kategorisine gore ise, bireylerin kendi
mesleki ihtiyaglari, hastaliktan korunma onlemleri, saglik hedefleri, kapanmalar ve evde
gecirilen zaman gibi faktorlerin cevaplayicilarin COVID-19 salginiyla iligkili ihtiyaclarini,
saglik kaygilarini, evde vakit gecirme siireclerini ve yeni yasam kosullarina uyum saglama
motivasyonlari yansittig1 diistiniilmektedir. Bayir (2021) tiiketicilerin COVID-19 déneminde
disar1 ¢itkmaktan korktuklari ve sosyal mesafelerini korumak istedikleri i¢in ihtiyaglarini evden
yani c¢evrimi¢i olarak karsiladiklarin1 ifade etmistir. Bu donemde ¢evrimigi market
aligverislerinin %74 oraninda artmis oldugunu ve en ¢ok satin alinan {iriinler arasinda; tuvalet
kagidi, tek kullanimlik eldivenler, dondurucu, cay, kahve ve ekmek makinalari, bulmaca ve
boyama kitaplari, hava difiizorleri ve spor aletlerinin yer aldigin1 ortaya koyan arastirmanin
sonuglar1 da bu ¢calismanin sonuglariyla benzerlik gostermektedir. Kisaca pek ¢ok farkli liriinii
pek cok farkli nedenle ¢evrimigi satin aldiklarini ifade eden tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarina
en dogru sekilde cevap verilebilmesi ig¢inde bulunulan sartlarin en dogru sekilde analiz
edilebilmesine baglidir. Tiiketicilerin yasadiklart duygularin aligveris davranisini etkiledigi
sOylenebilmektedir. Vukovi¢ vd.’nin (2022) arastirma sonuglari, tiiketicilerin korku
duygularina ne kadar yatkin olurlarsa besin takviyesi satin alma miktarlarinin da o kadar yiiksek
olacagini gostermektedir. Benzer bir yaklasimla ele alinan davranigsal kontrol temasinin
altindaki “COVID-19 déneminde planlanandan fazla g¢evrimigi aligveris yapma durumu”
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kategorisindeki kodlamalardan biri olan “Duygusal anlamda iyi hissetmek i¢in planlanandan
fazla c¢evrimici aligveris” kodu, tiiketicilerin duygusal tatmin ve moral destegi arayisiyla
oldukga fazla miktarda ¢evrimigi aligveris yapma egilimlerini yansitmaktadir. “Kapanmalar ve
sosyal kisitlamalar etkisiyle planlanandan fazla” kodu, fiziksel magazalara ulasmanin
zorlagsmasi ve sinirlamalarin etkisiyle tliketicilerin daha fazla ¢cevrimigi alisverise yonelmelerini
ifade etmektedir. “Bulas riskini azaltmak ve kalabalik ortamlardan kaginmak i¢in planlanandan
fazla” kodu, tiiketicilerin salgin kaynakli bulas riskini minimize etmek amaciyla ¢evrimigi
aligverislere daha fazla bagvurduklarini gostermektedir. “Ekonomik sorunlardan kaginmak igin
planli” kodu, tiiketicilerin salginin ekonomik etkilerinden kaginmak ve biit¢elerini kontrol
altinda tutmak i¢in ¢evrimigi aligverisleri planli bir sekilde gercgeklestirdiklerini ifade
etmektedir. “Bagisiklig1 gliglendirmek ve fiziksel aktiviteleri artirmak i¢in planlanandan fazla
¢evrimigi aligveris yaparim” kodu ise tiiketicilerin saglik ve fiziksel anlamda iyi olma hallerini
desteklemek amaciyla ¢evrimigi aligveriglere daha fazla yonelmelerini yansitmaktadir. Bu
sonug arastirmaya katilanlarin bir kisminin aliskin olmadiklar1 bir durumla karsilastiklarinda
aligveris aliskanliklarinin disina ¢ikarak planladiklarindan daha fazla c¢evrimigi aligveris
yaptiklar1 seklinde degerlendirilebilirken, bir kisminin da bu degisiklige adapte olabilecek
kontrol ve yetenege sahip olduklar1 igin planlar1 gercevesinde g¢evrimigi aligverise devam
ettikleri seklinde degerlendirilebilmektedir. Davranissal kontrol temasinin altindaki bir diger
kategori olan “COVID-19 dénemi yapilan ¢evrimigi aligverisler nedeniyle ekonomik sorun
yasama durumu” kategorisi yardimiyla tiiketicilerin COVID-19 salgimi sirasinda g¢evrimigi
aligveriglerinin neden oldugunun disiiniildiigii ekonomik zorluklar anlagilmaya ¢alisilmistir.
“‘Fiyatlardaki asir1 ylikselmeler sebebiyle ekonomik zorluklar yasanmasi1” kodu altinda cevap
veren katilimcilarin, salgin siirecinde talep ve arz dengesinin bozulmasi sonucu fiyatlarin
yiikselmesiyle ekonomik zorluklarla karsilastiklar1 diisiiniilmektedir. “‘Isyerlerinin kapanmasi
ve gelir azaliglarima bagli ekonomik zorluklar yasanmasi” kodu altinda cevap veren
katilimcilarin, salgin onlemleri nedeniyle isyerlerinin kapanmasi veya gelirlerin azalmasi
sonucu parasal sikintilar yasadiklar1 diisiiniilmektedir. “Kredi karti1 limitlerinin asilmasi ve
ekonomik problemler yasanmasi” kodu altinda cevap veren katilimcilarin, cevrimigi
aligverislerinin artmastyla birlikte kredi karti limitlerinin asilmasindan dolay1r ekonomik
sorunlarla karsilastiklar diistiniilmektedir. “Planli aligveris yapilmasi ve yiiz yiize aligverislerin
azalmasi nedeniyle ekonomik problem yasanmamasi” kodu altinda cevap veren katilimeilarin,
kontrollii bir sekilde yaptiklar1 c¢evrimigi aligverisler sayesinde ekonomik problemler
yasamadiklar1 dislniilmektedir. “Banka ve c¢evrimig¢i aligveris magazalarinin ¢evrimici
aligveris imkanlari sayesinde ekonomik sorun yasanmamasi” kodu altinda cevap veren
katilimcilarin ise, finansal kurumlarin ve ¢evrimigi aligveris platformlarinin sagladigi imkanlari
1yi bir sekilde degerlendirebildikleri icin ekonomik sorunlar yagamadan alisveris yapabildikleri
diisiiniilmektedir. Elde edilen bu sonuglarin Fulford ve Shupe’nin (2021) s6z konusu dénemde
bir faturay1 veya harcamay1 6demekte giicliik ¢eken tiiketicilerin oraninin arttigini ve birgok
tiiketicinin pandemi sirasinda mali sikint1 yasadigini ifade ettikleri aragtirmalarinin sonuglarini
destekler nitelikte oldugu goriilmektedir. Sonug olarak bu kategori COVID-19 salgin1 sirasinda
cevrimigi aligveriglerin neden oldugu ekonomik zorluklar1 anlamaya yonelik bir bakis agisi
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sunarak bu ekonomik problemlerin benzer kriz durumlarinda bir daha yasanmamasi i¢in
cevrimici isletmeler tarafindan tiiketicilere ne tiir onerilerde bulunulabilecegi noktasinda yol
gosterici olacaktir. Barta vd.’nin (2022, s.878) ¢alismalarinda pigsmanlik kavramini "mevcut
durumumuzun farkli davranmis olsaydik daha iyi olacagimi fark ettigimizde ya da hayal
ettigimizde yasadigimiz olumsuz, biligsel olarak belirlenmis bir duygu" seklinde ifade
etmektedirler. Bu dogrultuda degerlendirilen davranissal kontrol temasinin altinda ki “COVID-
19 donemi yapilan ¢evrimigi aligverislerden pismanlik duyma durumu” kategorisi yardimiyla
salgin doneminde katilimcilarin ¢evrimigi aligverislerden dolay1 yasadiklari pismanliklarinin
olup olmadig1 anlasilmaya calisilmistir. Ayrica tiikecilerin ¢evrimici aligveris davraniglarinin
sonrasinda bir pigmanliklari varsa yasadiklar1 bu pismanlik duygusunun nedenleri de
anlagilmaya calisilmistir. Bu kategori i¢indeki “Fazla miktarda iiriin satin alma nedeniyle
pismanlik” kodu, tiiketicilerin gereksiz veya fazla miktarda iriin satin alarak sonradan
pismanlik yasadiklarini diisiindiirmektedir. “Alinanlara gore daha faydali olabilecek {iriinler
tercih edilmedigi i¢in duyulan pismanlik” kodu, tiiketicilerin o donemde daha faydali olabilecek
tirtinler olmasina ragmen kendileri igin daha az faydali trtinleri tercih etmeleri sonucunda
pismanlik duyduklarin1 yansitiyor olabilir. “lade ve degisim siireclerinde yasanan zorluklar
yiizinden geri gonderilemeyen triinlerin pismanlig1” kodunun, tiiketicilerin iade veya degisim
stireclerinde yasadiklar1 zorluklar veya kisitlamalar nedeniyle geri gonderilemek icin geg
kalinan ve bu ylizden amagsizca elde kalan irilinlerin pigsmanligini yansitiyor oldugu
diistiniilmektedir. “Evde karantinada kalindigi i¢in kullanilamayan mevsimlik iiriinlerin
pismanlig1” kodunun, tiiketicilerin salgin siirecinde evde karantinada kaldiklari i¢in zamaninda
kullanamadiklari {irinlerin pismanligin yansittig1 diisiiniilmektedir. “Uriinlerin yeni modelleri
icin yapilan gereksiz harcamalar sebebiyle pismanlik” kodunun, tiiketicilerin sirf tirtinlerin yeni
modellerini ve moday1 takip etmek i¢in gereksiz harcamalar yapmalar1 sonucu pismanlik
yasadiklarin1  diisiindiirmektedir. “Hicbir nedenle aligveristen pismanlhik duyulmamasi”
kodunun ise, tiiketicilerin bu donemde gergeklestirdikleri ¢evrimigi aligverislerinden herhangi
bir nedenle pigsmanlik duymadiklarini yansittigi disiiniilmektedir. Buradan hareketle genel
itibariyle katilimcilar s6zkonusu donemde yaptiklari ¢gevrimigi aligverislerle ilgili pismanliklar
yasandiklarin1 ifade etmislerdir. Ancak katilimcilarin bir kisminin da yaptiklar1 ¢evrimici
aligverislerden pismanlik yasamadiklarimi ifade ettikleri goriilmektedir. Ozay’m (2021)
caligmasina katilanlarin %66,8’inin aldiklar1 ve kullanmadiklar1 ya da ihtiya¢ duymadiklar
halde aldiklar1 {irlinler nedeniyle daha sonradan pismanlik duyduklarini ifade etmeleri
arastirmanin sonuglarin1 destekler niteliktedir. Pismanlik yasamakdiklarini ifade eden
katilimcilarla ilgili sonug ise Barta vd.’nin (2022) calismalarindaki tiiketicilerin diisiinmeden
baska bir ifadeyle diirtiisel olarak yaptiklar1 aligverislerden pismanlik duyduyduklarini ifade
ettikleri sonugla ortiismektedir. Cevrimig¢i aligverislerde katilimcilarin bazilar1 satin aldigi
miktardan, bazilar1 Satin aldig: {iriin ¢esidinden bazilar1 ise ihtiyact olmadig1 halde aligveris
yapmis olmalarindan dolay1 pismanlik yasadiklarini ifade etmislerdir. Bu durum drnegin salgin
doneminde evden pijamalarimizla ders anlatiyor olmamiza ragmen mont ya da ayakkabi gibi
trlinleri almaya devam ettigimiz gercegini isletmelerin g6z ardi etmemesini gerektigini
hatirlatan bir noktadir. Davranigsal kontrol ¢ergevesinde incelenen bu kategori, tiiketicilerin
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cevrimigi satin almalarinin kontroliinii kaybettiklerinde aligverislerinden dolay1 pismanlik
yasayabilecekleri gostermektedir. Sonug olarak bu kategorinin anlagilmasi tiiketicilerin salgin
doneminde c¢evrimigi aligverislerinden pisman olma veya olmama durumlarinin satin alma
davranig1 sonrasi siiregte yasanan tatmin ya da tatmin olmama durumunu agiklamamiza
yardimci1 olacaktir. Boylece tiiketicilerin memnuniyetleri sayesinde sonraki donemlerde ihtiyag
ya da istek duyduklarinda iirtinleri tekrar ayni ortam ve saticilardan satin alabilecekleri
diistiniilebilmektedir. Tiiketici geri bildirimleri ve sadakatle yapilan alisverisler de bu
degerlendirmeyi destekleyici veriler saglayabilir.

Bu calismanin sonuclari, Theodorou ve digerlerinin (2023) cevrimici aligverise yonelik
tutumlar, 6znel normlar, algilanan davranmigsal kontrol ve COVID-19 salgini doneminde
ylizylize aligveris yapmaya iliskin endigelerin tiiketicilerin satin alma niyet ve davranislari
tizerinde etkili oldugunu belirttikleri c¢aligmalarinin sonuglarini desteklemektedir. Ancak
calismanin sonuglart her ne kadar yukarida ifade edildigi gibi olsa da ayni sorularin farkli
katilimcilara soruldugu yeni ¢alismalar da yapilmalidir. Yapilan bu arastirmanin sonuglari
goriismeye katilan cevaplayicilarin goriisleri ile sinirlidir. Bu ¢alismadan elde edilen sonuglarin
genellenebilmesi icin farkli ¢alismalarla desteklenmeye ihtiyaci vardir. Dolayisiyla ¢evrimici
aligveris davranis1 konusunda yapilan c¢aligmalarla COVID- 19 salgin1 gibi etkili bir olayin
tilkketicilerin davraniglarinin nasil etkilendiginin incelenmesinin arastirmacilar i¢in dnem arz
ettigi  diisliniilmektedir. Calisma, isletme sahiplerine, yoneticilere ve pazarlama
uygulayicilarina tiiketicilerin ¢evrimi¢i satin alma kararlarmi verirken yaptiklari tercihlerini
etkileyen faktorler dogrultusunda 6rne8in ¢evrimicgi aligveris ortaminda {riin ¢esitliliginin
saglanmasi, uygulanan kampanya ve indirimlerin dikkatle hazirlanmasi, aligveris siireclerinin
giivenli olmasi ve iirlin gonderim ve iade siire¢lerinin dogru bir sekilde planlanmasi gerektigini
gosteren pratik bilgiler vermektedir. Ayrica ¢alisma, miisterilerinin karar verme siireglerini
anlamalarin1 saglayarak e-ticaret isletmelerine 0rnegin c¢evrimici ortamlarda uygun taksitli
0deme imkanlar1 sunulmasi ya da ¢evrimigci tiriinleri arastirarak onlar hakkinda bilgi edinmeye
yardimc1 bir web sitesinin kurulmasi gibi rekabet avantaji kazandirabilecek konularda da yol
gosterici olabilecektir. Sonug olarak COVID-19 pandemisi bazi is g¢evreleri tarafindan bir
felaket olarak goriilebilir. Ancak bazi akilli isletmeler i¢in bu tehdit bir firsata doniismiistiir.
Ornegin salgmin saglik ve zindeligin dnemine iliskin farkindalig1 artirmanin yaninda saglik ve
refah1 tesvik eden iirlin ve hizmetlere yonelik talebin artmasina yol actigimi gordiikleri i¢in
tiiketicilere ¢evrimici ortamlardan gida takviyeleri Onerisinde bulunmus veya ¢evrimigi ruh
saglig1 hizmetleri onermislerdir. Bagka bir 6rnekte ise salgin doneminde bazi hazir giyim
isletmelerinin atdlyelerinde maske tiretimi gergeklestirerek bu salgin doneminde yasanan krizi
cok onemli bir is firsatina doniistlirdiikleri goriilmektedir. Dijital hizmet sunan isletmelerde
(web siteleri, mobil uygulamalar, paket programlar gibi tiriinlerini) bu durumu hizmetlerini
daha da yayginlastirmak i¢in kullanmislardir. Oyleyse tiiketici davramslarindaki degisiklikleri
ve bu degisikliklere sebep olan durumlari anlayarak, bir krizin ortasinda bile basariyi
yakalamak miimkiindiir. Gelecekte yapilacak ¢alismalarda toplum {izerinde 6nemli etkileri olan
farkli beklenmedik olaylarin yasandiklart donemler i¢in ¢evrimigi satin alinan teknolojik
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tirtinler ya da gevrimici bankacilik hizmetleri gibi daha spesifik bir {iriin veya hizmet grubuna
odaklanilabilir. Bu farkli sektorler agisindan da s6z konusu kosullar altinda isletmelerin ve
pazarlama stratejilerinin gézlemlenmesinin faydali olacagi diigiiniilmektedir.
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Katki Orani Beyani: Yazar ¢alismayi tek basina gerceklestirmistir.

Destek ve Tesekkiir Beyani: Calismada herhangi bir kurum ya da kurulustan destek alinmamistir.
Calismada bana yapici katkilarda bulunan degerli meslektaslarima tesekkir ederim.

Catisma Beyani: Yazar herhangi bir ¢ikar catismasi olmadigini deklare etmektedir.

Bu calismada “Yiiksekdgretim Kurumlari Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Yonergesi” kapsaminda
uyulmasi belirtilen kurallara uyulmustur.

Bu makale benzerlik tespit yazilimlariyla taranmistir.
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