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E-TICARETTE TUKETICININ DUYGU VE
BEKLENTILERINi ANLAMAK

Gunumuizde internet Uzerinden yapilan satinalma
islemleri her gegen gun daha da artis gostermektedir.
Doolin, Dillon, Thompson, Corner‘a goére (2005);
elektronik ortamda yapilan ticaret, Urtnlerin ve
hizmetlerin pazarlanmast ve satilabilmesi icin
internetin kullaniimasiru zorunlu hale getirmektedir.

Internetin pazarlamada kullaniimasi, internet
kullanimiun artmasina baghdur.

Tlrkiye Istatistik Enstitist'nin 2020 yilinda
yaptigt Hanehalk Bilisim Teknolojileri (BT) Kullarim
Arastirmasina gore; Turkiyede yaklasik 31 milyon
kisi, internet uzerinden aligveris yapmaktaduw. Ipsos
KMGnin, internet kullanim aliskanliklarini ortaya

ctkarmak i¢in yaptigt arastirmanuin sonuclanna gore
ise, bu rakam 2011 yilinda 4,7 milyon seviyesindeydi.

TUIK'in gerceklestirdigi Hanehalk: Bilisim
Teknolojilert (BT) Kullamum Arastirmasina gore,
internet Uzerinden Uruin satin alma orant 2019
yllina gore yuzde 2,4 oraninda artis gosterdi. 2019
Nisan-2020 Mart donemlerini kapsayan on iki aylik
verilere gore, internet Uzerinden kisisel kullanim
amactyla mal veya hizmet satin alan 16-74 yas
grubundaki bireylerin orani ise yuzde 36,5 oldugu
belirlendl. TUketiciler e-ticaret ile en fazla giyim,
ayakkalbt ve aksesuar satin aldu.

16-74 yas grubundaki bireylerde

internet kullanim

orani %79,0

oldu

Evden internete
erisim imkani

internet (izerinden
urln siparigi verme
ya da satin alma orani

%36,5 oldu

internetten
en fazla
%60,9
ile giyim,
ayakkabi ve

aksesuar
satin alindi

E-devlet hizmetlerini kullanim orani

%51,5 oldu

Sekil 1. Turkiyede 16-74 Yas Grubundaki Bireylerin E-Ticarette Satin Alma Davrarnist (1]
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Peki, Tiiketici Duygulan Satin Alma Strecini Etkiler mi ? Fiziksel olarak mevcut P
Pazarlamacilar, hedef pazan tespit etmek, daha lyi pazarlama olmayan sanal magazalarda g
stratejilert gelistirmek, pazarnn gelecegini degerlendirmek ve pazarlamaya ahsveris yapimasinun, fonksiyonel
liskin kararlan dogru alabilmek i¢in; tuketici thtiyaglanny, isteklerini ve gudulerle aciklanan faydalary;
davraruslann bilmek zorundadirlar. Oncelikle tiketicilerin paralann harcayip kolaylik, daha ¢ok urun secenedi,
harcamadiklarnny, ne satin aldiklanny, satin aldiklan mal ve hizmeti nigin satin kisiye ozel urun teklifleri ve
aldiklan, nasil satin aldiklar, ne zaman satin aldiklan ve ne kadar siklikta dusuk fiyat olarak belirtilebilir.
satin aldiklannin bilinmesi gerekir. Bu sorulann cevaplan ancak tuketict Fonksiyonel olmayan (hedonik)
davranislannin incelenmesi ile mumkundur [2]. guduler ise keyif verici, ilging

alsveris deneyimleri yasamak
icin sosyal ve duygusal
lhtiyaclarla ilgilidir.

Covid-19 Déneminde
Tuketicilerin Satin Alma Karan
Nasil Gergeklesiyor ?

Degisimlerin hizla
gerceklestigi ve belirsizligin artiigu
bu pandemi donemde, tuketiciler
satin alma yolculugunun
karmasik surecinde bircok
secenedl kesfetmek ve
degerlendirmek i¢in hi¢ olmadigt
kadar daha fazla yardima thtiyag
duyuyor. Boyle bir durumda ise
kurumlar, tuketicilerin duygularinu
anlamaya daha fazla yoneliyorlar.

Covid-19, bireylerin aligkanlik
ve rutinlerinin kaybolmasina, yeni
tuketicl davraruslarninin ortaya
¢tkmasina neden oldu. Ciddi
olcude yeni bilgt akisy, zihinsel bir
gerginlige de neden olmaktadur.
Bu surecte gunluk yasamin
temellerini olusturan yerler ve
bunun getirdigi etkilesimler
de kOKIU bir dedisim igerisine
; girdi. Internette zaman geciren
Sekil 2. Plutchikin Duygu Konisi [3) kullarucilann sayist ve internette
gecirilen surenin yanu swra video
konferanstan, online alsverise ve

Duygularn, tiketici kararlanm etkiledigi varsayilmaktadir. Tiketici dijital 6demelerdeki artis kadar
davranislarinda en cok kullanilan temel duygular, itk kez Lzard (1977) bircok alanda dijital coztmlerin
ve Pltchik (1980) tarafindan listelenmis ve kulttrel olarak siruflandurtimus benimsenmesi bu suregte daha
semalarda gosterilmistir. Bunlar: {lgi (interest), Sasirma (surprise), Uzimtl da hizlandu
(sadness), Igrenme (disgust), Kiicimseme (contempt), Eglence (enjoyment),

Sucluluk (guilt), Kizgmlik (anger), Utanma (shame/shyness), Korkudur (fear). Tuketicilerin huzl bir sekilde
sahip olmak istedikleri Urunlere

Tiiketicilerin E-Ticaretten Algiladiklan Fayda erisimlerini guvence altina almak

Tlketiciler, aligveristen bekledikleri kazanclarnru artirmak ya da istemesi ya da bir sonraki hafta
baska bir deyisle algiladiklan faydayt maksimize etmek icin; satin alma ayni urune erisemeyebilecekleri
kararn vermektedir. TUketiciler, algilanan fayday, satin alma davransini algisindan dolay korkmalart
gerceklestirmek icin bir tesvik olarak gorurler [4]. nedeniyle tuketicilerin bazi karar

alma surecleri de bu donemde

Insanlann satin almalanr etkileyen iki tir gudt bulunur. Bunlar: hizlandu Tuketicilerin yeni bir
Fonksiyonel (faydact / sonug odakl) ve fonksiyonel olmayan (hedonik) Urtin veya hizmeti satin alma
gludulerdir (5]. Fonsiyonel ve fonksiyonel olmayan olarak ikiye aynian bu veya i¢inde bulundugu donemin
guduler, algilanan faydayt olusturur. satin alma i¢in dogru zaman olup

olmadigint degerlendirmeyle

Fonksiyonel guduler; kolaylik, gesitlilik, tirintn kalitesi, fiyat gibi faydact basa cikmasi nedeniyle, karar
fonkstyonlardan olusur. Fonksiyonel gudti, satinalma tecriibesinin faydasi alma sureclerinde belirsizlik

maksimize etme amaciyla yapilan, satin alma davrarist olarak tanimlanabilir. yasanmasina sebep oldu.
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Tuketicilerin, daha 6ncesinde boylesine bir belirsizlikle
karsillasmamasi, bu durumla basa ¢ikmasint gerektirmekte
ve yuksek duzeyde stres yasamasina, ayni zamanda da
satin alma davraruslarinda yuksek bir kararsiziga da sebep
olmaktadir. Boyle bir donemde, tuketicilere satin alma
yolculuklannin kesfetme asamasinda destek olabilen
ve seceneklerini degerlendirmelerine yardimci olan bir
e-ticaret sitesinin, musterilerine gercekten degerli bir
nitelik sundugunu belirtebiliriz.

TETIKLEYICILER

Kesfetme

Degerlendirme

<) Deneyim
o

'SATINALMA

Duygusal hassasiyetin yuksek oldugu bu donemde
lletisim kuran kurum ve markalann tuketicilere yuksek
duzeyde empati ve ilgi gostermest gerekmektedir. GUnun
sartlan degisim gosterdikge, tuketicilerin kisitlanan alanlan
konusunda kurumlann daha hassas olmalan dnemli hale
gelmistir. Bu nedenle tuketicilerin satin alma kararinu
vermelerinde bir ara¢ olarak kullarulan, mesajlann kisa
ve 6z olup konuyu hizla aciklamast gerekiyor. Markarun
mesajlarinin kisa ve 0z oldugundan emin olunmast,
gereksiz ifadelerden kaginilmasi, tuketicilerin tek bir
onemli mesaja odaklanmast saglanmaldur.

Belirsizlik Ortaminda Kazanmay: Saglayacak 3
Pazarlama Stratejisi

Pandemi donemi yasanirken ayni zamanda ulkeler
bir toparlanma veya normallesme surecini de yurutmeye
calismaktadir. Bu toparlanma/normallesme sureci devam
ederken, tuketicilerin satin alma kararlarinda onlara yol
gosterebilen ve Urun ve hizmetlerinde dogru bilgilert
saglayabilen kurumlar i¢in onemli firsatlar bulunuyor.
Pazarlamacilann, karmasik ve hizh degisen dunyada
kazanmak i¢in u¢ onceligl unutmamalan gerekmektedir:

e Zorluklann fazla yasandigi bu donemde
tuketicilerle empati kurdugunuzu hissettirmeli ve yardimct
olmaya hazir oldugunuzu gostermelisiniz.

o TUketicl davraruslannin sebeplerini bilerek, karar
alma surecini destekleyin. Boylece, uzun vadeli olarak
marka degeri de olusturabilirsiniz.

e Degisim ve donusume ayak uydurun ve buna
uyum saglamaya devam edin. Degisim déonemlerini
arastrma yapmak, 6grenmek ve uygulama igin
kullanabilirsiniz.

Sonug olarak...
Internet Uzerinde faaliyette bulunan firmalann,
Internet Uzerinden alisveris yapan veya yapmayan
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musterilerin bu davraruslan, neden sergilediklerini
bilmeleri, tm musteri kesimlerinin 6zel ihtiyaclarna
cevap verebilmelert i¢in gerekli ve dnemlidir. Kurumlann;
web sitest dizaynindan, online reklam, urun farklilastrma
ve dagitim stratejilerine kadar pek ¢ok yonetsel ve
teknolojik konuda dogru stratejiler gelistirmelert,
bireylerin, teknoloji kullanma konusunda; tavir, dusunce
ve on yargilannin bilinmesit ile kolaylasacaktr.

Bireylerin internetten alisveris yapma sikliklan ve
bu aligverislerde yaptiklart harcama miktarlart arttikga,
Internetten ahsveris hakkindaki fayda algilamalan da
olumlu yonde degisebilmektedir. Ancak tuketiciler, kredi
karti bilgilerini vermekten ¢ekinebilmekte ve internet
uzerinden yapian alisverisi karmasik bulabildikleri i¢in
intermetten daha az aligveris yapmaya yonelebilmektedir.

Tuketicller genellikle, saticllann internette daha uygun
flyata urun ve hizmet sunmalanndan dolayy, e-ticareti
tercih etmektedir. E-ticareti daha az kullanan tuketiciler
Ise, bu alisveris yontemi ile ilgili korkulann, yenememekte
veya yasadiklan olumsuz deneyimlerden ortaya ¢ikan
bu endiseyi azaltamamakta ve onun risklt olduguna dair
algilamalann surdurmektedirler. Gunumuzde kredi kartu
kopyalamalarninin da arttigirn goz énunde bulundurursak,
tuketicilerin risk algilanmun, bu yondeki guvenlik
kaygilanna neden oldugunu belirtebiliriz.

E-ticaret kurumlarinin, guvenlik konusunda
yapacaklan yatinmlann, tuketicilerin guvenlik konusunda
lkna olmastnt saglamast durumunda; aligveris sikliklarin
ve miktarlann artrmalarina katkida bulunacag asikardur.
Satin alma islemlerinin daha kolay ve yalin bir hale
getirillmesi ya da e-ticaret sitesinin, daha sade ve anlasilir
bir sekilde tasarlanmasi da bu surecgte onemli bir rol
oynamaktadur.

Duygular, kisilerin alisveris davrarnislann demografik
Ozelliklere gore de etkilemektedir. Geliri dusuk olan
tuketicilerden; hor gorulme, uzuntu, endise, sucluluk
duygulannn, yuksek gelir grubuna gore daha ¢ok
yasadigl gorulmektedir. Yine egitim seviyesi yukseldikge
ve yas kuculdukce, alisveriste pozitif duygulann
(merak, keyif, heyecan, eglence gibi) daha sik yasandigt
gorulmektedir.
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