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Bölüm 9
SATIN ALMA SÜRECİNDE UTANMADA SOSYAL 

ETKİLEŞİM KAYGISI VE SOSYAL FOBİNİN ROLÜ 
ÜZERİNE BİR ARAŞTIRMA

Ertuğrul KARAKAYA1

GIRIŞ

Bu çalışmada, satın alma sürecinde utanma duygusunun türleri incelenmekte-
dir. Pazarlama literatüründe utanma duygusu büyük oranda belirli ürünlerin kul-
lanımı bakımından incelenmiştir. Bu çalışmada tüketicide utanma duygusunun, 
ürünlerin yanında satış geliştirme faaliyetleri ve satış elemanıyla iletişimlerden de 
kaynaklanabileceği tartışılmaktadır. Araştırma kapsamında satın alma sürecinde 
utanma duygusuna neden olan durumlar, sosyal etkileşim kaygısı ve sosyal fobi-
nin bu duygudaki rolünü inceleme amacıyla, Kırıkkale ilinde anket yöntemiyle 
birincil veriler toplanmıştır. Verilerin analizi sonucunda, katılımcıların satın alma 
sürecindeki farklı türlerdeki utanmayla ilgili ifadelere katılma oranlarının % 4,6 
ile % 13,4 arasında değiştiği görülmüştür. Ayrıca en fazla hissedilen utanma duy-
gusu türleri ortaya konulmuştur. Bunların yanında, sosyal fobi ve sosyal etkileşim 
kaygısının satın alma sürecinde utanma duygusunun farklı boyutlarıyla ilişkili 
faktörler olduğu tespit edilmiştir. Özellikle, sosyal fobisi yüksek olanlar, hamilelik 
kontrol ürünleri ve satış elemanıyla iletişimde hatadan kaynaklı utanmayı; sosyal 
etkileşim kaygısı yüksek olanlar ise uğurlu ürün kaynaklı utanma, satış geliştirme 
sırasına girme kaynaklı utanma ve satış elemanıyla iletişimde hatadan kaynaklı 
utanmayı daha çok yaşamaktadır. Araştırma sonucunda işletme ve araştırmacıla-
ra öneriler geliştirilmiştir.

UTANMA DUYGUSU

Sosyal psikoloji alanında incelenen, nedenlerinden kaçınma davranışı göste-
rilmesine neden olan, diğerlerinin olumsuz değerlendirmelerinden korunma iste-
ği ve bunlar hakkındaki algılanmalardan kaynaklanan utanma duygusu, birey için 
zorluk çıkaran ve istenmeyen bir duygu olarak ifade edilir (Feinberg vd., 2011; 
Feinberg vd., 2012; Goffman, 1956). Genellikle sosyal ortamlarda oluşan utanma 
duygusu, birey çevresinde kendisiyle ilgili uyumlu olmayan bir imaj oluşturdu-
ğunda veya oluştuğunu düşündüğünde meydana gelmektedir (Miller, 1995).
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bakımından, araştırmacı ve işletmelere fikir verme potansiyeli vardır. Utanma 
duygusu türleri, neden ve sonuçlarına yönelik farklı yöntemlerle (yansıtmalı tek-
nikler, nörolojik araştırma vb.) gerçekleştirilecek araştırmalar, konunun anlaşıl-
masına katkı sağlayacaktır.
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