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Oz

Bu ¢alismanin amaci internet aligverisinde tiiketicilerin karsilasabildi-
gi siparigs kalitesi ile ilgili hatalarda firmalarin uyguladiklar: prosedii-
rel, etkilesimsel ve dagilimsal telafi yontemlerinin negatif agizdan agiza
pazarlama davranigina etkisini arastirmaktir. Bu calismada senaryo ta-
banli 2x2x2 faktériyel deney tasarimimn kullanilmistir. Bulgulara gore,
internet alisverisinde yasanan siparis kalite hatalarinda tiiketicilerin ne-
gatif agizdan agiza pazarlama (NAAP) egilimi, iade ve sikayet mekaniz-
malarindaki prosediirel faaliyetlerin hizli isletilmesi ve ilgili personelin
kibar ve anlayisl olmast ile azaltilabilir. Telafi olarak geri 6deme veya
tirtin degisimi yapma opsiyonlari tiiketicilerin NAAP egiliminde fark ya-
ratmamaktadir. Internet aligverisinde siparis kalitesine dair hatalarda
prosediirel, etkilesimli ve dagilimsal boyutlar arasinda NAAP egilimi
agisindan etkilesim yoktur.
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Negative Word of Mouth Effect of Recovery in Online Service
Failures

Abstract

The main aim of this study is to explore the effects of companies’ dis-
tributive, procedural and interactional recovery practices on consumers’
negative word of mouth intention (NWOM) in online order quality fail-
ures. 2x2x2 scenario based factorial experimental design was utilized for
testing. Findings showed that the tendency of spreading NWOM in online
order quality failures can be reduced by applying fast procedures in re-
turn/complain handling and with the politeness and interest of customer
service employees. No significant difference was found between refund
and exchange options in terms of NWOM tendency. Lastly, regarding to
NWOM, no interaction effect was reported between different levels and
types of procedural, interactional and distributive recovery.

Keywords: NWOM, Service Failures, Recovery, Online Shopping

Giris
Gelisen teknoloji ve artan internet kullanimu ile birlikte internet aligverisi
yapan tiiketici ve internet lizerinden satis yapan firma sayis1 giin gectikge
artmaktadir. Tiirkiye’de 2015 Haziran ay1 itibariyle e-ticaret yapan sirket
sayist 11.000’e ulagsmustir (Teknokulis, 2015). Internet iizerinden yapilan
ticaretin artmasi internet aligverigine 6zgii hizmet hatalarini da yaninda
getirmektedir. Internet aligverisinde siparis edilen iiriiniin teslimat1 ile
ilgili problemler (ge¢ teslimat, iiriiniin hi¢ teslim edilmemesi, eksik ya
da yanlis iiriin getirilmesi v.b.), siparis kalitesinin beklenildigi gibi ol-
mamasl, miisteri hizmetleri problemleri ve web sitesine bagli sistemsel
hatalar sikca gézlemlenen sorunlart olusturmaktadir (Holloway ve Betty,
2003; Oflac, 2011; Kuo ve Wu, 2012). Bu gibi durumlarda, bir baska
deyisle iiriin ya da hizmet ile ilgili ger¢eklesen performans beklenenden
az oldugu hata durumlarinda, tiiketicinin karsilastig1 ekonomik (para ve
zaman kaybi) ve sosyo-psikolojik (itibar zedelenmesi ve hayal kiriklig)
(Bagozzi, 1975; Smith vd., 1999) kayiplar nedeniyle miisteri sikayetleri
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olusur (Tolon ve Zengin, 2011). Hatalarin ve sonrasinda olugan miisteri
sikayetlerinin firmalar tarafindan nasil ele alindig1 ve nasil telafi edildigi
tiiketicilerin hata sonrasindaki algilarin1 degistirebilmektedir.

Sikayet eden tiiketici, hata telafi siirecinde sunulan telafi ile adaletin sag-
landigim diisiiniirse tekrar ayni firmadan aligveris edebilir ve hatta daha
da sadik bir miisteri pozisyonuna gegebilir. Tiiketicinin adil olarak algi-
lamadi81 ya da bekledigi diizeyde olmayan telafi durumlari ile karsilas-
mast ise ¢ikma davranisinin (o markadan bir daha satin almama) yani
sira negatif agizdan agiza yayilim davranisina sebebiyet verebilmektedir
(Blodgett vd., 1994).

Bu baglamda, bu calismanin amaci internet aligverisinde tiiketicilerin
karsilagabildigi siparis kalitesi ile ilgili hatalarda firmalarin uyguladik-
lar1 prosediirel, etkilesimsel ve dagilimsal telafi yontemlerinin negatif
agizdan agiza pazarlama davranisina etkisini aragtirmaktir.

Bu baglamda calismanin arastirma problemleri asagidaki gibi belirlen-
mistir:
1. Internet aligverisinde, negatif agizdan agiza pazarlama egilimi sag-

lanan farkli diizeydeki etkilesimsel, prosediirel ve dagilimsal telafi
boyutlaria gore degismekte midir?

2. Negatif agizdan agiza pazarlama egiliminde saglanan farkl telafi bo-
yutlarmin farkl diizeyleri arasinda herhangi bir etkilesim var midir?

Hata Telafisi ve Negatif Ag1zdan Agiza Pazarlama Iliskisi

Literatiirde hizmet hatalari, Adalet Teorisi (Blodgett vd., 1997; Smith
vd., 1999; Ruyter ve Wetzels, 2000; Ok vd., 2005; Patterson vd., 2006;
Kuo ve Wu, 2012), Esitlik Teorisi (Adams, 1965) ve Sosyal Degisim Te-
orisi (Homans, 1958) gibi teorilerle ilgkilendirilmistir. Tiiketici harcadigi
para, zaman ve ¢abanin karsilig1 olarak ve bu girdilerle dengeli olacak
sekilde degisim sonunda hizmet performansi, iiriin kalitesi gibi c¢iktilar
elde etmeyi bekler (Ruyter ve Wetzels, 2000). Bu beklenti hatalarin tela-
fisinde de gecerlidir.
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Bu caligmada temel alinan Adalet Teorisi’nin ii¢ boyutu bulunmaktadir:
prosediirel, etkilesimli ve dagilimsal. Hizmet telafisinde adil, 1yi tasar-
lanmis ve hizli isleyen politikalar ve prosediirlerin izlenmesi (Blodgett
vd., 1997; Patterson vd., 2006) prosediirel boyutu olustururken; tiiketi-
cilerin bu telafiler esnasinda karsilastiklar1 tavir ve davraniglar da (¢a-
lisanlarin kibarlik, empati, diiriistliik diizeyleri gibi) etkilesimli boyutu
olusturmaktadir (Blodgett vd., 1997; Patterson vd., 2006; Wang vd.,
2010). Dagilimsal adalet ise hizmet saglayicinin, hatanin yol ac¢tig1 za-
rarlar1 karsilamak i¢in tiiketiciye sagladig1 indirim, geri 6deme, degisim,
hediye cekleri gibi maddi telafi araclarinin adilligi anlamina gelmektedir
(Blodgett vd., 1997; Smith vd., 1999; Maxham III ve Netemeyer, 2002;
Hess vd., 2003).

Bu calismada bagimli degisken olarak ele alinan negatif agizdan agiza
pazarlama, meydana gelen hata ile ilgili ti¢iincii kisileri ya da ilgili pay-
daglar1 bilgilendirmeye dayanan miisteri tepkisidir (Chang vd., 2015:49).
Bir {iriin ya da firmaya yonlendirilmis kotiileyici kisilerarasi iletisim ola-
rak da tanimlanmistir (Laczniak vd., 2001: 58). Negatif olaylar zaman ve
mekansal yayilim agisindan pozitiflere oranla daha hizli olmakla birlikte
daha dominant ve géze ¢arpicidirlar (Rozin ve Royzman, 2001:296,297).
Hata sonrasinda gerceklesen negatif agizdan agiza yayilim sirketler icin
hataya ugramis miisteriyi geri kazanmak ve yayilimi 6nleyerek mevcut
ve gelecek miisterilerinin etkilenmesini engellemek admna ¢ok biiyiik
Oonem tagimaktadir.

Bu calismada hizmet hatalarinin yarattigi olumsuz deneyimler sonra-
sinda sirketlerin yaptig1 prosediirel, etkilesimsel ve dagilimsal telafi se-
killerinin NAAP iizerinde farklilik yaratip yaratmadiginin arastirilmasi
amaclanmugtir.

Literatiir ve Hipotezlerin Gelistirilmesi

Literatiirde hizmet hata telafisi (Smith vd., 1999; McCollough vd., 2000;
Levesque ve McDougall, 2000; Ruyter ve Wetzels, 2000; Holloway ve
Betty, 2003; Maxham III ve Netemeyer, 2002) ve internet hizmet hata
telafisi (Harris vd., 2000; Holloway ve Betty, 2003; Wang vd., 2011; Lin
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vd., 2011; Kuo ve Wu, 2012) degisik a¢ilardan ele alinmistir. Hizmet ve
sikayet literatiiriinde, telafide dagilimsal adalet ve etkileri (Blodgett vd.,
1997; Ok vd., 2005; Kuo ve Wu, 2012); prosediirel adalet ve bu boyu-
tun miisteri tatminine yaptig1 etkiler (Blodgett vd.,1997; Ok vd., 2005;
Kuo ve Wu, 2012); miisteriye kars1 sergilenen davranislar (Folkes, 1984;
Clemmer, 1993; Parasuraman vd., 1985; Blodgett vd., 1997; Smith vd.,
1999; Wang vd., 2010; Kuo ve Wu; 2012) ve bu etkilesimsel boyutun
miisteri davraniglar iizerine etkileri (Blodgett vd, 1997; Ok vd., 2005)
akademisyenler tarafindan caligilmis konulardir.

Telafi ve agizdan agiza pazarlama iligkisi de literatiirde kendine yer bul-
mustur. Maxham III ve Netemeyer (2002) degisik sektorleri temel alarak
yaptiklar1 ¢calismada, dagilimsal, prosediirel ve etkilesimsel telafi boyut-
larmin pozitif agizdan agiza pazarlama egilimine yaptig1 etkileri destek-
leyen bulgulara ulasilmiglardir. Casidy ve Shan (2015) ise etklesimsel
olan 6ziir dileme davranisinin ve dagilimsal olan maddi telafinin nega-
tif agizdan agiza yayilima azaltict yonde etki yaptigini ispatlamislardir.
Blogdett vd. (1997) perakende sektorii odakli yapilan bir calismada,
tekrar satinalma ve negatif agzidan agiza pazarlama iizerinde dagilimsal
ve etkilesimsel telafinin etkisini ispatlarken, prosediirel telafinin etkisi-
nin olmadigini bulmustur. Kuo ve Wu (2012)’nun internet aligverisi i¢in
yaptig1 ¢calisma prosediirel, etkilesimsel ve dagilimsal telafi boyutlariin
telafi sonras1 genel tatmin diizeyine yaptiklar: olumlu etkileri ortaya ¢i-
karmistir. Lin vd. (2011) ise internet aligverisinde meydana gelen geg
teslimat hatas1 durumunda sadece etkilesimsel telafi boyutunun negatif
agizdan agiza pazarlama egilimine olumlu yonde etki yaptigin1 goster-
migtir. Sonug olarak, telafi ve NAAP literatiirlerinde birbirini destekle-
yen ve ¢elisen bulgularin yer aldig1 goriilmektedir.

Bu tartigmalarin 15181nda, bu ¢alismada internet aligverisinde spesifik bir
hata olan siparis kalite hatast durumundaki telafi boyutlarinin degisik
seviyelerinin ve tiplerinin NAAP iizerindeki etkisi arastirilmaktadir. Da-
gilimsal boyutta geri 6deme ve degisim tiplerinin etkisinin arastirilma-
siin nedenti, siparis kalitesi hatasinda tiiketicinin ayni firmadan alacagi
degisim telafisini geri 6demeye gore farkli algilayabilecegi varsayimidir.
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Negatiflik etkisi ile tiiketici, sonraki aligverislerinde de kalite hatasinin
tekrarlanacagini diisiiniip degisimi daha olumsuz algilayabilir ve geri
0deme opsiyonunu tercih edebilir. Bu boyutlarin secilmesinin bir diger
nedeni de calisma Oncesi incelenen gercek internet aligverigindeki kalite
hata sikayetlerinde “Parami geri istiyorum”, “Sizden bagka iiriin istemi-
yorum* gibi ifadelere siklikla rastlanilmasidir.

Ilk ii¢ hipotez ana etkiyi, dordiincii, besinci ve altinc hipotezler ise telafi
boyutlar1 arasinda olabilecek etkilesim etkisini arastirmak amaciyla ku-
rulmustur. Bu arastirma problemleri ve tartismalar kapsaminda, internet
aligverisi icin hipotezler asagidaki gibi belirlenmistir:

H,: Siparig kalitesi hatalarinda negatif agizdan agiza pazarlama egilimi
diisiik prosediirel telafi saglanan grupta, yiiksek prosediirel olan gruba
gore daha yiiksektir.

H,: Siparig kalitesi hatalarinda negatif agizdan agiza pazarlama egilimi
diisiik etkilesimli telafi saglanan grupta, yiiksek etkilesimli olan gruba
gore daha yiiksektir.

H,: Siparig kalitesi hatalarinda negatif agizdan agiza pazarlama egilimi
irlin degisimi yapilan grupta, geri ddeme yapilan gruba gore daha yiik-
sektir.

Literatiirde firmalarin telafi boyutlarindan birini saglanmak yerine ii¢ bo-
yutun biitiinlesik ya da kombinasyonlar halinde kullanilmasinin gerekli-
ligi sikca ifade edilen bir bulgudur (Blodgett vd.,1997; Casidy ve Shin,
2015). Ornegin, prosediirel ve etkilesimsel boyutlar arasinda etkilesim
varsa NAAP egilimi, hizli (ya da yavas) iade islemi saglandig1 durumlar-
da, calisanlarin gosterdikleri etkilesimsel telafi boyutlarina gore degise-
bilir. Bu nedenle ¢alismada ele alinan hatanin telafi boyutlar1 arasindaki
etkilesimlerin arastirilmasi i¢in asagidaki hipotezler kurulmustur:

H,: Etkilegimsel ve prosediirel telafi boyutlar1 arasinda negatif agizdan
agiza pazarlamaya etkisi ac¢isindan bir etkilesim vardir.

H,: Etkilesimsel ve dagilimsal telafi boyutlar arasinda negatif agizdan
agiza pazarlamaya etkisi acisindan bir etkilesim vardir.
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H,: Prosediirel ve dagilimsal telafi boyutlar1 arasinda negatif agizdan
ag1za pazarlamaya etkisi ac¢isindan bir etkilesim vardir.

Tasarim ve Yontem

Hizmet hatalarinin es zamanli sahada gbézlemlenmesi ve incelenmesi za-
man, maliyet, etik nedenler ve karsilagilabilinecek yonetimsel engeller
bakimindan zorlu oldugundan, senaryo tabanli deney tasarimi hizmet
hata literatiiriinde kabul gormiis ve sik¢a kullanilan bir yontemdir (Bit-
ner, 1990; Smith et al., 1999; McCollough et al.,2000; Hess et al. 2003).
Deneysel tasarim ile dl¢iilmek istenen bagimsiz degiskenler kolayca ma-
nipiile edilebilmekte ve dlgiimlenebilmektedir (Hess et al., 2003; Lane
ve Keaveney, 2005). Bu calismada prosediirel, etkilesimsel ve dagilimsal
hata telafileri ikiser boyutla ele alindigindan 2x2x2 gruplar arasi faktori-
yel deney tasarimi yontemi uygulanmistir. Faktoriyel tasarim ile bagim-
s1z degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki ana etkileri ile bagimsiz
degiskenlerin farkli boyutlarinin farkli kombinasyonlarinin etkileserek
bagimli degiskene yaptigi birlesik etkiler kolaylikla test edilebilmektedir.
Manipiile edilen farkli boyutlarin eslestirilmesi ile olusturulan 8 farkl
senaryo anketlere yerlestirilmis ve katilimcilardan kendilerini senaryoda
yasananlarin kendi baslarina geldigini diisiinmeleri istenmistir. Katilim-
cilar kendilerine verilen 8 senaryodan birini okuduktan sonra ankette yer
alan negatif agizdan agiza 6l¢eginin sorularma cevap vermislerdir.

Senaryo tabanli 2x2x2 gruplar aras1 faktoriyel deney tasarimi yontemi-
nin izlendigi bu calismada, 6rneklem olarak 6zel bir iiniversitenin Islet-
me Fakiiltesi’nde 6grenim gérmekte olan 248 lisans ve lisansiistii 6gren-
ci (doktora ve yiiksek lisans) rastlantisal olarak 8 deneysel gruptan birine
atanmustir. 8 gruba Varyans analizinde daha iyi sonug alabilmek i¢in esit
sayida katilimcer atanmistir (8 grup x 31). % 54, 8 ‘ini kadinlarin olus-
turdugu &rneklemin yas araligi 19-46°dir. Orneklemin % 71’ini lisans,
% 24’iinii yiiksek lisans ve % 5 ‘ini doktora 6grencileri olusturmaktadir.

Deney tasariminda gruplara katilimcilarin atanmasi rastlantisal olarak
yapilmaktadir, ancak 2x2x2 faktoriyel yapis1 nedeniyle olusan 8 grubun
demografik 6zellikler bakimindan dengeli oldugunun test edilmesi ge-
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rekmektedir (Rosenthal ve Rosnow, 1991). Bu amacla, gruplarin cinsi-
yet, yas, gelir ve egitim diizeylerinin birbirinden farkli olup olmadigini
test etmek amaciyla Ki-kare analizleri yapilmistir ve gruplarin bu 6zel-
likler bakimindan birbirinden farkli olmadig1 ortaya ¢ikmistir.

Tablo 1. Orneklem Gruplarimin Eslenmesi

Pearson Ki-kare deger df p

grup*cinsiyet 7.294 7 0.399

grup*yas 197.259 189 0.325

grup*egitim 12.832 14 0.540

grup*gelir 30.729° 35 0.674
*p<0.05 diizeyinde

Senaryo ve Kullanilan Olcekler

Senaryo gelistirilirken literatiir ve sikayet sitelerinde yer alan gercek si-
kayetler baz alinmigtir. Olusturulan senaryolarda yiiksek ve diisiik sevi-
yeler icin olusturulan manipiilasyonlar ve dagilimsal telafinin iki cesidi
asagidaki tabloda gosterilmistir (Tablo 2). Bagimli degiskeni 6l¢ebilmek
icin Blodgett et al. (1997) negatif agizdan agiza pazarlama 6lgegi (Cron-
bach alpha: 0.81) kullanilmistir.

Bulgular ve Tartisma
Onciil testlerin bulgular

Onciil testler olarak, manipiilasyon testleri yapilmis ve senaryolarda
olusturulan yiiksek ve diisiik seviyeler arasi1 anlamhi farkliliklar olup ol-
madig1 tek yonlii varyans analizi yardimi ile test edilmistir. Olusturulan
senaryolarin gercege uygun olup olmadig1 da gercgeklik testleri ile test
edilmistir.

Uyum gecerliligini saglamak adina iki tane tek-yonlii varyans analizi
yapilmustir. Olusturulan etkilesimsel telafi boyutlarinin anlamh diizey-
de farklhilagtig1, diisiik (X = 2.24) ve yiiksek (X = 5.31) seviyeler arasin-
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da anlamli diizeyde farklilik oldugu tespit edilmistir (F, . =176.595,
p=0.000). Prosediirel telafi boyutu i¢in de diisiik (¥ =2.34 ve yiiksek
(x =4.18) seviyeler anlamli sekilde farklilasmistir (F,, . = 61.690,
p=0.000). Gergekligi test etmek i¢in senaryolarin altina “Bu durumun
gercek hayatta gergeklesebilecegini diisiiniiyorum.” sorusu eklenmis ve
katilimcilarin senaryoyu (¥ = 5.89) yiiksek diizeyde gercekc¢i buldugu
ortaya cikarilmistir.

Tablo 2. Bagimsiz Degiskenler ve Manipiilasyonlar

Prosediirel boyut

(1) Yiiksek prosediirel telafi boyutu (YPT) Bilgilendirilme yapilan iki haftalik bir telafi
stireci

(2) Diisiik prosediirel telafi boyutu (DPT) Bilgilendirilme yapilmayan en az 1 ay
siirebilecek bir telafi siireci

Etkilesimsel boyut

(1) Yiiksek etkilesimsel telafi boyutu (YET) Calisanlarin kibar bir sekilde sorunu anlamaya
calismasi

(2) Diisiik etkilesimli telafi boyutu (DET) Calisanlarin ~ sizi  dinlemeyerek  kaba

davranmasi
Dagilimsal boyut
(1) Geri Odeme (GO) Paranin tamaminin geri 6denmesi
(2) Degisim (DGS) Parfiimiin istenilen bir markadan bagka bir

parfiim ile degistirilmesi

Ana testlerin bulgular

Ana testlerinde ise tek yonii ve iki yonlii varyans analizleri yapilmistir.
Negatif agizdan agiza pazarlama egilimi, diisiik prosediirel telafi sagla-
nan grupta, yiiksek prosediirel olan gruba gore daha yiiksektir (p<0.05
diizeyinde, X =5.02, X, = 6.19, F, = 39.269, p=0.000). H1 hipotezi
kabul edilmistir.

1, 246

Negatif agizdan agiza pazarlama egilimi, diisiik etkilesimli telafi sagla-
nan grupta, yiiksek etkilesimli olan gruba gore daha yiiksektir(p<0.05
diizeyinde, X =5.40, X, =5.80, F, = 3.983, p=0.047). H2 hipotezi ka-
bul edilmistir.

1, 246
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Tablo 3. Tanimlayic Istatistikler

N Ortalama Std. S.
Prosediirel Telafi DPT 124 6.19 1.154
YPT 124 5.02 1.737
Etkilesimli Telafi DET 124 5.80 1.496
NAAP
YET 124 5.40 1.650
Dagilimsal Telafi Geri 6deme 124 5.76 1.496
Degisim 124 5.45 1.660
Tablo 4. Tek Yonlii Anova Sonuclari
Tek Yonlii Anova IF! p
Prosediirel Telafi F, = 39.269 ~0.000
yiiksek-diisiik seviyeler M, =5.02, M =6.19 =
Etkilesimli Telafi F,=3.983 —0.047
yiiksek- diigiik seviyeler M,,=5.40, M, =5.80 p=r
Dagilimsal Telafi
F ,,=23% p=0.123

geri 6deme ve degisim

*p<0.05 diizeyinde

Negatif agizdan agiza pazarlama egilimi, degisim yapilan grupta, geri
O0deme yapilan gruba gore daha yiiksektir seklindeki H3 hipotezi ise red-
dedilmistir (p<0.05 diizeyinde F, |, =2.394, p=0.123).

1,246
Iki yonlii analiz sonuglarina gore, negatif ag1zdan agiza pazarlamaya etkisi
acisindan, etkilesimsel ve prosediirel (F, ,,=1.532, p=0.217), prosediirel
ve dagihimsal (F ,,=0.000, p=0.983), ve etkilesimsel ve dagilimsal (F,
,,=0.793, p=0.374) telafilerin boyut ve ¢esitleri arasinda bir etkilegim
etkisi ¢tkmamistir. Bu durumda, H4, HS ve H6 hipotezleri reddedilmistir.

Tablo 5. iki Yonlii Anova Sonuclar

Iki Yonlii Anova F p

etkilesimsel ve prosediirel F ,,=1532 p=0.217
prosediirel ve dagilimsal F,,=0.000 p=0.983
etkilesimsel ve dagilimsal F ,,,=0.793 p=0.374
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Sonug, Oneriler ve Kisitlar

Hatalar olustuktan sonra sikayetlerin dogru yonetilmesi firmalar agi-
sindan oldukca Onem tasimaktadir. Diizgiin isletilen telafi politikala-
11 sayesinde sikdyetlerden olusan olumsuzluklar ve tatminsizlikler yok
edilebilmekte, hatta bazi durumlarda sirketlerin uyguladiklar iyi telafi
politikalar1 hatanin hi¢ olusmadigi durumlara kiyasla daha yiiksek tatmin
seviyeleri ile sonuglanabilmektedir (Michel, 2002).

Negatif agizdan agiza pazarlama oldukca etkili olan ve firmalara karsi
algiy1 olumsuz yonde degistirebilen bir olusumdur. Spesifik ve firmaya
kars1 giliveni zedeleyen siparis kalitesi hatasi durumunda bile, firmalar
sikayetlerin telafi siirecinde bazi noktalara dikkat ederek bu olumsuz et-
kiyi azaltabilirler. Bu ¢alisma, Lin vd. (2011) calismasindan farklh ola-
rak, hem etkilesimsel hem de prosediirel telafi boyutlarinin negatif agiz-
dan ag1za pazarlama iizerinde etkisi oldugunu ortaya ¢ikarmustir. Internet
aligverisinde, tiiketicilerin agizdan agiza negatif pazarlama egilimi iade
ve sikiyet mekanizmalarindaki prosediirel faaliyetlerin hizli isletilmesi
ile azaltilabilir. Bununla birlikte, iade ve sikayet siireclerinde ¢alisan per-
sonelin kibar ve anlayish olmasi negatif agizdan agiza egilimini azaltict
yonde etki yapmaktadir. Beklenilenin aksine, siparig kalite hatalarinda
telafi olarak tam geri 6deme yapmak ile iiriin degisimi yapmak arasinda
tilkketiciler acisindan negatif yayilim acisindan fark ¢cikmamistir. Biitiin
bunlara ek olarak, internet aligverisinde siparis kalitesine dair hatalarda
prosediirel, etkilesimli ve dagilimsal boyutlar arasinda etkilesim rapor-
lanmamustir.

Bu calisma, deneysel tasarim olmasi nedeniyle belirli sayidaki bagim-
s1z degiskenleri test edebilmistir. Tlerideki ¢alismalarda, anket calismasi
kullanirak ve yapisal esitlik analizi ile bir¢ok tiiketicilerin fiyat esnekligi,
internet sitesine ve satin alinan markaya olan marka baghliklar1 gibi bas-
ka degiskenler de dahil edilerek ¢alismalar yapilabilir.
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