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In this study, the differentiation of the comments made by
consumers living in different countries about the product in
Amazon virtual store has been examined. Comments that
have been made at “www.amazon.com” virtual shopping
store of Turkey, USA, United Kingdom, Canada and
Australia were taken by using data scrapping program in
order to analyze using qualitative content analysis method.
As a result of the analysis, seven different themes have been
found. These themes are; product feature, criticism and
comment about the product, price, shipping and
transportation, packaging, comparison, and seller. It has
been determined that customers attach importance to the
dimensions of the product such as price of the product, seller
of the product, and shipping process, and that the consumers
include their experiences and for whom they bought the
product to their product reviews. At the end of the study,
suggestions for the literature and practitioners were also
presented.
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Bu  calismada,
magazasimdaki secilen iiriine (Apple Airpods) yonelik
yaptiklart yorumlar farkly iilkeler baglaminda incelenmigtir.
Aragtirma kapsaminda incelenmek tizere Tiirkiye, ABD,
Birlesik Krallik, Kanada wve Avustralya iilkelerinin
"www.amazon.com” sanal aligveris magazasinda yapilan
tiiketici yorumlari veri kazima programa ile alindiktan sonra
nitel icerik analizi yontemi kullamlarak analiz edilmistir.
Analiz sonucunda yedi farkli temaya ulasilmigtir. Bunlar;
iiriin ozelligi, iiriine yonelik elestiri ve yorum, fiyat, kargo
ve ulasim, ambalaj, kiyaslama ve saticidir. Ulasilan
temalardan  yola  ¢ikarak,  farkly iilkelerde yasayan
tiiketicilerin; iiriiniin fiyati, firiiniin saticist ve kargo siireci
boyutlarina énem verdikleri, tiiketicilerin iiriiniin Ozelligi
disinda diriinii kimin i¢in aldiklar: ve iiriin ile ilgili
tecriibelerini de yorumlarina ekledikleri tespit edilmistir.
Calisma sonunda literatiive ve uygulamacilara yonelik
oneriler de ayrica sunulmustur.

tiiketicilerin  Amazon sanal aligveris
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1. GIRIS

Tiiketicilerin internet kullaniminin artmasi ve sanal aligveris sitelerinden alisveris yapma
eyleminin hayatlariin bir parcasi haline gelmesi, teknolojinin gelismesi ve teknolojiye
erisimin kolaylasmasinin bir sonucudur. 2020 yili Ekim ay1 itibartyla 7.8 milyar kisilik diinya
niifusunun 4.66 milyar1 aktif internet kullanicisidir (Statista, 2020). Yapilan arastirmalara gore
aktif internet kullanicilar1 arasinda sanal aligveris sitelerinden aligveris yapan kisi sayis1 2021
yilinda 2.14 milyar tiiketiciyi bulacagi tahmin edilmektedir (Statista, 2020). Internet ve
teknolojinin insan hayatina bu denli entegre olmasmnin bir sonucu olarak pazarlama
yontemleri ve araglari da teknolojiye ayak uydurmak icin siirekli bir gelisim igindedir. Bu
gelisim siirecinde pazarlama disiplini zaman igerisinde internet ortamina ayak uydurmustur
ve bunun sonucunda dijital pazarlama kavrami ortaya gikmustr.

Dijital pazarlama, bilgi teknoloji sistemlerini kullanarak, tutundurma faaliyetlerinin daha
fazla tiiketiciye daha etkili bir sekilde uygulanmis pazarlama tiiriidiir (Merisavo, 2006). Dijital
pazarlama ile birlikte bir pazarlama stratejisi olan elektronik agizdan agiza pazarlama da
onem kazanmistir. Sanal perakendecilik sektoriinde dijital pazarlama ve agizdan agiza
pazarlama birlikte kullanilmaktadir. Glintimiizde sanal alisveris magazalarindaki yorumlar,
tiiketicilerin satin alma siirecinde etkili bir rol oynamaktadir. Kullanicilar tarafindan ortaya
sunulan tirtiniin 6zelligi ile ilgili bilgiler saticilarin sundugu bilgilerden ¢ok daha degerli
goziikmektedir (Bickart ve Schindler, 2001).

lgili literatiir ele alindiginda; dijital pazarlama, elektronik agizdan agiza pazarlama, sanal
aligveris sitelerindeki yorumlar: ele alan ve bu yorumlar: inceleyerek pazar arastirmasinin
yapildig1 ve satin alma kararini ne Olgiide etkiledigini arastiran galismalar incelenmistir.
Literatiirde bulunan ¢alismalarin odaklandig1 konular agirlikla su sekildedir: Chen vd. (2003)
yaptiklar1 arastirmada Amerika Birlesik Devletleri ve Cin sanal aligveris sitelerinde yapilan
tiiketici yorumlarimi kiyaslamiglardir. Lee ve Bradlow (2011) 6 senelik {iriin yorumlarin
inceleyerek pazar aragtirmasi yapmuslar ve analiz sonucunda incelenen sektoriin yonetimsel
icgoriilerini degerlendirmislerdir. Mudambi ve Schuff (2010) arastirmalarinda tamamen
pozitif veya negatif tiiketici yorumlardan ziyade tutarli olan yorumlarin daha ¢ok yardimci
oldugu sonucuna ulasmislardir. Ayrica yorumun uzunlugunun da yorumun yardimci
olmasinda énemli bir kistas oldugunu da belirtmislerdir. Uriin yorumlariin incelenmesinde
kullanilan kelime odaklt modele alternatif olarak, Biischken ve Allenby (2016) tirettikleri
ciimle odakli analiz yontemi ile daha tutarli sonuglar aldiklarini belirtmislerdir. Elektronik
agizdan agiza pazarlama ile ilgili yapilan calismalarda genellikle miisteri yorumlari ile satin
alma davranus: arasindaki iliski arastirilmistir. Horng vd. (2011) g¢evrim i¢i yorumlarmn satin
alma {izerindeki etkisini 6lgmeye yonelik, Obiedat (2013) ise Ingiliz tiiketici yorumlarimin satin
alma tizerindeki etkisini anlamaya yonelik ¢alismalar gergeklestirmislerdir. Literatiirde yer
alan calismalarin incelenmesi ile eksik kaldig diisiiniilen alana yonelik olusturulan arastirma
sorusu: “Farkli iilke kullanicilar: tarafindan yapilan iiriin yorumlari incelenerek bu kullanict
yorumlar1 arasinda farkliliklar var midir ve olasi farkliliklarin iirtintin hangi boyutunda
gerceklesmektedir?” seklinde belirlenerek incelenmistir.

Bu kapsamda arastirmanin amaci, alisveris sitelerindeki miisteri yorumlarini arastirip, farkl
tilkelerdeki kullanicilarin segilen iirtintin hangi boyutuna onem verdiklerini bulmaktir.
Tiiketici yorumlarmin incelenmesi i¢in diinya ¢apindaki e-ticaret siteleri arasinda yer alan ve
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acik ara en popiiler olan (Statista, 2021), 19 iilkeye hizmet veren, kiiresel bir aligveris sitesi olan
“www.amazon.com” secilmistir. Amazon'un hizmet verdigi iilkeler arasinda resmi dili
Ingilizce olan ABD, Birlesik Krallik, Kanada ve Avusturalya ile birlikte Tiirkiye'nin sanal
aligveris magazalarinda yapilan yorumlar incelenmistir. incelenen yorumlar sonrasinda yedi
farkli temaya ulasilmis ve farkl tilke tiiketicilerinin sanal magazalarda satin alma siireglerinde
onem verdikleri {irtin boyutlar1 ortaya ¢ikarilmaya calisilmistir. Arastirma kapsaminda
kullanilan web kazima programinin, giincel arastirmanin Orneklem biiyiikligiiniin
arttirilmast veya farkli kategorideki bir iiriiniin ele almarak incelenmesi amaciyla
degistirilmesi ile birlikte ileride yapilacak arastirmalarda kategorik olarak bir degisimin olup
olmadig: konusu agiga kavusturularak literatiire katk: saglayacag: diisiiniilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Dijital Pazarlama

Dijital pazarlama kavrami, teknolojinin gelismesi, teknolojiye ulasimin kolaylagsmasi ve
toplumlarin bilin¢lenmesi ile ortaya ¢ikmugtir. Pazarlamanin dijital ortama uyarlanmasi ile
birlikte; satin alma giiclinlin artmasi, iiriin ve hizmetlerin ¢ogalmasi, bilgiye ulasimin
kolaylasmasi ve kiyaslama yapabilmenin basitlesmesi gibi bir¢ok yenilige kap1 agilmustir. Yeni
teknolojiler ve yeniliklerin hizl artisi, tiiketicilerin istekleri, kiiresel rekabet gibi degisiklilerin
sonucu olarak sanal pazarlama odakli olan Pazarlama 4.0 evresi ortaya ¢itkmistir (Kotler vd.,
2016). Pazarlamanin sanal ortama taginmasi ve sonucunda dijital pazarlamanin yayginlagsmasi
bu donemde gerceklesmistir. Dijital pazarlama, bir iiriin veya hizmetin {iretim, satin alma ve
satin alma sonrasin1 kapsayan pazarlama faaliyetlerinin internet ortamina aktarilmas: ile
gelismis bir kavramdir. Her ne kadar geleneksel pazarlama faaliyetlerinin internet ortamina
aktarilmasi ile gelisen bir kavram olsa da; Mero vd. (2012) dijital pazarlamayi, geleneksel
pazarlamanin bir dali olarak degil, yeni bir pazarlama yaklasimi olarak tanimlamaislardir.
Pazarlama faaliyetleri internet, mobil ve etkilesimli platformlarda yiiriitiilmektedir. Bu
faaliyetlerin en onemli noktasi, herkesin internet yolu ile ucuza ulasabilecegi bir ortam
olusturulmasidir (Chaffey ve Smith, 2013). Chaffey ve Eliis-Chadwick (2012) dijital
pazarlamada; televizyon, reklam tabelalari, radyo gibi geleneksel pazarlama medya araglari
disinda diger biitiin pazarlama faaliyetlerinin uygulandigini belirtmislerdir.

Dijital pazarlama kanallar1 teknolojinin gelisimi ve genis kitlelere hizl bir sekilde ulasabilme
yetenekleri ile giin gectik¢e daha da yaygin sekilde kullanilmaktadir. Yayginlasan ve gelisen
dijital pazaralama kanallarini Chaffey ve Eliis-Chadwick (2012); gortintiilii reklam, tiklama
basma 6demeli reklamlar, arama motoru optimizasyonu, satig ortakligi, e-posta olmak iizere
bes baslikta incelemislerdir. Gortintiilii reklamlar; marka bilinirligi, tercih edilebilirligi ve satin
alma hevesi olusturmak amaci ile zengin igerigi olan veya grafiksel Ogeler barindiran
reklamlardir. Google, AdSense adli goriintiilii reklam uygulamasi ile yaklasik 6 milyar dolar
gelir elde etmistir (Goldfarb ve Tucker, 2011). Tiklama basina 6demeli reklamlar (pay per click/
PPC) firmalarin; kullanicilarin belirli bir anahtar sozciik aradiginda arama motorunda
sponsorlu bir baglant1 olarak goriintiilenmesi i¢in 6deme yaptiklar: reklamlardir. Tiklama
basina 6demeli reklamcilik yaklasimy, ticari reklam verenler arasinda rekabetgi teklif vermeye
dayanir (Nunan ve Knox, 2011). Arama motoru optimizasyonu (Search Engine Optimization/
SEO) belirli bir anahtar kelime veya kelime 6begi i¢in firmanin veya tiriinlerinin arama motoru
listelerindeki konumunu 6n sayfalara tasimak igin kullanilan bir pazarlama yontemidir.
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Arama motoru pazarlamasi, uygun trafigi ilgili isletmenin web sitesine yonlendirmeyi
amagclayan arama motorlarini optimize etme, temel performans gostergelerini anlama ve web
analizi kullanma yonlerini kapsamaktadir (Ramos ve Cota, 2009). Satis ortaklig1 (Affiliate
Marketing) yonlendiren sitelerin satis basina komisyon aldig: bir sistemdir. Bu komisyon
genellikle iiriiniin satig fiyatinin yiizdesine ve ya her satig igin sabit bir miktar olarak
belirlenmistir. Bazi durumlarda ise saticinin sitesine yonlendirme oldugunda odeme
alinmaktadir. Satis ortakli§inda, bagh olan kuruluslardan birisi, diger kurulusun tiriinlerini
veya hizmetlerini pazarlamak icin kendi sitelerine reklam yerlestirmektedir (Gregori vd.,
2014). Genellikle bir firma, olagan miisterilere veya potansiyel miisterilere satin alma veya
marka bilinci olusturma amaglar1 dogrultusunda elektronik posta (e-posta) pazarlama
yontemini kullanmaktadir. E-postalar; bilgi paylasimi, tanitim, iliski kurma ve bu iliskileri
devam ettirme, tiiketicilere web sitesine yol gostermek gibi gesitli pazarlama amaglar igin
kullanilmaktadir (Simmons, 2007). Son olarak dijital pazarlamada kullanilan en etkili dijital
pazarlama kanallarindan birisi de sosyal medya pazarlamasidir. Ulkemizde 2020 yilinda
hanelerde internet erisimi %90,7 internet kullaniminin %79 olmasi, internetten tirtin satin alma
oraninin bir yilda %2,4 artarak 2020 yilinda %36,5 oranma yiikselmesi internetin ve dijital
pazarlamanin dnemini kanitlar niteliktedir (TUIK, 2020). Sosyal medya pazarlamasi,
potansiyel miisterileri yakalamak icin iiriinlerin reklamini1 yapmak ve pazarlamak icin sosyal
medya sitelerinin yaratici kullanimidir (Evans, 2012).

Dijital pazarlama ile geleneksel pazarlama arasinda bir takim avantajlar1 ve dezavantajlar
bulunmaktadir. Nadaraja ve Yazdanifard’a (2014) gore dijital pazarlamada sosyal medyanin
kullanmas: ve islemlerin elektronik ortamda siirdiiriilmesinden dolay1 maliyeti geleneksel
pazarlamaya kiyasla daha azdir. Uretici ve tiiketici arasindaki iletisim ¢ok daha hizh
saglanmaktadir. Miisterilerin hangi tirlinleri ne kadar inceledigini siteye yerlestirilen
reklamlar ve programlar sayesinde giincel bir sekilde izlenebilmektedir. Biitiin bu
avantajlardan dolay1 geleneksel pazarlamaya kiyasla risk faktorii daha azdir. Dijital
pazarlamaya gecis ile birlikte miisteriler ve pazar hakkinda bilgi toplamak ve bunlar
kaydetmek oldukga kolaylasmistir. Chaffey ve Ellis-Chadwick (2012) her ne kadar dijital
pazarlamanin firmalar i¢in yararli olsa da kiigiik isletmeler igin bir tehdit olusturdugunu
belirtmislerdir. Dijital pazarlamanin basariya ulasmas: igin ¢alisanlarin yeterli bilgi ve
donanima sahip olmasi dijital pazarlamanin dezavantajlarindan birisidir. Giiniimiizde ¢ogu
firma dijital pazarlamay1 kullandigindan ve kiiresel bir pazar bulundugundan dolay1 zorlu bir
rekabet ortam1 bulunmaktadir. Teknolojinin siirekli degisip gelismesinden dolay1 bakim ve
yenileme masraflar1 geleneksel pazarlamaya kiyasla daha ytiksektir.

Dijital pazarlamanin en etkili uygulandigi mecralarin basinda sanal alisveris magazalar:
gelmektedir. Bir¢ok {iiriin ¢esidi ve bu iiriinlerin saticilarinin oldugu, tiiketicilerin aldiklar:
driinler hakkinda puanlama ve yorumlar yapabildigi, gilinlimiiz biiylik aligveris
merkezlerinin internet ortamina taginmis haline sanal aligveris magazalar1 diger bir deyisle e-
ticaret siteleri olarak adlandirilmistir. Ozellikle 7.8 milyar kisilik diinya niifusunun 4.66
milyarmin aktif internet kullanicis1 olmasi ve bu aktif internet kullanicilarinin 2.14 milyarinin
sanal aligveris magazalarindan aligveris yapmalar1 (Statista, 2020) giliniimiizde dijital
pazarlama ile tiiketici yorumlar: dolayisiyla agizdan agiza pazarlamanin onemini gittikce
artmaktadir. Erkan ve Evans (2016) yaptiklar1 c¢alismada sanal aligveris sitelerindeki
yorumlarin, arkadas onerilerine kiyasla daha etkili oldugu sonucuna ulagmiglardir. Tiiketici
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yorumlarinda bilgileri verenin iirtinii kullanan kisinin olmasi, firmalarin aksine reklam yapma
amaci giitmemesi, tirtinii aldigindaki hissiyat1 birebir yaziya dokmesi dijital pazarlama catisi
altinda yer alan agizdan agiza iletisim araci olan bu yorumlar1 Ozelliklerinden
sayilabilmektedir.

2.2. Ag1zdan Agi1za Pazarlama (Wom)

Giintimiizde maliyet diistikliigti ve dogru bir sekilde uygulandiginda parali ilanlardan bile
daha yararli oldugundan dolay1 agizdan agiza pazarlama (word of mouth marketing) en etkili
pazarlama tekniklerinden birisidir (Buttle, 1998). Agi1zdan ag1za pazarlama birligi (WOMMA),
agizdan agiza pazarlamayi insanlara firmalarin iiriin veya hizmetleri hakkinda konusacak bir
seyler verilmesi olarak tanimlamistir. Tiiketiciler tarafindan olusturulan ve kisisel bilgilere
dayanan yeni tarz iletisim sekline agizdan agiza pazarlama denilmektedir. Bu iletisimde,
tiiketicilerin deneyimleri ve goriisleri yer almaktadir (Park vd., 2007). Bundan dolay1 agizdan
ag1za pazarlama iiriiniin degerlendirilme agsamasinda etkilidir (Kelly, 2007). Uriin hakkindaki
bilgilerin konusulup yayilmas: ve dolayisiyla iireticinin verdigi bilgiden ziyade tiiketicilerin
yaptiklar1 yorumlarin daha degerli hale gelmesi tiiketiciyi pazarlama alaninda daha giiglii
konuma getirmektedir. Agizdan agiza pazarlamay1 en giivenilir stratejilerden biri yapan
etken, pazarlamay1 uygulayan kisinin tiiketicinin kendisi olmasidir. Bir arkadastan veya aile
tiyelerinden gelen Oneri firmanin reklamlarina kiyasla daha giivenilirdir (Clow ve Baack,
2012). Pazarlama stirecinde bilgiyi veren kisi, bilgiyi alan kisiyi hali hazirda tanimis olursa ve
bilgiyi veren kisi diiriist bir bicimde bilgiyi abartmadan iletiyorsa agizdan agiza pazarlamada
tiim kosullar yerine getirilmis olmaktadir (O'Leary ve Sheehan, 2008).

Agi1zdan agiza pazarlama, pozitif ve negatif olmak iizere iki sekilde siniflandirilmistir. Pozitif
agizdan agiza pazarlama, tirlinlerin satin alma olasiligini arttirip firmanin reklamini yaparken
negatif olani firmalar1 tam tersi yonde etkilemektedir. Bir nevi miisteriler deneyimlerine
dayanarak firma hakkinda pozitif veya negatif reklam yapmaktadir (Tiirk, 2020). Pozitif
agizdan agiza pazarlama giivenilirligine bagh olarak giiclii bir araca doniisebilmektedir.
Tiiketiciler tatmin edici olmayan bir tiiketimden sonraki deneyimlerini anlattiklar1 negatif
agizdan agiza pazarlama, pozitif agizdan agiza pazarlamaya kiyasla ¢ok daha kolay
yayilmaktadir. Herhangi negatif bir yorum giiniimiizde firmalarin pazar pay: ve gelirlerini
biiyiik dlgiide etkileyebilmektedir (Anderson, 1998). Agizdan agiza pazarlama hem karmasik
hem de kontrol edilmesi genelde zor olan bir pazarlama tiiriidiir. Her ne kadar kontrol
edilmesi zor olup bazen olumsuz sonuglar da dogursa, iiriiniin pozitif bir alg1 olusturmasi i¢in
kullanigh bir yontemdir (Shimp, 2010: 545).

Geleneksel pazarlama ile agizdan agiza pazarlama arasinda farkliliklar bulunmaktadir.
Agi1zdan ag1za pazarlamada bilgiler geleneksel pazarlamaya kiyasla ¢ok daha hizli ve daha az
bir maliyet ile elde edilmektedir. Bu ve bunun gibi nedenlerden dolay: agizdan agiza
pazarlama geleneksel pazarlama yontemlerine gore daha etkilidir (Philips ve Noble, 2007).
Ag1zdan agiza pazarlama kontrol edilemez ve tam anlami ile sonuglar1 olgiilemez de olsa
(Akar, 2009), tiiketicilerin satin alma davraniglarin1 etkilemesinden dolay1 hala popiiler bir
pazarlama stratejisidir. Internete erisimin yayginlasmasi ve kolaylagmast ile birlikte agizdan
agiza pazarlama elektronik ortama tasmnarak elektronik agizdan agiza pazarlama ortaya
cikmustr.
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2.3. Elektronik Agi1zdan Agiza Pazarlama (e-wom)

E-wom; potansiyel, mevcut veya eski miisteriler tarafindan bir iiriin veya firma hakkinda,
internet tizerinde yer alan, olumlu veya olumsuz ifadeleri olarak tanimlanmaktadir (Hennig-
Thurau vd., 2004). Web 2.0’daki blog, sosyal ag ve inceleme siteleri gibi uygulamalar
internetteki kullanicilarin  bilgiyi olusturma ve paylasma giiglerini arttirmistir. Bu
uygulamalarin bir kismi elektronik agizdan agiza pazarlamanin (electronic word of mouth/ e-
wom) yayilmasinda etken olmuslardir (Bronner ve de Hoog, 2011). Agizdan agiza
pazarlamada kaynak ve alic1 yiiz yiize iletisime ge¢mektedir. Elektronik agizdan agiza
pazarlamada ise kaynak ile alic1 internet kanalindan iletisim saglamaktadir. Agizdan agiza
pazarlama ve elektronik agizdan agiza pazarlama arasindaki tek fark internetin kanal olarak
kullanilmasidir.

Bir tiiketicinin internete yazdig1 bir yorum, tiiketicilerin birbirleriyle yiiz yiize konustugu
ortama kiyasla ¢ok daha uzun bir siire durmaktadir. Bunun sayesinde tiiketicinin yorumunu
okuyan kisi sayis1 da daha fazladir. Bunun sonucunda elektronik agizdan agiza pazarlamada
daha biiytik kitlelere daha az maliyet ile ulasilabilmektedir. Geleneksel ve elektronik agizdan
agiza pazarlamanin giivenilirlik seviyeleri de degisiklik gostermektedir. Fiziksel ortamlarda
iriin veya hizmetler ile ilgili tecriibeler aktarildiginda sanal ortama kiyasla daha inanilir
oldugu ortaya gikmistir (Lee ve Lee, 2009). Pazarlamanin dijital platforma uyarlanmasi ile
birlikte firmalar elektronik agizdan agiza pazarlamaya yonelmeye baslamiglardir. Firmalarin
agizdan agiza pazarlamaya yonelmelerindeki baglica sebepler; risk veya maliyet azaltma,
kolay bilgiye erisim, ¢evrimdig: verilerden ilham alma ve satin alma 6ncesi bilgi edinimi gibi
siralanabilmektedir (Goldsmith ve Horowitz, 2006).

3. YONTEM
3.1. Arastirma Tasarimi

Bu arastirma nitel bir arastirma olarak tasarlanmistir. Nitel calismalarda arastirmaci genellikle
aragtirmanin problemini veya konusunu belli bir soru ile belirtir. Bundan dolay1 nitel
arastirmalarda oncelikli amag aragtirmanin sorusunu belirlemektir. Arastirmaci bu ana soruyu
belirledikten sonra agik uglu sorular sorar, bu sorulara cevap verebilmek igin veriler toplar,
bilgileri kodlar ve son olarak daha biiyiik boyutlar halinde gruplayip yorumlamaktadir
(Creswell, 2009)

Bu baglamda, “Farkl: {ilkelerde yasayan tiiketicilerin sanal magazalarda ayni tiriine yonelik
yaptiklar1 yorumlar farklilasmakta midir?” sorusu arastirmanin, arastirmaci tarafindan
tanimlanan temel sorusu olarak belirlenmistir. Arastirma kapsaminda belirlenen alt sorular su
sekildedir.

o Tiiketiciler hangi kategorilerde yorum yapmuislardir?

e Uriin yorumlarinda iiriiniin hangi kismi1 veya boyutu tiiketici icin énemlidir?
o Tiiketiciler iirtiniin 6zellikleri disinda yorum yapmaislar midir?

e Farkli iilkelerdeki tiiketicilerin iiriin yorumlarinda farklilik var midir?
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3.2. Veri Toplama

Veri toplama amaciyla arastirma kapsaminda bes iilke arastirmacilar tarafindan secilmistir.
Bunlar Tiirkiye, ABD, Birlesik Krallik, Kanada ve Avustralya’dir. Tiirkiye haricindeki bu
{ilkelerin aragtirmaya dahil edilmesindeki ana neden ortak dil olarak Ingilizce dilini kullantyor
olmalaridir. Dilleri ortak oldugundan dolay1 c¢eviri yaparken olasi veri kayiplarmin
yasanmamasi amaglanmustir. Diger bir sebep ise toplam yorum sayilarinin en ¢ok oldugu
tilkeler aralarinda yer almalaridir. Bu iki sebep g6z oniinde bulunduruldugunda, aragtirma
icin en uygun tilkeler olarak bu bes iilke kararlastirilmistir.

Veri toplama sahasi olarak Amazon sanal aligveris sitesi secilmistir. Amazon’un
se¢ilmesindeki sebepler; diinyadaki en biiytiik e-ticaret sitelerinden birisi olmasi, 2020 yilinin
diinyadaki en degerli firmalar siralamasinda 4. olmasidir (Forbes, 2020). Ayrica Tiirkiye, ABD,
Birlesik Krallik, Kanada ve Avustralya'nin Amazon sitesinin her iilkeye gore uyarlanmis alt
sitelerinin olmasi, sitenin arastirmanin veri sahasi olarak secilmesinde Onemli bir roli
bulunmaktadr.

Veri toplama isleminden once incelenecek iirtin detayli bir eleme isleminden geg¢mistir.
Arastirma kapsaminda “Apple Airpods 2. Nesil Bluetooth Kulaklik + Sarj Aleti” adl iiriin
se¢ilmeden Once ilk olarak incelenebilecek iiriin kategorilerine karar verilmistir. Arastirma
dahilindeki bes iilkenin amazon internet sitesinde yapilmis en fazla sayidaki yoruma sahip
kategoriler belirlenmistir. Bunlar elektronik, anne ve bebek egyalar1 ve telefon kategorileri
olmuslardir. Anne ve bebek esyalar1 kategorisinde ve telefon kategorisinde her tilkede ayni
tip iirtin olmadig icin bu kategoriler aragtirmaya dahil edilmemistir. Elektronik kategorisinde
yorum sayisi olarak en fazla olan {iriin Apple marka kulaklik olmustur. Calismada incelenecek
yorumlarin ayni iiriin tizerinden secilmesindeki amag veri kaybini en aza indirgemektir. Farkli
dirtinlerin segilmesi yapilan yorumlarda {iriin 6zelliklerinde degisiklik gosterecegi i¢in tutarl
bir analiz yapilamayacagindan dolay: ayni tirtin yorumlar: incelenmistir.

Arastirma kapsaminda igerik analizi yapmak icin gerekli verileri toplama adina internetten
yorumlar1 g¢ekecek bir program PHP diliyle yazilmigtir. Amazon internet sitesine erigimi
kolaylastirmasi ve programda kullanilacak kiitiiphanelerin giincel olmasmdan dolay1 Laravel
catis1 kullanilmistir. Program agik kaynak olarak diger arastirmacilarin da rahatlikla
kullanabilmesi i¢in GitHub sitesine yiiklenmistir. Programin linki su sekildedir:
“https://github.com/Senius/ReviewCollector” (2020). Bu program sayesinde arastirmada
kullanilacak ve incelenecek yorumlar ¢ok daha kisa bir siirede ve daha diizenli bir sekilde elde
edilmistir. Bu yorumlar degerlendirilerek, detayli bir eleme sonrasinda aralarindan segilen
tiiketici yorumlarina bulgular béliimiinde yer verilmistir.

3.3. Analiz

Bu arastirmada nitel igerik analizi yontemi kullanilmistir. Bu arastirmada arastirmaci
tarafindan belirlenen, “Farkli iilkelerde yasayan tiiketicilerin sanal magazalarda tiriinler
tizerine yaptiklar1 yorumlar farklilasmakta midir?” sorusuna cevap bulmak igin en uygun
yontem nitel ¢aligsmadr. Icerik analizi, mesajlar1 nesnel ve sistematik olarak tanimlamada
kullanilan tekniklerin biitiintidiir (Holsti, 1969). Nitel icerik analizinde arastirmanin sorusu
neyi arastirilacagini ve ortaya ne ¢ikacagini belirtmektedir (Elo ve Kyngas, 2008).
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Igerik analizi yaparken alti adet soruya yanit aramak gerekmektedir. Bu sorular; hangi
verilerin analiz edilecegi, bu verilerin nasil tanimlandig;, verilerin alindig1 evrenin biiytikliigii,
verilerin analiz edildigi baglam, analizin smnirlar1 ve ortaya ¢ikarilmaya ¢alisilan sonucun ne
oldugudur (Krippendorff, 1980). incelenen yorumlarda bu sorulara icerik analizi yontemi
kullanilarak cevaplar bulunmaya ¢alisilmistir. Icerik analizinin ti¢ ana siireci bulunmaktadir.
Bunlar sirasiyla; hazirlik, diizenleme ve sonuglari sunma stiregleridir. Arastirmaci hazirhk
stirecinde 6ncelikle uygun verileri topladiktan sonra topladig: verileri anlaml bilgiler haline
getirmektedir. Hazirlik siirecinde arastirmacinin kendisine sormasi gereken sorular su sekilde
orneklendirilebilmektedir (Elo ve Kyngas, 2008).

e Verilerimi en verimli hangi sekilde toplayabilirim?

e Sectigim veri toplama metodu olabilecek en uygun metot mu yoksa daha uygun bir
veri toplama metodu var m1?

e Katilimcilarimi hangi kriterlere gore se¢meliyim?

Bu sorulara uygun sekilde veriler toplanip, anlaml veriler haline getirdikten sonra diizenleme
siirecinde veriler belli kategorilerde toplanmalidir. Arastirmaci diizenleme siirecinde
kendisine su sorulari sormalidir.

e Kategorileri hangi unsurlara dikkat ederek yapmaliyim?
e Kategoriler birbirlerini tekrarliyorlar m1?
e Katilimcilarin bana sundugu verilerin gergekliginden nasil emin olabilirim?

Nitel igerik analizinin ti¢lincii ve son asamasi sonuglart sunma siirecidir. Bu siirecte, veriler
timevarim veya tiimdengelim yaklagimlar1 kullanilarak Kkategorilere ayrilip, alakali
kategoriler ile iligskilendirilmektedir. Arastirmaci sonuglar: sunma siirecinde su sorulara yanit
aramaktadir.

e Ortaya ¢ikan sonuglar sistematik mi ve mantiga uyuyor mu?
e Verilerin ve sonuglarin arasindaki iligki nasil?
e Kategoriler verilerin hepsini kapsiyor mu?

Sonug olarak igerik analizinin ve giivenilirligi ulasilabilecek uygun, zengin ve yeterli veriye
ulasim ile ortaya ¢ikmaktadir. Arastirmaci bu verilere ne kadar kolay ulasabilirse arastirmanin
giivenilirligi de o kadar artmaktadir. Veri toplamanin giivenilirligi 6rneklemde kesin detaylar
ve katilmcilarm aciklamalart ile birlikte tasdik edilebilmektedir. Igerik analizinde
yapilabilecek iki hata analizin faydasim1 yok etmektedir. Bunlar kategorilerin hatali
tanimlanmasi ve gereginden fazla kapsamli kategorilerdir (Stemler, 2001).

Nitel aragtirmalarda gegerlilik; giivenilirlik ve otantiklik gibi farkli kavramlar birbirlerinin
yerine kullanilabilmektedir (Creswell ve Miller, 2000). Bu arastirmada giivenilirligi saglamak
adina, Lincoln ve Guba (1985)’nin belirttigi bes kritere uyulmustur. Bu bes kriter, inandiricilik
(credibility), aktarilabilirlik (transferability), giivenilebilirlik (dependability), onaylanabilirlik
(confirmability), distiniimliilik (reflexivity) olarak siralanabilmektedir. Arastirmanin
giivenilirligi saglamak adina yorumlar Amazon internet sitesinden segilmistir. Sitede bulunan
onaylanmis yorumlar 6zelligi sayesinde {irlinii satin almayan miisterilerin yorum yapamamast
saglanmistir. Boylelikle iirtin ile ilgili yapilan yorumlarin {irlinii satin almis gercek miisteriler
oldugu bilinmektedir. incelenen yorumlarm gevirisi yapilirken yorumlarin anlagilmasini
engelleyecek tiirde yazim yanlislari olmadig siirece yazim hatalar1 géz ardi edilerek bulgulara
aktarilmastir.
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3.4. Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evreni; Tiirkiye, ABD, Birlesik Krallik, Kanada ve Avustralya’daki Amazon
sitesinde satilmakta olan “Apple Airpods Kablosuz Kulaklik ve Sarj Kutusu” adli iiriine
yapilan yorumlardan olusmaktadir. Evrenin biiytikliigi 15 Mayis 2020 tarihindeki toplam
yorum sayist olan 19.552'dir.

ABD, Birlesik Krallik, Kanada ve Avustralya’da Ingilizce dilinde yazilmis olan her iilkeden
tarihe gore en giincel 200 adet yorum arastirmaci tarafindan analiz edilmek {izere Tiirkceye
cevrilmistir. Ceviriler, pazarlama akademisyenleri tarafindan ¢apraz kontrolden gecirilerek
dogrulugu smanmustir. Tiirkiye, ABD, Birlesik Krallik, Kanada internet sitelerinin her birinden
200 yorum, Avustralya’dan 54 yorum incelenmistir. Avustralya internet sitesinde var olan
yorumlarin toplam sayist 54 oldugundan dolayr 54 yorumun tamami incelenmistir. Bu
arastirmada amagli 6rneklem kullanilmistir. Arastirmada analiz birimi olarak {iriin yorumlar1
yer almistir. Amacl Ornekleme yonteminde yeni orneklem birimlerinden yeni bir bilgi
gelmedigi noktada, yani doyum noktasinda, 6rneklemeye dahil edilmeleri durdurulur
(Shenton, 2004). Veriler kendini tekrar etmeye basladiktan sonra arastirmacilar tarafindan
teorik doygunluga ulasildig1 kanaatine varilmis ve ¢alismada ek olarak belirtilen yorumlarla
birlikte toplamda 854 yorum arastirmanin drneklemi olarak belirlenmistir.

4. BULGULAR

Arastirma kapsaminda Amazon sanal aligveris sitesinden alman yorumlarin incelenmesi
sonucunda 7 farkli temaya ulasilmigtir. Bu temalar; {iriin 6zelligi, {irtine yonelik elestiri ve
yorumlar, fiyat, kargo ve ulasim, ambalaj, kiyaslama ve saticidir. Incelenen yorumlarin bir
kismi1 ulasilan temalarin birden fazlasina ait 6zellikleri barindirmaktadir. Bundan dolay1 bu
yorumlar hangi tema 6zelliklerini barindiriyorsa o temalara eklenmistir. Ornegin bir yorum;
fiyat, iirtin ozelligi ve ambalaj gibi temalar1 igerdigi i¢in iligkili oldugu her bir temaya dahil
edilmistir. Analiz sonucunda ulasilan her bir temanin altinda kategoriler yer almaktadir.

Uriin &zelligi temasinda; ses kalitesi, batarya ile ilgili bilgiler ve kullanim rahathg gibi
kategoriler yer almaktadir. Uriine ydnelik elestiri ve yorum temasinda; {irtin hakkindaki
tecriibeleri, irtinti kimin i¢in satin aldiklar1 ve {irtin memnuniyeti kategorileri bulunmaktadir.
Fiyat temasinda, muadil {irtinlerin fiyatlar1 ve iirtiniin diger internet sitelerindeki fiyatlari ile
ilgili yorumlara ulasilmistir. Kargo ve ulasim temasinda; tiriiniin kag giin igerisinde geldigi ve
kargo firmalarindan memnuniyet gibi kategoriler bulunmaktadir. Ambalaj temasinda tirtiniin
profesyonel bir sekilde kutulanmasi ve ambalajin temiz durumda olmas: kategorileri yer
almaktadir. Kiyaslama temasinda {iiriintin farkli versiyon kiyaslamalari ve muadil iiriin
kiyaslama kategorileri bulunmaktadir. Son olarak satici temasinda {iriinii satan kisi veya
kurulus hakkinda memnuniyet iliskisine yer verilmistir. Ulasilan temalara 6rnek teskil edecek
yorumlar uygun temalar altinda drneklendirilmistir.

4.1. Uriin Ozelligi

Uriin &zelligi temasinda segilen iiriiniin dzellikleri hakkinda bilgilerin verildigi yorumlar yer
almaktadir. Uriin 6zelliklerini igeren yorumlar sadece potansiyel miisteriler igin degil aym
zamanda tretici ve saticilar i¢cin de onem arz etmektedir (Wei vd., 2010). Pazarlamacilar bu
yorumlardan tiiketicilerin ne istediklerini, hangi 6zelliklerin onlar igin 6nemli oldugunu
bulabilmektedir. Bu temada tirtiniin fiziksel 6zellikleri 6n planda yer almaktadir. Ses kalitesi,

61



Saan, T., & Tiltay, M. A.
1UYD2021/12(1)

sarj etme siiresi, batarya dayanikliligi, kullanim rahathig1 gibi kategoriler bu temada yer
almaktadir. Ayrica tirtintin iki farkli versiyonu oldugu igin ve site iizerinde yeterli bilgi
olmadig icin miisterilerin bir kisminin da kafa karisikligina yol agilmistir. Bu miisterilerin
kafa karisikligini gidermek igin iriiniin versiyonu ile ilgili yorumlar da yapilmstir. Ornegm
Amazon Tiirkiye’den bir tiiketici yorumunda {iriin 6zelligi temas: altindaki ses kalitesi, sarj
durumu ve versiyon farkliligi olmak tizere li¢ kategoriye de deginmistir.

K-1 (2019): Ikinci nesil airpodslar kablolu ve kablosuz sarj kutulu olmak iizere iki farkli versiyonla
ctknig. Ben kablolu sarj kutulu ikinci versiyon airpods satin aldim. Burada en cok bu ayrintiy: karistirp
birinci nesil kargolandigimi zannedenler oluyor. Uriin incelemelerini daha once izledigim icin bir
siirprizle karsilasmadim. Her zaman ki Apple kalitesini kurlardan ve vergilerden kaynakli yiiksek
fiyatiyla elde etmis oluyorsunuz. Kablolu iphone kutusundan ¢ikan earpods kalitesinde miizik dinleme
ve telefon konusmas: yapma imkani sagliyor. Sanki kablolu orijinal kulakligini kullaniyormus gibi.
Kulakliklarin sarj hizt muazzam. iphone ile uyumu zaten kusursuz. Android li telefonlarda da denedik
hemen baglandi. Uzun siire kullanacaginizi diisiinerek once taklitlerini alip pisman olduktan sonra gelip
bunu almayin. Direkt biitceniz uygunsa bu tiriinii alin derim.

Tiiketiciler bir iiriinii satin almadan 6nce oncelikle o {irtiniin 6zelliklerini ve diger kisilerin
deneyimlerini arastirmaktadir. Tiiketiciler onceden fiziksel olarak perakende magazalar gidip
deneyimlemeyi tercih ederken, giintimiizde internet kullaniminin yayginlasmas ile birlikte
alternatif bilgi kaynag1 olan elektronik agizdan agiza iletisime yonelmiglerdir. Kullanicilar
tarafindan ortaya sunulan iiriintin 6zelligi ile ilgili bilgiler saticilarin sundugu bilgilerden ¢ok
daha degerli goziikmektedir (Bickart & Schindler, 2001). Amazon Kanada’dan bir tiiketicinin
uriin Ozelligi temasinda yer alan sarj siiresi, ses kalitesi ve kullanim rahatlig1 kategorilerini
iceren yorumu su sekildedir.

K-91 (2019): Biraz pahali, ancak bir Apple telefonuna sahipseniz, bu Bluetooth kulaklik listenin en
iistiinde olmalidir. Eslesmesi kolay ve pil omrii muazzam. Ses kalitesi iyi, en iyisi deil ama iyi. Kulaga
tam oturur, ancak diger kulakliklardaki lastik ucun tadimi c¢ikaririm. Fiyat araliginda veya ona
yakinsamiz, onu yenebilecek baska bir kulaklik yoktur. Ve belirtilen her sey AirPods pro’da diizeltildi
(ama bu 370 $ +, almak igin bir saf olmak lazim)

Uriin 6zelligi temasinda kullanicilar genellikle iiriiniin bir ¢ok o6zelligine deginilmistir.
Arastirma kapsaminda seginlen iirtin igin bu 0Ozellikler, ses kalitesi, sarj siiresi, kullanim
rahathigr gibi Orneklendirilebilmektedir. Tiiketiciler iirtinti alirken, iirtinden istedikleri
beklentiyi karsilayip karsilamama durumuna, yorumlarda bahsedilen 6zelliklere gore karar
vermektedir. Uriinlerin 6zellikleri her kullaniciya farkli sekilde 6nem arz etmektedir (Rosen,
1974).

K-32 (2019): Bunlar simdiye kadar karsilastigum en iyi kablosuz kulaklik ¢ifti, Apple kesinlikle ¢cok
basarili. Bir Apple hayram olarak, bunlar1 seviyorum! Baglanmasi ¢cok kolay! Onlar1 iPhone uma
bagladiktan sonra, diger elma aygitlarima sorunsuz bir sekilde baglandilar. Tek yapmamz gereken,
onlar1 baglamaniz gereken cihaz listesinden segmek ve kullanmaya hazirsiniz. Diger iyi bir ozelligi ise
a¢mast ve kapatmasi kolaydir, sadece sarj kutusundan ¢ikarin ve acip kapatmak icin geri koyun, bu kadar
basit. Ve kulakliklarin ¢ogu gibi, kullandi§imiz son cihaza baglamrlar ve cihazi degistirmek kolaydir.
Sevdigim baska bir islev otomatik kulak algilamadir, sadece bir kulaklig1 kulagimizdan ¢ikarin ve miizik
durur, tekrar takti§inizda ise devam eder, bu birileri bir konusma igin yardimci olur ve telefonunuzu
elinize almaniza gerek yoktur. Pil omrii kesinlikle etkileyici, kasay: her 2 giinde bir sarj etmem gerekiyor.
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Ve her yerde tasimasi kolay, cok kiiciik, simdilik ses kalitesi net ve baglant: piiriizsiiz, 2. nesil
AirPod’larin aslinda 1. nesile ziyade daha iyi ve gelistirilmis oldugunu gordiim, ancak yiikseltmeye
degmez. [lk defa alacaksaniz kesinlikle 2. nesil AirPod’lar: tercih etmelisiniz, Amazon'da oldukca hesapli
bir kampanya vardi ve satin aldi§im ile cok mutluyum.

Internet sitelerindeki bagarili yorumlar satin almay1 diisiinen tiiketicileri olumlu yonde
etkilemektedir. Buna ragmen tiriinii satin alirken, {iritine yorum yapan kiginin tarafli yorum
yaptig1 veya yapabilme ihtimali de unutulmamalidir. Tlgili aragtirmalarda tiiketici bazli
yapilan yorumlarda, tarafsiz yorumlarin beklenmemesi gerektigini onerilmistir (Li ve Hitt,
2008). Hu vd. (2008) tarafindan arastirmada yapilan yorumlarin grafiklerinde iki modlu
dagilim goriilmiistiir. Yorumlarda birden ¢ok 6zellik tistiine duruldugu ve stirekli bir olasilik
dagilimi oldugu ortaya ¢ikmistir. Bundan dolay: tiiketiciler satin alma siirecinde asamali
sekilde yorumlar1 incelemektedir. Tiiketiciler Oncelikle yorumlarin puanlar1 sonra da
yorumun niteli§ine bakmaktadir. Sanal aligveris sitelerinde yildiz puanlama sistemi
kullanilmaktadir. 0 yildiz en diisiik puanlama degeri olurken 5 yildiz en yiiksek degerdir.
Tiiketiciler yorumlar1 inceleme siirecinde Oncelikle yildiz puanlama sistemine Onem
vermektedir. Daha sonraki asamalarda yorumun igerigini incelemektedir.

4.2. Uriine Yonelik Elestiri ve Yorumlar

Uriine yoénelik olumlu veya olumsuz yorumlar bu temada yer almaktadir. Uriinii alan kisinin
kimin i¢in satin aldigi, hangi 6zel giin igin satil aldigy, {irtinti kullandiktan sonra edindikleri
olumlu veya olumsuz tecriibeleri, iiriinden memnun kalma durumlar gibi kategoriler bu
tema altinda incelenmistir.

K-35 (2019): Cocuklarim bunlar: Noel icin istedi ve baskalarindan aldi. Ben iphone ile birlikte gelen
standart Apple kulaklik sevmiyorum, bu yiizden kaybolcag: ve kalitesiz olacagindan emin oldugun
kulakliklara 170 dolar vermeyi istemedim. Ama yamildim! Bu kulakliklar cok kaliteli. Sonug olarak
cocuklarima birer ¢ift aldim ve onlar kullanirken ben de merak ettim. Bu arada cocuklarim 17 ve 18
yasinda. Derhal oglumun kulagindan bir kulakli$r aldim ve kulagima taktim! Etkilendim! Bu kiiciik
kulakliklar icin ses kalitesi GERCEKTEN IYI!! Tamam, kulak iistii Bose kulakliklarimn kapsadig:
derinligi doldurmuyorlar, ancak yine de bir kulakici kulaklik icin sok edici etkileyici baslar saglyorlar!
Daha sonra bunlar: telefon goriismeleri icin kullanabileceginizi d3rendim; kulagimizdan ¢ikarmanin
miizigi otomatik olarak duraklatmasi; sol veya sag kulakliga hafifce vurmak, cesitli islevler ve daha
fazlasim yapmak icin programlanabilir. Sonug olarak, ii¢ ay sonra ben de kendime bir ¢ift aldim. Ses
kalitesi miikemmel, kulagimu sallayip diisiirmeye calistigimda bile kulagimda kaliyorlar (sonunda bagim
agwrdr fakat kulakliklar hala kulagimdayd:) ve kulaklarimin diger kulakliklar gibi acimasina neden
olmuyorlar. Apple beni kesinlikle kendisine cekti! Ve evet, Cocuklarim orta yas iistii insanlarin yeni
teknolojileri kabul etmemeleriyle ilgili bir kag yorum yapmuglardi. Ne soyleyebilirim? Bunlar harika.

Bu temadaki yorumlarin neredeyse tamami kullanici tecriibesi igeren yorumlardir.
Kullanicilarin tecriibeleri, kimin igin aldiklari, aldiklari kisilerin {iriinti begenmesi gibi
durumlar kapsayan bu yorumlar, iiriin bilgilerinin anlatildig: geleneksel yontemlere kiyasla
guvenilirligi ve inandiricaligi daha yiiksektir (Bickart ve Schindler, 2001). Yapilan
aragtirmalarda giivenilirligi ve inandiricili$y yiiksek yorumlarin tiiketicilerin satin alma
davranislarini olumlu yonde etkiledigi ortaya ¢ikmistir (Chen vd., 2007).
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K-56 (2019): Ses kalitesi miikemmel. Kutusundan ¢ikardiim airpodlarim anminda telefonum ile
baglantuyr kurdu. Calma listenizdeki sarkilar1 artik gercekten dinleyeceksiniz ciinkii o eski
kulakliklarimiz yeteri kadar iyi degildi. En sevdiginiz sarkida daha once hi¢c duymadi§iniz ritimleri ve
enstriimanlart  duyacaksimiz, yorumlar: okudugumda almakta kararsizdim fakat aldi§ima cok
memnunum, siz de sakin almakta gekinmeyin. Bazi yorumlarda iiriinde ¢izikler oldugunu yazmislar
fakat benimki yepyeni kutusunda geldi. Utangag olmayin ve siz de orjinal apple iiriiniiniizii siparis
edin. Ister yiiriiyiis yapin ister kosun bu iiriin hayatinizi degistirecek. Ama yolda dikkatli olun ciinkii
bu kulakliklardaki bass cok saglam. Saygilar ve sevgiler.

Tiiketici yorumlarinda genellikle sikca kullanilan belli kelime ve kelime &bekleri
bulunmaktadir (Scaffidi vd. , 2007). Bunlara ornekler olarak; ses kalitesi, kullanim, fiyat
kelimeleri Ornek verilebilir. Fakat bu kelimeler {riintin Ozelligini tam anlami ile
karsilamamaktadir. Bundan dolay: tiiketiciler yorumlar1 okurken daha detayl bir sekilde
yazilan yorumlara daha ¢ok zaman ayirmaktadir. Ornek olarak, Amazon Birlesik Krallik’tan
bir tiiketici olan K-56 (2019) yorumunda ses kalitesi ile ilgili “Calma listenizdeki sarkilar: artik
dinleyeceksiniz ciinkii o eski kulakliklariniz yeteri kadar iyi degildi. En sevdiginiz sarkida daha once hig
duymadi§iniz ritimleri ve enstriimanlar: duyacaksiniz” tanimin kullanilmistir. Sadece “ses kalitesi
glizel” yazmaktansa, tiiketici iiriin hakkindaki tecriibelerini bu sekilde anlatarak, satin almay1
diistinen tiiketicileri kendi yorumuna ¢ekmektedir.

4.3. Fiyat

Bu temada iiriiniin fiyati ile ilgili bilgi verilmistir. Fiyatinin karsiligimi verip vermedigi,
muadili olan tirtinlerin fiyatlari, diger internet sitelerindeki fiyatlar1 gibi kategoriler bu temada
yer almaktadir. Genellikle piyasa fiyat1 ve diger sitelere kiyasla ucuz oldugu i¢in Amazon'u
tercih eden miisterilerin yorumlar1 bu temada yer almaktadir. Arastirma kapsaminda
incelenen yorumlarda iiriin fiyatinin satin almadaki rolii agikga belirtilmistir. Amazon Tiirkiye
ve Amazon ABD sitelerinden iki tiiketicinin yorumlar1 su sekildedir.

K-9 (2019): Daha oénce 7088 ye versiyon 1'i almistim. Simdi 808b ye versiyon 2'yi aldim. Bir farklar:
yok bence. Ama heves iste. Yanina da amazon.com’ dan kulak ici siingeri aldim. Ondan sonraki
performansini ben de merak ediyorum. Simdilik (sag kulagimdan diismesi diginda) bir sorun yok :)

Tiirkiye’den fiyat temasinda incelenen yorumlarda, “Verecek para liiksiiniiz varsa siiphe etmeden
alimiz, pisman etmez”, “Paramz varsa alm, memnun kalirsimz” tiriinden ibarelere sik
rastlanmistir. Fiyat konusu satin alma siirecindeki Onemli etkenlerden birisidir. Bir
arastirmada fiyat ile ilgili yorumlarin konaklama hizmeti satiglarinda olumlu etkisi oldugu
ortaya ¢ikmustir (Tungalp ve irge, 2018). Ozellikle fiyat temasindaki yorumlar hizmetlerin
satisin1 olumlu yonde etkiledigi gibi iiriinlerin satisin1 da olumlu yonde etkilemektedir.
Yorumlarin kaliteli ve mantik cercevesinde yapilmasi ve fazla sayida yorum olmasi satin alma
davranisini etkileyen iki faktordiir (Lin vd., 2011).

K-11(2019): Bu iiriinii almadan 6nce diger bluetooth kulakliklar: inceledim tabii ki. Genel olarak diger
iiriinlerde de apple iiriinlerini kullansamda fiyat: agir1 pahali gelmisti diger kulakliklara nazaran. Fakat
gordiim ki, her seyi miikemmel yapan baska bir kulaklik yok. Birinde ses ve pil ¢cok iyi ama telefon
cebinizdeyken kopmalar yapiyor, birinde kopma vyok, pil miikemmel ama ses rezalet. Ve bunun
kombinasyonlart var. En sonunda iiriinii aldim ve apple’mn bir kez daha yamltmadigim gordiim. Uriin
gercekten her seyi kusursuz yapiyor. Yan odaya ¢ay almaya gittigimde kopmayan baglanti, bitmeyen
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sarj ve gayet yeterli ses kalitesini size sunuyor. Verecek para liiksiiniiz varsa siiphe etmeden aliniz,
pisman etmez.

Analiz sonucunda ortaya ¢ikan diger bir bulgu ise, tiiketicilerin ncelikle {iriin fiyatini fazla
bulduklar fakat {irtinii kullandiktan sonra {iriin fiyatinin tirtine degecegi konusudur. K-11
“fiyat1 agir1 pahali gelmisti diger kulakliklara nazaran” dncelikle tirtinti muadil tirtinlerin fiyatlari
ile karsilay1p fazla bulmustur fakat iiriinii kullandiktan sonra {iriinii alarak dogru bir karar
verdigini belirtmistir. Uriiniin kullanilmast; uyarilma, iliskilendirme gibi siirecleri baglatarak
tiriin memnuniyetini olusturmaktadir (Tse vd., 1990).

4.4. Kargo ve Ulasim

Bu temada iiriin siparisinin verildikten sonra gerceklesen siire¢ anlatilmaktadir. Uriinlerin kag
glin igerisinden geldigi, kargonun paketi nasil muhafaza ettigi, dogru adrese teslim edip
etmedikleri ve miisterilerin kargo firmalarindan memnuniyet durumu gibi kategoriler bu
temada yer almaktadir.

K-14 (2019): Uriin ertesi giin elime kutulanmis darbaye dayanikli kutu icersinde korumali bir sekilde
muafaza edilmis bir sekilde elime ulagti.. Ses kalitesi normal kablolu iphone kulakliklarindan bir iki tik
yiiksekte ve bu bana yetiyor.. Telefon Konusma performansi ses kalitesi muazzam diyebilirim. Airpods
Pro ¢ikmasimi  bekledikten sonra almaya karar verdim gercekten proya ihtiyag olmadigimi
diisiiniiyorum.. Alacak kisilere tavsiye ederim Amazon giivencesi ile bu imkani sagladiklar: igin
tesekkiirler 894 TL gibi indrime diiserse kagirmadan almalisiniz..

K-63 (2019): Kargoya 6 sterlin verdim ve baska bir eve teslim edildi, ne bir kart ne bir mesaj geldi neyse
ki komsum isten geldigimde iiriinii bana ulastirdi. Ama bu Apple'in hatas: degil. Kulaginizdan birini
ctkarirsaniz miizik durur ve sarj aleti cok kiigiik ve kompakttir ve ses kalitesi iyi! Bir kulaklik icin ¢cok
pahalilar fakat dogum giiniim icin aldigim icin sikint: etmedim. Kesinlikle tavsiye ediyorum.

Yukarida 6rnek niteliginde verilen yorumlar sirasiyla Amazon Tiirkiye ve Amazon Birlesik
Krallik aligveris sitelerinden almmuistir. Analiz sonucunda ortaya ¢ikan bagka bir bulgu,
tilkemizden yapilan kargo temasindaki yorumlarin hemen hemen tamaminda olumlu bir
sekilde bahsedilmesidir. Yapilan olumlu yorumlarda ortak nokta Amazon’un kendi dagitim
firmasi olan AGT’yi tercih ettikleri goriilmiistiir.

4.5. Ambalaj

Bu temada tiriiniin i¢ ve dis ambalajindan bahsedilmistir. Uriiniin baloncuklu paket torbasina
sarili olma durumu, profesyonel bir sekilde kutulanmasi, ambalajin temiz durumda olmasi
gibi kategoriler bu temada bulunmaktadir. Uriiniin ambalaji ve paketlenmesi ile ilgili
yorumlar genellikle kargo ve ulasim ile ilgili yorumlarla ayni ciimle iginde ge¢mektedir.
Yapilan bu yorumlarin ¢ogunlugunda iiriiniin ambalajindan ziyade kargonun paketlemesine
daha fazla dikkat ¢ekilmistir.

Uriiniin ambalajy, iiriiniin kendisi kadar énem arz etmektedir. Ambalaj bir farklilik olusturup
uriinii diger muadillerinden baska bir yere tasiyabilmektedir. Arastirma kapsaminda segilen
iiriin beyaz renkte ve sade bir ambalaja sahiptir. Yapilan bir arastirmada ambalaji beyaz olan
tiriinler daha ulagilabilir, herkes tarafindan satin alinabilir imaji yaratmaktadir. Siyah
ambalajli tirtinler ise daha belirli bir kesime hitap etmektedir (Ampuero ve Vila, 2006).
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K-45 (2019): Bunlar: almak icin sabirsizlaniyordum ve siparis verdikten bir ay sonra onlart aldim. Bu
"yeni” AirPod’larin kutusunu acti§imda kirle kapl oldugunu goriince sasirdim. Sarj cithazinin kablosu
dahil olmak iizere tiim iiriinler orijinal ambalajlarinda geldiler (ambalajin resmini de yoruma eklemeye
calistim, ancak bir nedenden 6tiirii yapamadim). Aldiim seyden cok tizgiiniim.

K-102 (2019): Bu iiriinii cok sevdim. Satin alirken baya endiseliydim ¢iinkii cogu yorum olumsuzdur.
Bana gelen iiriin %100 orjinal Apple iiriiniiydii. Yepyeni ambalaji ile birlikte geldi. Seri numarasindan
garantisini baglattim. Ses kalitesi giizel ve net.

Yukarida yer verilen Amazon ABD ve Amazon Kanada’dan yorum yapan tiiketiciler {iriiniin
ambalajinin  orijinal ve yepyeni olarak betimlemislerdir. Uriin ambalaji tiiketici
memnuniyetine katkida bulunmaktadir (Lofgren ve Witell, 2005). Buna dayanarak ambalaj
hakkinda olumlu olan yorumlarin geneli de olumlu yorumlar halindedir. Yorumlardan yola
¢ikarak ambalajin iyi durumda ve temiz olmasi miisterilerin memnuniyetini arttirdigin
sOylemek miimkiindiir.

4.6. Kiyaslama

Bu temada tiriiniin kiyaslamasi yapilmistir. Kiyaslama grubundaki yorumlar iki kategoriye
ayrilmigtir. Bunlardan birincisi farkli kulakliklar arasindaki kiyaslamadir. Ikincisi ise iiriiniin
var olan iki versiyonu arasinda yapilan kiyaslamalardir. Yorumlarin genelinde bu
kiyaslamalarda 6ne gikan iiriin Airpods olmustur. Uriin kiyaslamalar1 yapilirken; ses kalitesi,
sarj siiresi ve kullamm kolayhig1 gibi etkenlere deginilmistir. Ozellikle kullanim kolaylig
kavramini Apple, Samsung, HTC gibi elektronik firmalar marka baglilig1 olusturmak igin
kullanmaktadir (Chen ve Ann, 2014). Arastirma kapsaminda incelenen kiyaslama temasindaki
yorumlarda da kullanim kolayligindan bahsedilmistir.

K-23 (2019): Apple kalitesi. Daha énce 1994 ye Huawei free buds Lite satin aldim. Ama kulagimda bir
tiirlii durmadi. Bunu bazen kulagimda unutuyorum. Giizel olani iPhone ve iPad arasinda ¢ok giizel
gecis yapryorum. Ogleden sonra aldim ertesi giinii geldi. Kolay gelsin Kargo yu ilk kez gérdiim. Aract
canli takip ediyorsun. Evin icinde telefon sabit ben gezerek istegim goriismeleri yapiyorum. Bu kadar
kullanishi olacagini bilmiyordum.

K-48 (2019): Hem AirPod’lara hem de Jabra Elite Active kulakliklarina sahibim. Her ikisini de
seviyorum ama farkli nedenlerle. AirPods Artilary, hafif, rahat, harika telefon goriismesi performansi
(her iki ucta), harika sarj kutusu, 5 saat pil omrii, ses engelleyicisi olmadig1 igin trafikte rahat kullanim.
AirPod Eksileri: kulak kancalar1 olmadig1 icin herkesin kulaginda kalmaz, su / ter gegirmez degil. .Jabra
Artilary, harika ses yalitim (Ozellikle Comfort ipuglariyla), AirPod’lardan daha iyi bass sesleri, iyi pil
omrii. Jabra Eksileri; bulabileceginiz en kotii miisteri hizmeti. Umarim asla kullanmak zorunda
kalmazsimz. Calisan bir cift almadan once iki tane geri gondermek zorunda kaldim. AMAZON
TESEKKUR EDERIM! Sadece bir tane satin alsaydim, bu AirPods olurdu. Ancak, Jabra spor
salonunda veya giiriiltiilii ortamlarda daha iyidir.

Yukarida verilen Amazon Tiirkiye ve Amazon ABD’den tiiketicilerin 6rnek yorumlarinda
yapilan kiyaslamalarda secilen iiriin olan “Apple Airpods” ile muadili olan diger {iriinler
arasinda yapilmistir. Yapilan bu kiyaslamalarin sonunda her ne kadar fiyat: diger tiriinlere
gore fazla da olsa, tiiketiciler Apple marka kulakliklar: tercih ettigi kanisina varilmustir.
Kiyaslamalar1 yaparken kullanicilar, hangi iiriiniin 6zelliklerinin daha iyi oldugunu, istenilen
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ekstra Ozelliklerin ka¢ paraya mal olacagm, tiiketicilerin {iiriin Ozelliklerini nasil
kullanacaklarina da deginmislerdir.

4.7. Satiaa

Amazon yapist geregi kendisinin disinda baska bireylerin de satic1 olarak is yapmalarina
imkan tanidig1 i¢in yorumlarin bir kism1 da saticilarla ilgili olmustur. Yorumlarin genelinde
bilgisi verilen {irtinlerin degil de farkl iiriinlerin yollanmasi sikintisina deginilmistir. Kalan
yorumlarda ise satici olarak Amazonu secen miisterilerin yorumlarina yer verilmistir.
Amazonun kendisinin satic1 oldugu yorumlarda sikinti yasayan miisterilerine yardimci
oldugu bulgusuna varilmstir.

K-106 (2019): Uriin SAHTE ve GERCEK AIRPODS DEGIL. Sahte 30 dolar kablosuz kulakliklar icin
vergilerden sonra 325 $ 6dedim. Kulakliklarin her iki taraft da ayni anda ¢alismuyor. Bir Apple kutusuna
geldi, ama hemen sahte ve dandik olduklarini séyleyebildim. Bunlara paranizi bosa harcamayin.

K-107 (2019): Seri numaras: yasaldr ama beni geren kismi satin alim tarihi olmamasiydi. Kutudaki
diger her sey yasal goriiniiyordu ve seri numarast Apple tarafindan dogrulandi, ancak satin alma tarihi
yoktu. Bu iiriiniin, Apple web sitesinden satin aldiginizdan daha ucuza denk getirebilirsiniz. Tam geri
ddeme yapild: ancak baskalarini uyarmak istedim.

Yukarida bahsedilen K-106 ve K-107'nin ornek yorumlari Amazon Kanada sitesinden
alinmustir. Farkli iilkeler baglaminda analiz yapildiginda, Kanada Amazon sitesinde satic1 ile
ilgili yapilmis olan yorumlarin ¢ogunlugu olumsuzdur. Genellikle sahte veya kullanilmis
uiriinlerden sikayetci olmuslardir.

K-25 (2019): Urunu tedarikci olarak amazon kendisinden aldim, express kargo ozelligi ile aksam siparis
verdigim urun hemen sonraki gun oglen olmadan teslim edildi. Tedarik ve teslimat cok hizli. Urun
2.nesil kablolu sarjli kutulu modeli. Garanti suresi hemen apple uzerinden baktim ve tam 2 yil.
Herseyiyle gayet basarili urun.

Yukarida Amazon Tiirkiye’den bir tiiketicinin yorumu satict temasma Ornek olarak
verilmistir. Amazon'un kendisinin satici olarak is yaptigr diikkanlarda dair yapilan
yorumlarmn tamami olumlu olarak yapilmigtir. Tiiketicilerin zaman igerisinde satin alma
durumlarina gore, iiriiniin fiyatinda degisiklikler yapilmaktadir. Uriinii satin alan
tiiketicilerin yapmis oldugu yorumlarin, ikinci elden satan saticilarin fiyatlar: tizerinde etkisi
oldugu gortilmiistiir (Archak vd., 2011).

5. SONUC VE TARTISMA

Cevrimigci miisteri yorumlari, firmalar i¢in marka sadakatini saglamada, potansiyel miisteriler
icin de satin alma siirecinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Olumlu yorumlarin yiizdesi ne
kadar fazla ise tirtin bulundugu pazarda o kadar fazla satilmaktadir (Berger vd., 2010). Buna
dayanarak {iriin ve fiirline dair Ozellikler hakkinda yapilan yorumlar {iriiniin satilmasimi
dogrudan etkilemektedir. Bu arastirmada cevrimici miisteri yorumlar: incelenmis, igerik
analizi yOntemiyle arastirmaci tarafindan belirlenen sorular ekseninde yorumlarda
tiiketicilerin nelere dikkat ¢ektigini ve tilkeler arasinda farkliliklarin olup olmadig1 hakkinda
cikarimlar yapilmasi hedeflenmistir.
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Arastirmada; Tiirkiye, ABD, Birlesik Krallik, Kanada, Avustralya olmak iizere bes iilkenin
miigterileri tarafindan yapilan yorumlar analizi sonrasinda, {iriin 6zellikleri, iiriin ile ilgili
elestiri veya yorum, fiyat, kargo ve ulasim, ambalaj, kiyaslama ve saticidan olusan 7 tema
ortaya ¢ikmustir.

Bu arastirmada arastirmaci tarafinda yorumlarin incelenecegi iiriin olarak Apple Airpods
kulaklik secilmistir. Uriin ozelligi kisminda kulakligin sarjinin ne kadar siire dayandigindan,
tamamen sarj olmasi i¢in gerekli siireden, ses kalitesinin nasil oldugundan, {iriiniin kagmnci
versiyon oldugundan bahsetmiglerdir. Ulkeler arasinda bu temada farkliliklar
gozlemlenmemistir. Arastirma kapsaminda secilen bes iilkede de iiriin 6zelligi temasinda ayni
ozellikleri ele almiglardir. Bickart ve Schindler (2001) tiiketicilerin yaptig: tirtin yorumlarimnin
saticilarin iirtintin 6zelliklerini anlatmasindan ¢ok daha etkili oldugunu belirtmistir. Etkili
olmasinin altinda yatan etken ise yorumu yapan tiiketicinin hicbir kazan¢ beklemeden,
tamamen tecriibelerini anlatmasidir. Bu da elektronik agizdan agiza pazarlamanin e-
ticaretteki onemini gostermektedir.

Aragstirmada ikinci tema iiriin ile ilgili elestiri ve yorum temasidir. Bu tema diger temalara
kiyasla daha ¢ok yorumu barindirmaktadir. Ele almman bes iilkede de en ¢ok yorumun
bulundugu kisim bu temadir. Yapilan yorumlarin genelinde iiriin hakkinda yapilan sikayetler
ve kisisel kullanim sonras: olumlu veya olumsuz yorumlar bu temada yer almaktadir. Bunlara
ek olarak yer yer tiriinii alan kisi kimin i¢in aldigin1 ve hangi 6zel giin i¢in aldigini belirtmistir.
Genellikle ABD ve Birlesik Krallik sitelerindeki yorumlarda yakinlarina hediye olarak
aldiklarini belirten mdiisteriler, iiriin Ozelliklerinden ziyade iiriinii verdikleri yakinlarinin
tepkilerini yorumlarda anlatmiglardir. Uriiniin spor yapmak ve araba kullanmak gibi
faaliyetler i¢in uygun bir iiriin oldugunu belirten miisteri sayis1 da fazladir. Bu temada
miisteriler iirtiniin 6zelliklerinin kendi kullanim amaglarina nasil yaradigini belirtmislerdir.

Ugiincii tema olan fiyat temasinda miisteriler {iriine verilen paranin degecegini veya fiyatimin
¢ok fazla oldugunu yorumlarinda yazmiglardir. Fiyat ile ilgili yapilan yorumlarda
Tiirkiye’deki muiisteriler {irtintin fiyatiin normal ve degecegini savunurken, ABD’deki
miisteriler iiriiniin ¢ok pahali oldugunu yazmislardir. Uriiniin Amazon’daki fiyati Tiirkiye’de
ve ABD’de degisim gostermemektedir. Asgari iicret bakimimndan kiyaslayacak olursak,
Tiirkiye’deki asgari ticret 27.12.2019 tarihli Resmi Gazete'ye gore 2.943 Tiirk lirasidir. ABD’de
saatlik 7.5 dolardan, aylik olarak asgari iicret 1.400 dolardir. Amazon Tiirkiye’'de tiriin 808
Tiirk lirast olup asgari tlicret ile 3 adet alinabilirken Amazon ABD’de iiriin 159 dolar olup 8
adet alabilmektedir. Asgari iicretler ile alinan iiriin sayis1 arasinda bu kadar fark olmasimna
ragmen Tiirkiye'deki miisteri iiriiniin fiyatin1 yeterli ve normal bulurken, ABD’deki
misteriler {irlinti pahali bulmaktadir. Bu farklilasmanin sebebi Apple markali {irtinlerin
tilkemizde statii gostergesi olarak kabul edilmesi olabilir (Gokaliler vd., 2011). Fiyat ile ilgili
yapilan diger bir yorum c¢esidi ise {irtiniin satin alindig1 site olan Amazon'un diger sitelere
kiyasla en ucuz site olmasidir.

Aragstirmada incelenen dordiincii tema kargo ve ulasim temasidir. Bu temada Amazon’un
Tiirkiye’de kendi kargo firmasmin yapti1 teslimatlarmn hepsi olumlu sekilde yorumlara
yazilmistir. Amazon internet sitesi ile Tiirkiye’deki internet sitelerini kiyaslayacak olursak,
kargo temasinda onemli farklilasmalar ortaya ¢ikmaktadir. Diger sanal aligveris sitelerinde
kargoile yapilan yorumlar genellikle olumsuz sekilde yapilmistir. Aksine Amazon Tiirkiye'de
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AGT kurye firmasi sayesinde yorumlar olumlu haldedir. Diger iilkelerde de genellikle
teslimatin hizindan olumlu olarak bahsetmislerdir. Yer yer yanlis yere teslimden dolay1
olumsuz olarak da yorumlara yansimigtir. Uriine yonelik elestiri, fiyat ve iiriin dzellikleri
temalarina kiyasla bu boliimde daha az yorum bulunmaktadir. Incelenen yorumlarin
¢ogunlugunda {iiriine yapilan olumlu veya olumsuz elestiride ek bir bilgi olarak kargodan
bahsetmislerdir.

Besinci tema olan ambalaj temasinda yorumlar, tipki kargo ile ilgili yorumlarda oldugu gibi
tirtine yonelik elestiri iceren yorumlarda ek bir bilgi olarak bahsedilmistir. Yorumlarin
genelinde ambalajin ve {iriiniin kutusunun iyi durumda oldugunu belirten miisteriler, yer yer
kutunun veya ambalajin agik bir sekilde geldigini de yorumlarda yazmuglardir. Ulkeden
tilkeye bu temadaki yorumlarda bir degisiklik bulunamamistir. Yapilan yorumlar iilkeler
agisindan genel itibariyla birbirine yakindir.

Arastirmada altinc1 tema olarak belirlenen kiyaslama temasinda miisteriler iki gesit yorum
yapmiglardir. Bu yorum tiirtinden birincisi iiriiniin kendi versiyonlar1 arasindaki farklar
kiyaslamalaridir. Uriiniin birinci ve ikinci versiyonlari arasinda hangi farklarin oldugunu,
fiyat ve performans agisindan hangi versiyonun iyi oldugunu kiyaslamiglardir. Diger yorum
tirli ise pazarda bulunan ayni tiir kablosuz kulakliklar1 birbirleri ile kiyasladiklari
yorumlardir. Bu yorumlarda {iriinii muadil iirtinler ile ses kalitesi, fiyat, kullanim rahatlig1,
uriin ozellikleri gibi gesitli donanimsal 6zelliklerini kiyaslamislardir.

Arastirmada incelenen son yorum temas: satict temasidir. Amazon sanal aligveris sitesi
kendisi disinda, bireyler ve aracilar da satic1 olarak tanittig igin, elektronik perakendeciligin
depo, magaza, reklam masraflarinin azaltilmasi gibi avantajlarindan bu aracilar da
faydalanmaktadir. Amazon biinyesinde kendi saticilarmin disinda baska saticilari da
barindirdigindan dolay: bu konuda da yorumlar yazilmistir. Arastirmada segilen {ilkelerde,
Kanada haricinde, saticilar ile ilgili yorumlarda yakin bir oran bulunmaktadir. Kanada’'da
yapilan yorumlarda saticilar hakkinda yapilan yorum sayis: diger tilkelere kiyasla ¢ok daha
fazladir. Bu yorumlarda istenilen iir{in yerine bagka tiriinler veya kullanilmis tiriin yollandig1
belirtilmistir.

Arastirma kapsaminda ele alinan bes iilke arasinda temalara yapilan yorumlar agisindan
benzerlikler bulunmaktadir. ABD’de fiyatlarin fazla bulunmasi, Kanada’da saticilar ile ilgili
olumsuz yorumlarin ¢oklugu ve Tiirkiye’de kargo ve ulasim ile ilgili yorumlarin neredeyse
hepsinin olumlu olmas: analiz sonrasinda ortaya ¢ikan sonuglardandir. Chen vd. (2003)
arastirmalarinda Amerika Birlesik Devletleri ve Cin iilkelerinden yapilan yorumlari
inceleyerek karsilastirma yapmislardir. Cinli tiiketiciler yorumlarin1 daha nesnel bir tisliip ile
yazmiglardir. Yapilan c¢alismada ABD’li tiiketicilerin diger iilke tiiketicilerine kiyasla
yorumlarinda daha ¢ok {iriin hakkindaki diisiinceleri ve tecriibelerine dayanarak yorumlar
yazdiklar1 ortaya c¢ikmistir. Ortaya ¢ikan sonug ortak iilke olan ABD igin benzerdir. Bu
calismada da Amazon ABD’den yorum yapan miisteriler genellikle tirtine yonelik elestiri ve
yorum temasinda daha kapsamli yorumlar yazmuslardir. Yapilan dier bir arastirmada
tiiketici yorumlarmin satin alma davranisi tizerinde nedensel bir etkisi oldugu ortaya gikmistir
(Yaylh ve Bayram, 2012). Tiiketici yorumlari ve dolayisiyla elektronik agizdan agiza
pazarlamanin tiiketicilerin satin alma davranisi tizerinde bir etkisi oldugu Onceki
arastirmalarda goriilebilmektedir. Bu ¢alismada da 6nceki yorumlara dayanarak {iriinii satin
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alan miisterilerin varlig1 ortaya ¢ikarilmistir. Miisteriler tirtinii satin almadan 6nce yorumlar1
okuyup, olumlu olumsuz yorum yiizdesine bakip daha sonra iiriinii alma safhasina
gecmektedir. Literatiirde bulunun c¢alismalarda iiriin yorumlarinin tiiketicilerin satin alma
davranislarinda etkili oldugu ortaya ¢ikmistir (Elwalda ve Lii, 2014; Lin vd., 2011; Obiedat,
2013).

6. ONERILER VE SINIRLILIKLAR

Literatiir taramasinda ortaya ¢ikan miisteri yorumlarinin satin alma davranis: {izerindeki
etkisi goz oniinde bulunduruldugunda, 6zel sektor firmalarmn {iriin yorumlar: {izerine
calismalar yaparak giiniimiiz rekabetinde one gecebilmesi miimkiindiir. Bu kapsamda
firmalar kendi sektorlerine uygun olacak sekilde {iriin yorumlarini inceleyip analiz ettikten
sonra tiiketicilerin 6nerilerini goz 6niinde bulundurarak iiriin iyilestirme, fiyat diizenlemeleri
gibi degisiklikler yaparak rekabet ortaminda kendilerine avantaj saglayabilir.

Bunun disinda firmalar {irtin yorumlarmi pazar arastirmasi yapmak igin de kullanabilir.
Piyasaya sunmay1 diisiindiikleri iiriinleri internet sitelerinde sunuma ¢ikardiktan sonra
tiiketicilerin yaptig1 yorumlar tizerinden pazar arastirmasi yapabilir. Elektronik agizdan agiza
pazarlama sayesinde daha kisa siirede ve neredeyse higbir maliyeti olmadan hedef pazar
hakkinda fikir edinilebilmektedir. Bunun disinda firmalar {iriinleri hakkinda yapilmis olan
olumsuz yorumlari inceleyerek miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini saglamak adina
birebir pazarlama uygulayabilir.

Arastirma kapsaminda kullanilan veri kazima programi, arastirma yapacak kisilerin istekleri
dogrultusunda diizenlenip, veri toplama siirecinde zaman ve kolaylik saglayabilmektedir.
Program, nitel veya nicel c¢alisacak arastirmacilarin arastirmalari dogrultusunda
diizenleyebilmeleri i¢in agik kaynak olarak makalede belirtilen linke eklenmistir. Tiirkge
literatiirde iirtin yorumlar ile ilgili yapilan ¢alismalar simirli sayida oldugu igin program
kullanilarak kazman verilerin analizinin yapilmasi ve derin bir sekilde aragtirilmasi,
arastirmacilara onerilebilir.

Calismada bes tilke tiiketicilerinin tek bir tirtin hakkinda yaptiklar1 yorumlar incelenmistir.
Aragtirmanin 6rneklem boyutlar1 arttirilarak daha kapsamli bir arastirma yapilabilir. Ulke
sayist arttirilarak Orneklem biiyiitiilebilir ve daha kapsamli sonuglara ulasilabilir. Farkl
ariinler segilerek tirtin yorumlarinin kiiltiir baglaminda nasil farklilastig1 arastirilabilir.
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