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oz

Bu c¢alismada, tiiketicilerin Covid-19 pandemi dénemi ve sonrasinda, e-ticaret alisveris
egilimleri arastiriimistir. Calismada nitel veri toplama y6ntemlerinden yari yapilandiriimis
derinlemesine miilakat yéntemi kullaniimigtir. Arastirma, Istanbul ilinde yasayan 18-65
yag arasindaki 26 katihmci ile gergeklestirilmistir. Calisma sonucunda, katilimcilarin
pandemi slirecinde elektronik ticaret (izerinden daha fazla aligveris yapmayi tercih ettigi
ve gegsitli avantajlar sebebi ile pandemi sonrasi dénemde de tercih edilecegi belirlenmisgtir.
Katilimcilarin cogunun e-ticaret alisverigleri sonrasinda memnuniyetsizlikler yagadiklari
fakat sorunlara iliskin ¢6ziim bulundugunu ifade ettikleri gérilmdstiir. Katilimcilarin
yarisindan fazlasinin e-ticaret sitelerine given duydugu, karsilasilabilecek risklerin
farkinda oldugu ve biyiik ¢ogunlugunun pandemi sonrasi dénemde de e-ticaret
aligveriglerine ayni siklikla devam edecegini belirtikleri sonucuna ulagiimigtir.
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A STUDY ON CONSUMERS' E-COMMERCE TENDENCY DURING AND AFTER THE
COVID-19 PANDEMIC PERIOD

ABSTRACT

In this study, consumers' e-commerce shopping trends were investigated during and after
the Covid-19 pandemic. In the study, semi-structured in-depth interview method, one of
thequalitative data collection methods, was used. The research was carried out with 26
participants between the ages of 18-65 living in the province of Istanbul. As a result of
the study, it was determined that the participants preferred to shop more through
electronic commerce during the pandemic period, and that they would be preferred in the
post- pandemic period due to various advantages. It was observed that most of the
participantsexperienced dissatisfaction after their e-commerce shopping, but stated that
there was a solution to the problems. It has been concluded that more than half of the
participants truste-commerce sites, are aware of the risks that may be encountered, and
that the majority of them will continue their e-commerce shopping with the same
frequency in the post- pandemic period.
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1.GIRIS

2019'un Aralik ayinda ortaya ¢ikan Covid-19 virtsu ilk olarak Cin’in Wuhan
kentinde gorilmustir ve kisa suride tim dinyayi etkisi altina almistir. Dinya
Saglk Orgiiti 11 Mart 2020 tarihinde bulasici hastaliyi pandemi olarak ilan
etmistir(WHO, 2020). Pandemi kurallarinin hayatimiza girmesi ile hastaliktan
korunmakve bulasmasini engellemek amaci ile tedbirler alinarak kisitlamalar
uygulanmistir. Yeni normal olarak adlandirilan ve insanlarin yeni aligkanliklar
edindigi, hijyen kurallarina daha ¢ok dikkat ettigi, bu dogrultuda is yapis sekilleri,
alisverig, egitim, iletisim, saglik gibi birgcok alanda degisimlerin yasandigi bir
doénem baslamistir. Pandeminin yarattigi risk, endise, belirsizlik bircok sektorin
etkilenmesine sebep olmustur. Bazi igsletmeler durma noktasina gelirken bazi
isletmelerde e-ticaret ve uzaktan egitim gibi alternatifler sayesinde yasanan krizi
firsata donusturerek pozitifydnde bir ivme kazanmiglardir. Salginin etkilerinin
artmasiyla birlikte tlketicilerin aligveris aktiviteleri de degisime ugramaya
baslamistir (Given,2020: 513). Tuketicilerin viris bulagsma endisesi ile kalabalik
ortamlardan uzak durmasi ve daha cok evde kalmayi tercih etmesi online
alisveris platformlarina olan talebi arttirmistir. Pazarlamada tiketici dinyasini
anlamak ve kesfetmek rekabet Ustunliglu saglamak igin olduk¢a 6nemlidir
(Dogrul,2012: 328). Tuketicilerin aligveris tercihinin perakendeden elektronik
ticaret(e-ticaret)’ e kaymasi sonucu birgok marka dijital mecralarda bulunmak igin
yatirimlarini arttirmigtir. Girigsimlerin 2020 yili e-satis yapma orani incelendiginde
2019 yilina oranla 2,7 puan artis gostererek %12.5 oldugu goértlmektedir (Tlrkiye
istatistik Kurumu [TUIK], 2021a).

Bu arastirmanin amaci, Covid-19 pandemisinin tiketicilerin internet tzerinden
yaptiklari satin alma davranislarina etkisi, bu surecteki satin alma tercihleri ve
pandemi bittikten sonraki donemde alisveris egilimlerinin ne olacaginin
arastirilmasidir.  Yapilan arastirma, Covid-19 pandemisinin de etkisiyle
tlketicilerindavraniglarini analiz ederek yasanan degisimlere goére dijital diinyada
yer alarak avantaj saglamak isteyen igletmelerin pazarlama stratejilerini
olustururken yol haritasi olmasi agisindan énem tasimaktadir.

2.PANDEMI ILE BILGi TEKNOLOJILERI VE E-TICARETTEKI GELISMELER

TUIK (Turkiye istatistik Kurumu) 2021 verilerine gére Tirkiye’ de ki %92,0 hanenin
evden internete erisim imkani bulunmaktadir. internet kullanim oranlari 16-74 yas
aras| bireylerde %82,6’dir. Cinsiyete gbére degerlendirildiginde ise bu oran
kadinlarda %77,5 erkeklerde %87,7'dir (TUIK, 2021b). internetin her gegen giin
gelismesi ve yasanan hizli dijitallesme ile ortaya yeni olanaklar gikmigtir.

Bilgi teknolojilerinde yasanan gelismeler Covid-19 ile beraber salginla mucadele,
viristen korunmak ve temasi en aza indirmek icin asagidaki sekillerde
uygulanmaktadir (Vaishya vd..,2020: 409-410) :

e Yapay Zeka, bilgisayar goruntisu, termal gérintileme sistemleri ve
bulut bilisimin birlikte kullaniimasi ile Covid-19 belirtilerinin gdzlemlendigi
virls tasima riski gosteren hastalar teshis edilerek tedavi onerilerinde
bulunulabilmektedir.

¢ Bulut bilisim sayesinde gerekli tim veriler saklanarak iglenebilir duruma
getiriimesinde ve hastaligin modellenmesinde gercek zamanli bilgiye
ulagiimasini saglamaktadir.

e Buyuk veri kullanilarak hastaligin takibine, bulagsmasini engellemeye,
koruma sitemlerine yonelik analiz edilen bilgilerin detayh bir sekilde
depolanmasini saglamaktadir.

o Telemedicine (Teletip) sistemi ile hastanin evinden gorintili arama
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uygulamalari vasitasi ile uzmanlardan bilgi almasini saglamaktadir.

e Blockchain (Blok Zinciri), hastaligin sureclerinin izlenmesini, tedarik
zincirinin dizgun bir sekilde yonetilmesini ve tim paydaslarin gercek
zamanl bilgiye ulasmasini saglamaktadir.

e 5G Teknolojisi ve akilli uygulamalar yuksek hizli internet baglanti
sayesinde gergcek zamanli hasta verileri analiz sonugclarini, teletip ve
medikal cerrahi operasyonlari igin veri, video ve ses verilerinin iletiimesine
izin vermektedir.

¢ Nesnelerin internetiyle hastanede stratejik lokasyonlarda tim cihazlar
internet sayesinde birbirleri ile baglantih haldedir. Tedavi esnasinda
herhangi bir hata oldugunda ya da midahalede bulunmak gerektiginde
saglik personeline bilgi verilmesine olanak saglamaktadir.

¢ Insansiz olan ve uzaktan kontrol edilebilen dronlar, alan gézetimi, lojistik
isleri ve uzak alanlari dezenfekte etmek icin kullanilabilmektedir.

¢ Robot teknolojisi, virls tehlikesi olan ortamlarda hastane icerisinde veya
etrafinda rutin olarak tekrar eden isleri yapabilir ve toplanan verilerden elde
ettigi bilgileri kullanarak yapay zeka ile karar verebilmektedir.

e Modern kurumsal video iletisim platformu ¢ok sayida cihazin gérintilu
ve sesliiletisim kurulmasina, sohbet ve web seminerlerinin hizli bir sekilde
yapilmasina yardimci olmaktadir.

e 3D yazicilar kullanilarak Covid-19 icin hastalar ve saglik personeline
kisisellestirilmis cihazlarin Uretimi yapilabilmektedir.

o Akilli telefon uygulamalari hizli bir sekilde stratejik konumlarin, virus ile
enfekte hastalarin izlenmesini saglamaktadir.

Klasik aligverig ydntemlerine alternatif olarak e-ticaret Gizerinden satin alma
islemlerinin yapilmasi ve glin gectikge yayginlasmasi 6deme ydntemleri
agsisindan da degisim yasanmasina, tlketicilerin hizh ve guvenli bir
sekilde para transferi gerceklestirmesini saglayan alternatif yontemlerin
cikmasini saglamistir. E-ticaret sitelerinde satis islemi gergeklestirilirken
O0deme alinabilmesini saglayan bircok yontem bulunmaktadir. Bu
yontemlerden bazilari: Kredi karti, sanal kart, kapida 6deme, havale veya
EFT ile 6demelerdir. Bankalararasi Kart Merkezi (BKM) verilerine gore
2020 yihnin ilk yarisinda internetten kartl 6deme tutari bir dnceki yilin ayni
dénemine gore %24 oraninda artig gostermistir (BKM, 2020).

3.E-TICARET

E-ticaret olarak isimlendirilen elektronik ticaret, ticaretin genel yapisinda
degisikleryapmakla birlikte klasik ticarete gére de avantajlari bulunmaktadir.
Ticareti gelistiren, degistiren ve satin alma islemlerinde 6édemelerin gogunun
elektronik ortamda yapildigi, uzaklari yakin ederek sinirlari yok sayan bir ticaret
yapisidir (Kavakli, 2018: 2).

3.1.INTERNET UZERINDEN PAZARLAMADA TUKETICi MEMNUNIYETi

GUnUmuzde artik pazarlamanin gergeklesebilmesi igin tiketicinin ikna edilmesi
gerekmektedir. Bu durumda pazarlama faaliyetlerinin sisteme dahil edilmesi bir
ihtiyac haline gelmistir. Urlin gesitliliginde artis ve piyasanin genislemesi rekabet
ortaminin gelismesine sebep olmustur.

Ana amaci kar elde etmek olan isletmeler belirli bir blyime noktasina ulastiktan
sonra satis hedefleri ile beraber tuketicinin glvenini kazanmak ve toplum icinde
sayginliklarini arttirmayi istemektedirler (Mucuk, 2014: 1-2). Urin ya da hizmet
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satin alan tiketicinin satin alma sonrasinda memnuniyet yasamasi oldukga
onemlidir. Alisveris ister geleneksel yollar ile ister internet Uzerinden yapilsin
mdasteri icin markanin verdigi hizmet, satis sonrasi destek, iade ya da degisim
imkani ve bu suregte tecriibe edilen deneyim bir sonraki aligveriglerinde Urin ve
marka secimlerinde etkili olmaktadir.

3.2. E-TICARETTE GUVENLIK

Guvenlik sorunu, e-ticaretin en dnemli problemlerindendir. Tuketiciler internet
uzerinden ahgverig yaparken verdigi bilgilerin guvenliginden emin olmak
istemektedir.

Sistemlerin guvenli olarak sayilabilmeleri igin gizlilik, erigilebilirlik ve butinlik
Ozelliklerine sahip olmalari gerekmektedir. Bazi sistemleri igin ise bu 6zelliklere
ilave olarak izlenebilirlik ve gergeklik zorunludur. Bu kavramlardan gizlilik, yapilan
islem esnasinda girilen bilgilere bagkalarinin ulasamamasidir. Erigilebilirlik,
veriye ya da servis saglayicisina erisimin her zaman saglanabilmesi geklinde
tanimlanabilir. Butlnllk ise sistem saglayicisi, kotu amagh kisi veya yazihmlar
tarafindan kullaniciya ait olan bilgilerin isteginin disinda degistiriimemesidir.
Bahsi gecen o6zelligin ya da varligin dogrulanmig, guvenilir ve orijinal olmasi
gerceklik, gerceklestirmis oldugu islemlerin ve hareketlerin takip edilebilmesi ise
izlenebilirliktir (Yigit ve Bahtiyar, 2014: 198).

E-ticarette islemlerin glvenli bir sekilde yapimasini saglayan SSL (Secura
Sockets Layer) ve SET (Secura Electronic Transaction ) protokolleri
kullaniimaktadir. SSL, internet sitelerine kisilerin girmis olduklari verileri sifrelere
donustirerek bu sifrelerin sadece dogru firmalar tarafindan desifre edilmesini
saglamaktadir. SET, e-ticaret sitelerinde daha fazla kullaniimaktadir. Odemeler
ve banka kartlarina ait bilgilerin giivende olmasini saglamak igin gelistiriimigtir
(Ozbay ve Akyazi, 2004: 46-48).

3.3.TURKIYE’DE ONLINE PAZARYERLERI

Online pazaryerleri farkli blyukluklerdeki isletmelere Grln ya da hizmetlerini
satmaolanagi saglamaktadir. Urtnlerini satmak igin kendi e-ticaret sitesi bulunan
isletmeler dahi bu platformlarin avantajlarindan faydalanmaktadirlar.

E-Ticaret Bilgi Platformu 2021 yili istatistiklerine gére Ulkemizde 484.347 e-ticaret
yapan igletme bulunmaktadir ve 472.604’lG e-ticaret pazaryerlerinde faaliyette
bulunmaktadir (E-ticaret Bilgi Platformu, 2022).

4.COVID-19 PANDEMISi VE DEGISEN TUKETiICi DAVRANISLARI

Bu baslik altinda pandemi ile degisen tiketici davraniglarini anlamaya yoénelik
arastirma firmalarn tarafindan vyapilan bazi arastirmalara ve akademik
¢alismalara yer verilmistir.

4.1.DORINSIGHT ARASTIRMASI

DORIinsight firmasi tarafindan 1-11 Subat 2021 tarihinde hazirlanan “Pandemi
Donemi Degerlendirme” arastirmasi Turkiye'de 18 yas ve Uzerindeki 4.116
katilimci ile gergeklestiriimistir. Arastirmada 6ne c¢ikan bulgular su sekildedir
(DORIinsigh, 2021):

* Pandemi déneminde gerceklestirilen 10 aligveristen ortalama 5’i
mobil ya daonline kanallarla yapiimigtir.

* Katihmcilarin aligveris yapmaktan vazgectikleri kategorilerin baginda
(%29)dis giyim gelmektedir.
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®* Pandemi slirecinde katilimcilarin en ¢ok satin aldigi drinlerin
listesinde
%11’lik oran ile ilk sirada insanlarin daha fazla evlerde vakit
gegiriimeyebaslanmasi ile hobi arag ve gerecleri olmustur.

4.2.NIEL SANIQ ARASTIRMASI

NielsanlQ arastirmasinin 6ne ¢ikan bazi sonuglar (NielsanlQ, 2021): Kiresel
olarak tuketicilerin %66’sI perakendeciler ve Ureticiler igin dnemli etkileri olan
kategori ve markalari satin alma yontemlerini degistirdiklerini sdylemektedir.
Katiimcilarin %46’s1 promasyon olan Urunlerde satin alma yaptiklarini ve
markalara dikkat etmediklerini sOylerken, %42’si fiyati az olan Grina tercih ettigini
sdylemektedir. Tlketicilerin %55’i markaya sadik oldugunu ifade ederken sadece
normal fiyat arttigi zaman (%53) markayi degistirebileceklerini sdylemistir.

4.3.IPSOS ARASTIRMASI

IPSOS tarafindan duzenlenen 44.donem Koronaviris Salgint ve Toplum
Arastirmasi raporunda internetin dnemi ile alakali sorular yoneltiimistir. Salgin
Oncesine kiyasla katilimcilarin %29’u online aligveris yapma sikliklarinin ciddi
derecede arttig1 belirtilirken %7’lik oran ile ise ciddi derecede azaldigi
belirtilmistir. Arastirmada 6ne c¢ikan diger bulgulara goére katilimcilarin %50’si
internetkullanimlarinin blylk oranda arttigini dile getirirken %28’lik kesim ise
cevrimigi ortamlari kullanimlarinin kismen arttigini séylemislerdir (IPSOS, 2021).

4.4.DELOITTE ARASTIRMASI

Deloitte tarafindan yapilan “Kiresel Pazarlama Trendleri 2021” raporunda
dizenlenen Tuketici Nabzi Anketinde 2447 kiresel tlketiciye ulagiimistir.
Katiimcilarin %58’i pandemi ile ortaya ¢ikan “yeni normal’” e uyum saglamak
amaciyla hizmet ya da UrUnlerinde degisiklikler gerceklestiren markalari direkt
hatirlamislardir. Covid-19 sebebiyle dijital platformlara olan ilgi artmistir. Yapilan
ankette katilimcilarin dijital teknolojilere duyarliliklari soruldugunda %63’G dijital
teknolojileri salgin 6ncesine gore daha c¢ok kullanacaklarini belirtmislerdir
(Deloitte,2021:17).

4.5.SIMON-KUCHER & PARTNERS ARASTIRMASI

Simon-Kucher & Partners tarafindan yapilan Kiiresel Kasim indirimleri Dénemi
Arastirmasi 14 ulke ve on bir binden fazla katihmciyla gerceklesmistir.
Katiimcilarin %60’ iIndan fazlasi Covid-19 salginin etkisi ile aligveris
aliskanliklarinin etkiledigini dlUsinmektedir. Arastirmanin yapildigi Ulkelerin
blylk bir kisminda tiketiciler online aligverise yénlenmis durumdadirlar. Kasim
ayl indirimlerinde Turkiye deki tiketicilerin satin alma davraniglari
degerlendirildigindegecen yil %19 oraninda olan gevrimici satin almanin 2020
yilinda %31 olarak ortaya ¢iktigi , %52 oraninda ki tuketicilerin ise gevrimici ve
fiziksel kanallari birliktekullanabileceklerini belirtmistir (Simon-Kucher&Partners,
2020).

4.6.UNITE.AD ARASTIRMASI

Unite.ad firmasi tarafindan hazirlanan “Covid-19 X Influencer Marketing”
sunumunda pandeminin etkisi ile kusaklarin gunlik internet kullaniminda
yaptiklari aktiviteler yer almaktadir. Elde edilen verilere gore ; %52 oraninda
film/dizi izlemek,

%36 laptop/PC oyunu oynamak, %35 yemek tarifi arama, %28 marka indirimlerini
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takip etmek, %31 saglkli atistirmalik makalelerini arastirmak, %32 sportif
haberleritakip etmek, %25 magazin haberlerinin takip etmek, %26 podcast i¢erigi
izlemek,

%24 fitness videolari izlemek, %23 moda trendleri ve indirimleri takip etmek, %22
canli bloglama takibi, %20 eSpor videolari ve canl yayinlari izleme, %18 tatil
aramasi ve %9 webinarlari izleme oranlari Y kugsaginin diger kusaklara goére daha
fazladir (Unite.ad, 2020).

4.7. 4A ARASTIRMASI

A4 Arastirmasi pandemi sirasinda markalara yonelik tlketicilerin disincelerini
6grenmek amaciyla 2020 yilinda Suzy pazar arastirma platformuyla 1000 tuketici
ile gerceklestiriimistir. Anket sonugclarina goére tiketicilerin %56’sI markalarin bu
surece destek olmasi amaciyla urin/hizmet yardiminda bulunmalarindan
memnun olmaktadir. %43 oranindaki katilimci bildikleri ve guvendikleri
markalardan iletilen haberlerin gliven verdigini dusunurken, %40’ 1 ise salgina
karsi markalarin neler yaptiklarini bilmek istemektedir. Markalardan haber almak
istemeyen tuketicilerin orani ise %15’tir. Sonuglara bakildiginda tuketiciler salgin
surecinde markalar ile iletisim kurma konusunda pozitif ydnde bir tutum cerisinde
olduklari gorilmektedir(4A, 2020).

4.8. 365 DERECE VE MARKETING TURKIYE ARASTIRMASI

365 Derece ve Marketing Turkiye isbirligi ile yapilan arastirma 577 katilimci ile
gerceklestirilerek pandemi sirecinde tuketicilerin davraniglarindaki degisimler
incelenmistir. Arastirmada 6ne ¢ikan bulgular su sekildedir (365 Derece, 2020):

¢ Facebook, Twitter ve Instagram gibi platformlarin kullanimlarinda
%74’l0k birartis olmustur.

e Katilimcilarin %71’i gevrimigi ortamlarda (Netflix, Apple Tv gibi)
eskiye oranladaha ¢ok igerik izlediklerini sGylemistir.

e Kadinlar erkeklere gére daha fazla cep telefon, akilli TV ve tablet
kullanmayabaglamistir.

o Katilimcilarin %59u daha fazla yemek yaptigini belirtirken , %36’s|
dahobileriyle daha ¢ok vakit gegirdiklerini sdylemistir.

e Salgin boyunca %70 diinya ortalamasi ile en ¢ok kullanilan
elektronik cihazcep telefonu olmustur.

4.9. KANTAR ARASTIRMASI

Kantar uluslararasi arastirma sirketi tarafindan 30 llke ve 25.000 katilimci ile
gerceklestirilen “COVID-19 Barometer: Consumer attitudes, media habits and
expectations” isimli arastirmada dne ¢ikan veriler su sekildedir (Kantar, 2020):

e Pandeminin etkisi ile daha ¢ok evlerde vakit geciriimesi ile beraber TV
izleme (geleneksel) oranlarinda %63’lUk bir artig gbzlenmektedir. Ayni
durum internette gezinme ve sosyal mecralarin kullaniminda da etkili
olmustur. Katilimcilarin %70’i internette gezinme surelerinin arttigini
sdylerken %61’ de sosyal medya kullanimlarinin arttigini séylemistir.

e Katilimcilarin yaglari baz alinarak mesajlagsma platformlarinin kullanim
sureleri degerlendirildiginde en fazla bu ortamlarda vakit gecgiren grup
18-34 yas arasindakiler oldugu belirlenmistir. 35 yasindan kuguk
olanlarin WhatsApp, Instagram ve Facebook kullanimlarinda %40 artis
olmustur.
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4.10. COVID-19 UZERINE YAPILMIS AKADEMIK CALISMALAR

Asagida pandemi ile degisen tlketici davraniglarini anlamaya yénelik yapilan
baziakademik ¢alismalara yer verilmistir.
Hacialioglu ve Saglam (2021) tarafindan yapilan galismanin éne ¢ikan bazi
sonuglar:
o Covid-19 salgini strecinden sonra tiketim talebi artan Griin gruplarinda
tuketimegrilerinin bir sire daha artarak devam edecegi 6n
gorilmektedir.

o Bu suregte en ¢ok goérinen stoklayan tuketiciler olarak isimlendirilen
tlketici gruplarinin pandemi sona erdikten sonra bir middet daha
hayatimizda olacagiéngoérilmektedir.

e Yasanan salginin globalde tiketicilerin harcama ve tuketim
aliskanliklarinda degisikliklere sebep oldugunu géstermektedir.

e Sosyal izolasyon sebebiyle salgindan &nceki dénemde internet
Uzerinden aligveris yapmaya pek alisikk olmayan tiketicilerin
alisveriglerinde e-ticaret sitelerine yoneldikleri ve pandemi bittikten
sonraki donemde de bu aligsveris sekline devam edecekleri
ongorilmektedir (Hacialioglu ve Saglam, 2021).

Temizkan vd. (2021) tarafindan yapilan ¢alismanin éne gikan sonuglarina gore,
marketlere ve aligveris merkezlerine yonelik satin alma egilimlerinde ve
davraniglarinda online satin alma aligkanliklarinin artacagi, rekreasyon alanlari
ve turizme yonelik satin alma davranis egiliminde kisittama yaganacagi, gunluk
yasamda daha titiz olunacagi, ekonomik olarak ise daha tutumlu olunacagi
sonugclarina varilmistir (Temizkan vd., 2021).

Dag vd. (2021) tarafinda yapilan ¢calismada one ¢ikan bazi sonuclar su sekildedir:

e Salgmin insanlarin gunluk yasantilari ve seyahat planlari Uzerinde
etkileri bulunmaktadir.

e Seyahat karari vermede hijyen turistler icin 6nemli bir faktér olmaktadir.

e Covid-19 algisinin guvenlik ve hijyen kapsaminda konaklama-yemek
dizenini negatif yonde etkiledigi sonucuna ulasiimistir (Dag vd., 2021).

Ozay (2021) tarafindan yapilan galismanin éne gikan sonuglari su sekildedir:

o Katilimcilarin %95.5’i interneti gunlik 3 saat ve Uzerinde kullandigini
sOylemistir.

o Tuketiciler internet aligveriglerini arttirmaktadir.

e Tuketici davranislarinda idareli harcama ve tutumlu olma ydnunde
gelisen bir davranis gérilmektedir (Ozay, 2021).

Narin (2021) tarafindan yapilan ¢alismada 6ne ¢ikan sonuglar:

e Internet, televizyon ve cep telefonu kullanimindaki artig e-ticaret
kullanimini daarttirmistir.

e Yasanan kisitlamalar sebebiyle tlketiciler aligverislerini dijital
ortamlardasurdirmastar.

e Salgin bittikten sonra bazi aligkanliklarin eskiye dénecegi fakat e-
ticaret gibibazi davraniglarinda kalici olacagi 6n goértlmektedir (Narin,
2021).

Aydin ve Celik (2021) tarafindan yapilan galismanin 6ne ¢ikan sonuglarina gore
tuketici davraniglarinin  Covid-19 salgini  nedeniyle degistidi sonucuna
varilabilmektedir. Yapilan calismalarda arastirmacilar, degisen tiketici
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davraniglarini agiklamak i¢in hem ulusal hem de uluslararasi diizeyde ¢alismalar
yuritmustur. Calismalarin ¢ ve daha fazla yazarli oldugu gortlirken, 6érneklem
birimlerinin 6ncelikle karma oldugu, belirli bir kesime ydnelik olmadigi
gorulmustur.Ayrica gogu galismada verilerin anket yontemiyle toplandigi, ¢cogu
c¢alismanin orneklem blUyUklGglinin doért yiz ve daha fazla katilimcidan
olustugunu séylemek mimkuindir (Aydin ve Celik, 2021).

ince ve Tor Kadioglu (2020) tarafindan yapilan calismada 6éne gikan sonuglardan
bazilari su sekildedir:

e Salgin aninda tiketicilerin daha ¢ok online satin alma islemi yaptigi,
baziperakende urlnlerine ise daha fazla ilgi gosterildigi gértlmastuir.

e Tuketicilerin stoklama egilimlerinin internet Uzerinden yapmis
olduklari satinalmalari olumlu yénde etki etmektedir.

o Tuketiciler salgin surecinde online aligveriglerinde en ¢ok Trendyol,
MigrosSanal Market ve Hepsiburada’ yi tercih etmistir.

o Tuketicilerin ¢cok miktarda satin aldiklari Urinler: Cay/Kahve, ev
temizlik iriinleri, makarna ve kuru bakliyattir (ince ve Tor Kadioglu,
2020).

Baltaci ve Akaydin (2020) tarafindan yapilan ¢alismanin éne ¢ikan sonuglarina
gore, tlketiciler yasanan kisitlamalar, izolasyon, ekonomik ve psikolojik
belirsizlerden dolayl gida, temizlik Uranleri ve temel ihtiyag Urlnlerini stoklama
egilimlerinin  artabilecegi gorulmuastir. Yasanan bu durumun arz/talep
dengesizligine sebep olabilecedi ve tiketicilerin bazi Urdnlere ulagsmasina mani
olabilecegi de goérulmektedir (Baltaci ve Akaydin, 2020).

Telli Danigsmaz (2020) tarafindan yapilan ¢alismanin éne ¢ikan bazi sonuglari su
sekildedir:

e Tuketicilerin online aligveris tercihlerinin Covid-19 salgini slirecinde

%64,50raninda degistigi géralmustar.

e Pandemi slUrecinde %68,3 orani ile online aligveris tercihlerinde en ¢ok

degisimyasadigini sdyleyenler kadinlardir.

e 18-24 yaslar arasinda bulunan grubun online aligveris tercihlerinde

en fazladegisim yasayan grup oldugu gorulmastir.

o %61,5’lik oran ile salgin slrecinde en ¢ok satin alinan Griin grubu gida
olmustur.

e Katilimcilarin %68,5’i salgin sirecinde yapmis olduklari online magaza

aligveriglerinin satin alma sureglerinden memnun olduklarini belirtmistir

(Telli Danigmaz, 2020).

5. AMAG, YONTEM VE BULGULAR
5.1. ARASTIRMANIN PROBLEMi VE SORULARI

Teknolojinin gelismesi ve markalarin her gegen gun online platformlarda yer
almaya baglamasi tim Dinya’yi etkisi altina alan Covid-19 pandemisi ile hiz
kazanmigtir. Salgin ile beraber sosyal izolasyonun artmasi, insanlarin fiziksel
temas endisesi, sosyallesmelerin azalmasi, kapall ve kalabalik ortamlarin daha
aztercih edilmesi gibi sebeplerden dolayi tiketicilerin aligveris ihtiyaglarini
kargilamak icin e-ticaret sitelerine daha fazla yéneldigi gdzlemlenmigtir. Bu
durumun pandemisonrasindaki donemde surdurulebilir bir davranig modeli
haline gelip gelmeyecegikonusu arastirma problemi olarak segilmistir.

Bu calismanin temel sorusu, “Covid -19 pandemisinin tiketicilerin e-ticareti
kullanma ve internet Uzerinden aligveris yapma sikliklari Uzerinde etkisi var
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midir?” olarak belirlenmigtir. Bu soru c¢ergcevesinde asagidaki alt sorular
olusturulmustur.

Soru 1: Covid-19 pandemisi tiketicilerin internet Uzerinden satin alma niyetine
olumlu yénde mi etki etmektedir?

Soru 2: Covid-19 pandemisi surecinde tiketiciler internet Gzerinden yaptiklari
alisveriglerden memnun mudur?

Soru 3: Tuketiciler internet Uzerinden yaptiklari aligverisleri guvenli bulmakta
midir?

Soru 4: Pandemi sonrasinda yapilacak aligveriglerde e-ticareti tercih etme istegi
onplanda midir?

5.2. ARASTIRMANIN EVRENi VE ORNEKLEMI

Arastirmanin evrenini Istanbul ilinde e-ticareti kullanarak internet (zerinden
alisveris yapan tuketicileri kapsamaktadir. Pandemi kosullarin sebebi ile kolayda
ornekleme yontemi kullaniimistir. Kolayda ornekleme yontemi, belirli bir zamanda
uygunluk, kolay bir sekilde erigilebilirlik veya katilmaya isteklilik gibi kriterleri
karsilayan hedef popllasyon Uyelerinin arastirmayi gerceklestirmek icin dahil
edildigi rastgele olmayan bir 6rnekleme tiridur (Doérnyei, 2007; Etikan vd.,2016:
2). Arastirma evreninin tamamina erisim mimkin olunamamasi ve pandemi
kosullari sebebiyle 18-65 yas araliginda bulunan génulli katilimcilar érneklem
grubu olarak belirlenmistir.

5.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu g¢alismada veri toplama yontemi olarak alan arastirmasi yontemi kullaniimistir.
Alan arastirmasi, toplumsal olgulari alana inerek kime, birey veya topluluklar
Uzerinde belirli arastirma teknikleriyle arastiriimasidir (Aziz, 2017: 11). Bu
yontemintercih edilmesi sebebi, Covid-19 pandemisinin yasandidi ginlerde e-
ticarete yonelen tlketicilerin bu davranigindaki tercih nedenleri ve pandemi
bittikten sonraki donemde de bu aligkanliklarin devam etme egilimlerinin
arastiriimasidir.

5.4. VERI TOPLAMA TEKNIGI

Yapilan arastirmada niteliksel veri toplama ydntemlerinden dolaysiz gozlem
tekniklerinden yari yapilandiriimis derinlemesine mulakat yontemi kullaniimistir.
Dolaysiz gézlem, arastirmaci tarafindan gunlik hayatinda tanik oldugu olaylari,
arastirmaya konu olan birey ve objeleri herhangi bir araci olmadan arastirmasidir
(Aziz,2017: 78). Arastirmacilar yari yapilandiriimis milakatlarda 6nceden
hazirlanmig ana hatlari belirli olan sorulari kullanirlarken gériisme esnasinda
sorulardan bazilarini sormayabilmekte veya yeni sorular ilave edebilmektedir (Al,
2007: 84).

Arastirmada yari yapilandiriimig derinlemesine mdilakat yoénteminin tercih
edilmesinin sebebi, Covid-19 pandemisinden etkilenip e-ticareti tercih ederek
aligveris yapma davraniglarinda bulunan tlketicilerin bu davraniglarindaki
nedenlerini ve pandemi bittikten sonraki dénemde bu davraniglara devam etme
egilimlerini arastirmaktir. Katihmcilar ile birebir iletisime gecilerek arastirmaya
orneklem olan tlketicilere derinlemesine sorular sorulup konu hakkinda daha
detayh bilgilerin elde edilecedi dusindldigu icin bu teknikle gorisler ortaya
konulmak istenmisgtir.
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5.5. MULAKAT SORULARI

Yapilan arastirmada kullanilacak olan sorular literatlir taramasi yapilarak ve
benzer calismalar incelenerek hazirlanmisgtir. Gérisme formunun 1.kisminda
demografik bilgiler yer alirken 2.kisminda pandemi déneminde e-ticaret
kullanimlarinin ne yénde oldugu, e-ticaret alisverislerine duyulan memnuniyet,
glven ve pandemi bittikten sonraki dénemde e-ticaret harcamalarina devam
etmeegilimlerinin ne olacagina iliskin sorular bulunmaktadir.

Belirtilen sorular katihmcilara ydneltimeden énce istanbul Ticaret Universitesi
Etikkurulundan E-65836846-044-245564 sayili ve 11.04.2022 tarihli onay yazisi
alinmistir.

Miulakat sorulari hazirlandiktan sonra ilk énce pilot galisma yapiimistir. Yapilan
goérismeler sonrasinda e-ticaret ve pazaryeri kavramlarinin tanimlari arastirma
sorulari sorulmadan énce katimcilara agiklanmistir.

Gorisme sorulari 4 baglik altinda toplanmistir:
e Pandemi déneminde tuketicilerin e-ticareti kullanma aligkanliklari
¢ Pandemi déneminde e-ticaret ile yapilan aligverislere karsi duyulan
memnuniyet
e E-ticaret ile yapilan aligverislere duyulan given
e Pandemi sonrasinda tiketicilerin e-ticareti kullanma egilimleri

5.6. KAPSAM VE SINIRLILIKLAR

Bu arastirmada pandemi ddneminde internet Uzerinden alisveris yapan
tuketicilerin e-ticareti tercih etme nedenleri, alisveris yaptiklari e-ticaret sitelerine
olan tutumlari ve pandemi bittikten sonra aligveris egilimlerinin nasil olacaginin
incelenmesini kapsamaktadir.

Gorismeler 2022 yili Nisan ve Haziran aylari arasinda gergeklestirilmistir.
Gorismelere baslanilan 17 Nisan 2022 tarihinde Covid-19 Bilgilendirme
Platformuglnlik vaka sayisini 3.268 ve gunlik vefat sayisi 17 olarak agiklamistir
(Covid-19 Bilgilendirme Platformu, 2022). Arastirmanin sinirlarindan birisi
belirtilen tarinte Covid-19 pandemisinin etkilerinin devam etmesinden ve
katilimcilarin yarisindan fazlasinin ¢aligiyor olmasindan dolay1 gérismelerin bir
kisminin ylz yuze degdil telefon goérusmesi seklinde gerceklestiriimesidir.
Arastirma evreninin tamamina erigsimin mimkuin olunamamasi bir diger sinirdir.
Sorularin basinda katiimcilara 6zellikle Covid-19 ddnemine iligkin sorular
ybneltilecedi sdylenmesine ragmen katihmcilarin bir kisminin bazi sorulari
genele yordamasi ¢alismanin bir siniri olarak ifade edilebilir. Ayrica arastirma
sorularinin son boéliminde pandemi sonrasinda tiketicilerin e-ticareti kullanma
egilimlerini 6lgmek icin katilimcilarin ilerleyen bir dénemde pandeminin bitmis
oldugu varsayilarak sorulara cevap vermeleri istenmesi bu arastirmanin diger bir
sinirdir.

5.7. VERILERIN ANALizi

Yapilan arastirmada niteliksel veri toplama tekniklerinden olan derinlemesine
mulakat yontemi tercih edilmigtir. Katihmcilarin izni alindiktan sonra yapilan
goérismeler kayit altina alinarak metin haline dénustirtlmuas ve Microsoft Excel
aracihigiyla duzenlenmistir. Bazi sorularda elde edilen bulgular grafik/tablo haline
donustardlmustar.
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5.8. BULGULAR S
5.8.1. KATILIMCILARIN DEMOGRAFIK OZELLIKLERI

Calismada 18 kadin 8 erkek katihmci ile gérismeler gergeklestiriimistir.
Katiimcilarin medeni haline bakildiginda 18'’i evli, 8'i ise bekardir. Katimcilarin
egitim durumlarina bakildiginda 1 tanesi doktora, 3 tanesi ylksek lisans, 12
tanesilisans, 5 tanesi on lisans ve 5 tanesi de lise mezunudur. Katilimcilarin
¢alisma durumlarina bakildiginda 18 katilimci c¢alismakta, 8 katihmci ise
calismamaktadir.

5.8.2, PANDEMi DONEMINDE TUKETICILERIN E-TICARETIi KULLANMA
ALISKANLIKLARI

Katilimcilara e-ticareti kullanma aligkanliklarini élgmek igin “E-Ticareti ne siklik
ile kullaniyorsunuz?” sorusu sorulmustur. ilk sorudan sonra Covid-19 pandemisi
ve etkileri ile ilgili konuya girig yapilarak devaminda sirasi ile “Pandemi surecinde
alisveriglerinizin ne kadarini internet Gzerinden yaptiniz?”, “Pandemi slrecinde
e-ticareti tercih etme sebepleriniz nelerdir? Size ne gibi faydalar sagladiginiz
disiiniiyorsunuz?”, “internet tizerinden en ¢ok hangi iriin gruplarinda satin aima
islemi yapiyorsunuz”, “Aligveriglerinizde en sik tercih ettiginiz ilk 3 site
hangileridir?” seklinde sorular yoneltilmistir. Sorulara gecilmeden 6&nce
katihmcilara e-ticaret kavrami hakkinda bilgi verilmigtir.

18 17
16
14
12
10
8
6 A 5
4
: o
0
Aligveriglerinin gogunu  Alisveriglerinin tamamini - Ahsveriglerinin yarisini ve
internet Uzerinden internet Gzerinden daha azini internet
yapanlar yapanlar Uzerinden yapanlar

Grafik 1. Pandemi Siirecinde internetten Yapilan Aligveris Oranlari

Katilimcilarin vermis olduklari yanitlara gére pandemi slirecinde 26
katihmcinin 27’i ihtiyaglarini blylk oranda internet Gzerinden aligveris yaparak
temin etmistir. Tablo 1’ de katilimcilarin pandemi surecinde e-ticareti tercih etme
sebepleri siralanmistir.

Tablo 1. Covid-19 Pandemi Déneminde E-Ticaretin Tercih Edilme Sebepleri

Covid-19 Pandemi Doneminde E-Ticaretin Tercih Edilme Sebepleri S}a<)ll$IISI
Sagdlik agisindan guvenli bulunmasi (Kalabalik ortamlarda bulunmama
istegi/Temasi ve hastalik bulagma riskini azaltmasi/Disari gikma 17
zorunlulugunun olmamasi)

Zamandan tasarruf saglamasi 11
Fiyatlarin magazalara oranla daha uygun

s 8
olmasi(indirimler/kampanyalar/kuponlar)
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Uriin yelpazesinin genis olmasi

Uriinlerin kapiya kadar gelmesinde yasanan kolayliklardir

Pratik ve kolay olmasi

Urdinlerin ya da uirlin fiyatlarinin kolay bir sekilde karsilastirilabilmesi

Taksit imkaninin olmasi

PR lWwoOoo1| N

iade islemlerinin kolay olmasi

Katilimcilarin yarisindan fazlasinin hastaligin bulagsmasini engellemek ve temasi
azaltmak amaciyla kalabalik ortamlarda bulunmak istememelerinden dolay! e-
ticaret aligverislerine yoneldigi gérulmastir. Verilen cevaplar arasinda en ¢ok
ifadeedilen bir diger secenek ise e-ticaretin zamandan tasarruf saglamasidir. Bu
cevabin verilimesinde katilimcilarin yarisindan fazlasinin galisiyor olmasi ve
pandeminin etkilerinin yodun olarak hissedildigi dénemlerde 6nlem amagli
yasanan kapanmalarin etkili oldugu dudstnulmektedir. Bazi katilimcilarin
Urdnlerin kapiya kadar gelmesinden dolayi tercih ederim cevabini vermelerinde
yine hastalik bulasma endisesinin 6n planda oldugu goérilmustir. Katilimcilara
soruda da belirtildigi gibi pandemi déneminde e-ticaretin tercih edilme sebepleri
sorulmustur fakat katiimcilarin bir kisminin vermis olduklari cevaplar genel
olarak pandemi déneminin diginda da e-ticaretin sagladi§i avantajlar arasinda
yer almaktadir.

Katilimcilarin “internet (izerinden en ¢ok hangi triin gruplarinda satin alma islemi
yaplyorsunuz” sorusuna vermis olduklari cevaplar kategorilere ayrilarak grafik
haline dénustiridlmuastir.
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Elektronik e 5
Kitap s 6

Ev Egyasi mmmm 3

Beyaz Egya mmmm 3
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Kozmetik ve Kigisel Bakim m——— g
Temizlik ve Hijyen s 4

Saglik mem 3
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Gida meesssssssssssss————" 16

0 5 10 15 20 25 30

Grafik 2. internetten Aligveris Yapilan Uriin Gruplar

Katiimcilarin pandemi surecinde en ¢ok internet Uzerinden gida ve giyim
aligverisiyaptiklari gérulmustir. Gida, pandemi déneminde evlerde daha fazla
vakit geciriimesinden dolay! alisveriglerde artis géstermesi beklenen bir
kategoridir. Fakat giyim kategorisinde pandeminin yogun oldugu donemlerde
yasanan kapanmalar, bazi is yerlerinin evden galisma sistemine gegmesi ve
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okullarda egitimin uzaktan yapiimasindan dolayi daha ¢ok evlerde bulunuldugu
icin azalma yasanilacagi beklenirken bir katilimci hari¢ siparislerde tercih edildigi
gorulmektedir. Bu soruya katilimcilarin cevaplarini verirlerken sadece pandemi
doénemine gore degil de genel e-ticaret aligverislerini dislinerek vermis olduklari
dusunulmektedir. Verilen cevaplara gére daha sonra kozmetik ve kisisel bakim
Urudnleri, kitap, elektronik, temizlik ve hijyen Grtnleri gelmektedir.

Son soru olarak katilimcilara “Aligveriglerinizde en sik tercih ettiginiz ilk 3 site
hangileridir?” sorusu olmustur. Verilen cevaplar kategorilere ayrilarak grafik haline
donustartalmustar.
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Ciceksepeti mm—m )
Kitapyurdu mess 2
Benimhocam mm 3
Morhipo == 1
Dolap mm 1
LC Waikiki m—— 4
Gittigidiyor ~m— 4
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Getir meeesssssss———— 7
Amazon EEE————
N11 eeesssssssssss— 7
Hepsiburada meeesssssssssssss————— 3
Trendyol e ) )

0 5 10 15 20 25

Grafik 3. internet Aligverislerinde En Sik Tercih Edilen Siteler

Katilimcilarin ¢cogunluklu olarak aligverislerinde tercih ettikleri e-ticaret sitelerinin
Trendyol, Hepsiburada, Getir ve N11 oldugu goériimektedir.

5.8.3. PANDEMi DONEMINDE E-TICARET ILE YAPILAN ALISVERISLERE
KARSI DUYULAN MEMNUNIYET

E-ticaret ile yapilan aligverislere kargi duyulan memnuniyeti 6lgmek amaciyla
katihmcilara “Covid-19 pandemisi surecinde yaptiginiz aligverislerde herhangi bir
memnuniyetsizlik yasandiniz mi? Yasanan sorun hakkinda bilgi verir misiniz?”,
“E- ticaret aligverisleriniz sonrasinda verilen destek hizmetlerini nasil
degerlendirirsiniz? Yasadiginiz probleme iliskin ¢6zim bulamadiginiz durumlar
oldu mu?”, “E-Ticaret sitelerinden yaptiginiz aligveriglerde hig iade islemi yaptiniz
mi? Neden?” ve son olarak “Arkadaslariniza internet Uzerinden aldiginiz
artnler ve ahligveris yaptiginiz e-ticaret siteleri ile ilgili tavsiyelerde bulunur
musunuz?” seklinde dort soru sorulmustur.
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Memnuniyetsizlik yagamadim - 8
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Grafik 4. Covid-19 Pandemisinde E-Ticaret Aligveriglerinde
Memnuniyetsizlik Yagsama Durumlari

26 katlimcidan 18'i internet Uzerinden yapmis olduklar aligveriglerde
memnuniyetsizlik yasadiklarini sdylemigtir. Internet Gzerinde yapilan aligverisler
de en ¢cok memnuniyetsizlik duyulan durumlarTablo 2’ de siralanmistir.

Tablo 2. Covid-19 Pandemisinde E-Ticaret Aligverislerinde Yasanan
Memnuniyetsizlikler

Online Alisveriglerde Yasanan Memnuniyetsizlikler Sgﬁim
UriinGin hatali, hasarli ya da eksik gelmesi 10
Farkli Grin goénderilmesi 8
Urinlin beklenen kaliteyi kargilamamasi / Begenilmemesi 5
Kargo kaynakli sorunlar / Sipariglerde yasanan gecikmeler 5
UrGinlin bedeninin uymamasi 3
Musteri hizmetleri ile ilgili sorunlar 2
Stokta olmayan Urlnler 1

En ¢cok memnuniyetsizlik duyulan durumlar arasinda olan eksik ya da farkli trin
gbnderilmesi normal zamanda da e-ticarette yasanabilen sorunlar arasindadir.
Fakat pandemi déneminde 6zellikle kapanmalarin yasandigi sureglerde e-ticaret
alisveriglerinde yasanan yogunluktan dolayi bu tarz karisikliklarin daha da arttigi
dusunulmektedir. Katilimcilara soruda “Covid-19 pandemisi slrecinde” diye
belirtiimesine ragmen verilen cevaplarda e-ticaret ile ilgili genel olarak
memnuniyetsizliklerini de ifade ettikleri goraimugtur.

Katilimcilar e-ticaret aligverislerinde problemler yasasa da bu problemlere iligkin
genel olarak ¢d6zim bulundugunu ifade etmistir.
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iade islemi yapmadim - 5

0 5 10 15 20 25

Grafik 5. E-Ticaret Alisverislerindeki Uriin ladeleri

26 katilimcidan 271’i iade iglemi yaptigini 5 katilimci ise urun iadesi
yapmadigini séylemistir.

Tablo 3. Tiketicilerin E-Ticaret Aligveriglerini Tavsiye Etme Durumu

Tavsiyelerde bulunuyorum 25 Kigi

Cok fazla tavsiyede bulunmuyorum 1 Kigi

Katilimcilardan bir kisi hari¢ hepsinin arkadaslarina satin almis olduklari Grin ve
aligveris yaptiklari internet siteleri ile ilgili tavsiyelerde bulundugu gorulmustdr.
5.8.4. E-TICARET ILE YAPILAN ALISVERISLERE DUYULAN GUVEN

E-ticaret ile yapilan aligverislere duyulan guveni 6lgmek amaciyla katihmcilara
“internet lizerinden yaptiginiz aligverislerde pazaryerlerinden mi yoksa
markalarin kendi internet sitelerinden mi satin almayi tercih edersiniz? Neden?”,
“E-ticaret sitelerinin gizlilik kontrolleri ile ilgili kendinizi glvende hissediyor
musunuz?”, “E- ticaret sitelerinden yaptiginiz ahgveriglerde kullanmay: tercih
ettiginiz 6deme yoéntemi hangisidir? Bu yontemi tercih etme sebebiniz nedir?”
seklinde Gg¢ soru sorulmustur.

Katiimcilarin ~ vermis  olduklari  cevaplar incelenerek asagidaki grafik
olusturulmustur.

Grafik 6.internet Uzerinden Yapilan Aligverislerde E-Ticaret Sitelerinin Tercih

Edilme

20

15

10 7

0 ]
Genellikle pazaryeri Duruma gore (fiyat/iriin Genellikle markalarin kendi
sitelerden aligveris grubu) degisiklik gésteriyor  internet sitelerinden
yaplyorum alisveris yapiyorum
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Pazaryeri sitelerinin tercih edilme sebepleri asagida siralanmistir:

Fiyatlarin daha uygun olmasi (indirimler/kampanyalar/kuponlar),
Marka ve drun gesitliliginin fazla olmasi,

Uriinlerin tek seferde ayni site (izerinden alinabilmesi,

Uriin kiyaslamalarinin kolay ve hizli bir sekilde yapilabilmesi,
Pazaryeri sitelerin daha glivenli bulunmasi,

iade islemlerinin daha kolay yapilabilmesi,

Bazi pazaryeri sitelerinin kendilerine ait kargolarinin olmasindan
kaynaklihizli teslimat,

e Kullanicilarin trdnler ile ilgili yorumlarinin olmasi,

e Satis sonrasi destek hizmetlerinden memnun olunmasidir.

Katilimcilarin yarisindan fazlasi genel olarak e-ticaret sitelerine glven
duydugunu ve sanal ortamlarda karsilasilabilecek risklerin farkinda olundugunu
belirtmigtir. E-ticaret aligverislerinde de ¢ogunluklu olarak kredi karti ve sanal kart
tercih edildigi goralmustar.

5.8.5.PANDEMiIi SONRASINDA TUKETICILERIN E-TICARETIi KULLANMA
EGILIMLERI

Pandemi sonrasinda tlketicilerin e-ticareti kullanma egilimlerini dlgmek igin
katilimcilara belirli bir varsayim altinda ilerleyen bir dénemde pandeminin bitmis
oldugu dusltnuUlerek sorulara cevap vermeleri istenmistir. Katihmcilara “Pandemi
bitip kisitlamalar kalkinca yine de ayni siklikla internet Gzerinden alisveris yapmaya
devam eder misiniz? Neden?”, “Pandemi sonrasinda alisverislerinizde e-ticaret
sitelerini tercih etmenizdeki en énemli sebep ne olur?”, “Pandemi sonrasindaki
dénemde en cok hangi urin gruplarindan aligsveris yapmaya devam etmeyi
disunursiuniz?” seklinde ¢ soru sorulmustur.

Azalmalar olur
31%

Ayni siklikla
devam ederim
69%

Grafik 7. Covid-19 Pandemisi Sonrasindaki Aligveriglerde E-Ticaret
Tercihleri

Katiimcilarin  yarisindan fazlasi pandemi bittikten sonra da e-ticaret
aligverislerine ayni siklikla devam edeceklerini ifade etmistir.
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Tablo 4. Covid-19 Pandemisi Sonrasinda E-Ticaretin Tercih Edilme

Sebepleri
Covid-19 Pandemisi Sonrasinda E-Ticaretin Kigi
Tercih Edilme Sebepleri Sayisi

Aligveriglerin zamandan ve mekandan bagimsiz olmasi 14
(Zamandan tasarruf saglamasi)

Fiyatlarin magazalara oranla daha uygun olmasi

S 10
(indirimler/kampanyalar/kuponlar)

Rahat/Kolay/Pratik olmasi 6
Uriin yelpazesinin genis olmasi 4
Uriinlerin kapiya kadar gelmesinde yasanan kolayliklardir 3
Uriinlerin daha temiz gelmesi 3
iade iglemlerinin kolay olmasi 1
Urdn ile ilgili yorumlarin fazla olmasi 1

Katilimcilarin pandemi bittikten sonraki ddnemde e-ticareti tercih etmelerindeki
enbuyuk etken zamandan tasarruf sagliyor olmasidir. E-ticaretin bu avantajinin
One cikmasinda, katilimcilarin yarisindan fazlasinin ¢aligiyor olmasindan dolayi
alisveris yapmak igin yeterli zaman bulamamalari, e-ticaret ile Grtnlerin kolay bir
sekilde istenilen yerden ve zamanda siparis verilebilmesinden kaynaklandigi
dusunulmektedir. Bazi katiimcilar internetteki Urlnlerin magazaya goére daha
temiz geldigi distncesi ile pandemi bittikten sonra da bu durumun e-ticareti tercih
etmelerindeki sebeplerden olacagini soOylemistir. Bu cevap daha oOnce
katihmcilarayoneltilien “Pandemi surecinde e-ticareti tercih etme sebepleriniz
nelerdir? Size negibi faydalar sagladigini digslinlyorsunuz?” sorusuna verilen
cevaplar arasinda bulunmamasi, ayni katilimcilarin soruya temasi azaltmasi /
sosyal ortamlarda bulunmak istenmemesi gibi verdikleri cevaplar sebebi ile daha
fazla detaylandirilmamig olabilecekleri seklinde yorumlanmistir.

m Ayni Urtin gruplarindan aligveris yapmaya devam ederim

m Cesitli Griin gruplarninda azalmalar olabilir

Grafik 8. Covid-19 Pandemisi Sonrasindaki Dénemde Aligveris Egilimleri
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13 katihmci pandemi bitmis olsa dahi internet Gzerinden ayni Grlin gruplarindan
alisveris yapmaya devam edecekleri cevabini vermistir.

6.SONUG

GuUnUmuz dinyasinda internetin glici ve etkileri pazarlama sektérl agisindan
olduk¢a 6nemli bir noktada bulunmaktadir. 2019 yilinin son aylarinda ortaya
¢ikanve hizla tim dlnyada etkileri gorilmeye baslayan Covid-19 pandemisi ile
de bu gug¢ daha da kendini hissettiren bir hal almistir. Viris sebebi ile birgok
sektor olumsuz etkilenerek gerek Uretimde gerek satista yavaglamalar
yasamistir. insanlar toplu mekanlardan ve aligveris ortamlarindan uzaklasmig ve
zaman zaman yasanan kapanmalar ile evlerinde daha c¢ok vakit gecirmek
durumunda kalmiglardir.

internet kullaniminin hizla arttigi pandemi déneminde yapilan bu calisma ile
Covid-19’un tlketicilerin internet tzerinden yaptiklari satin alma davraniglarina
etkisi, bu slrecteki satin alma tercihleri ve pandemi bittikten sonraki dénemde
aligveris egilimlerinin ne olacadinin arastirlmasi amaciyla 26 katilimci ile
derinlemesine goérisme yapilmigtir.

Pandemi ddéneminde insanlarin hastallk bulasma endisesi ile kalabalik
ortamlardabulunmama arzusu én plana ¢ikmistir. Tlketiciler aligveris ihtiyaglari
icin alternatif ¢c6zim arayisi igerisine girmistir. Yapilan ¢alisma sonucunda Covid-
19 salgini déneminde tlketicilerin internet UGzerinden aligverise daha fazla
yoneldigi goértlmustir. Pandemi déneminde e-ticaretin tercih edilmesinde éne
cikan noktalar: Saglik acgisindan gulvenli bulunmasi (Kalabalik ortamlarda
bulunmama istegi / Temasi ve hastalik bulasma riskini azaltmasi / Disari ¢cikma
zorunlulugunun olmamasi), zamandan tasarruf saglamasi, Urunlerin kapiya
kadar gelmesindeyasanan kolaylik ve Urin c¢esitliliginin fazla olmasidir. Yapilan
arastirmada katilimcilarin pandemi surecinde en ¢ok internet Uzerinden gida ve
giyim ahgverigiyaptiklari géralmastur. Evlerde daha fazla vakit gegiriimesinden
dolay! gida ihtiyaglarinda artis olmasi beklenen bir durumdur. Fakat giyim
kategorisinde azalma yasanilacagi beklenirken bir katilimci hari¢ sipariglerde
tercih edildigi goérulmustar. Arastirmanin basinda katiimcilara 6zellikle Covid-19
donemine iligkin sorular ydneltilecegi sdylenmesine ragmen verilen cevaplar
degerlendirildiginde katilimcilardan bir kisminin bazi sorulari pandemi digi
dénemegore cevapladigi tahmin edilmektedir.

Katilimcilarin aligveriglerinde en c¢ok tercih ettikleri e-ticaret siteleri Trendyol,
Hepsiburada, Getir ve N11’dir. Katilimcilarin yarisindan fazlasi genel olarak e-
ticaret sitelerine guven duydugunu ve sanal ortamlarda karsilagilabilecek risklerin
farkinda olundugunu belirtmistir.

Yapilan arastirmada, e-ticaret sitelerinin zamandan tasarruf saglamasi,
fiyatlarininavantajli olmasi (indirimler/kampanyalar/kuponlar), pratik olmasi ve
ardin gesitliliginin fazla olmasi gibi sebepler ile salgin bittikten sonraki dénemde
de katiimcilar tarafindan bazi Urun gruplarinda azalmalar yasansa da tercih
edilecegigorulmustur.

Sonug olarak, pandemi déneminde tiketiciler e-ticaret ile aligveris yapmanin
kolayliginin farkina varmig, zaten internetten aligveris yapan tilketicilerin de
pandemide alim sikliklarini arttirmis olduklari ve salgin tamamen bittiginde
azalmalar yasansa da bu aligveris aliskanligini devam ettirmekte niyetli olduklari
gO6ralmistar.
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Bu arastirmada Covid-19 pandemisinin tlketicilerin internet Gzerinden yaptiklari
satin alma davranislarina etkisi, bu slrecteki satin alma tercihleri ve pandemi
bittikten sonraki donemde aligveris egilimlerinin ne olacagini arastirmak lGzerine
yapilmistir. Arastirmanin, istanbul ili 6zelinde yapilmis olmasi ve niteliksel bir
galisma olmasi sinirliliklarindan dolayr arastirma sonugclari genellenemez.
Calisma daha genis ve farkhh &rneklem gruplarinda tekrarlanabilir. Bu
arastirmadan elde edilen bulgulara gdére salgin tamamen bittikten sonra
tuketicilerin davraniglarinin ne yonde oldugu ile ilgili karsilagtirmalar yapilabilir.
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