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Giris ve Amac¢

Internet aligverisinde hizmet hatalari, miisteri algi
sinda yaratabilecegi olumsuz etkiler bakimindan ¢ok
bityiik 6nem teskil etmektedirler. Tiiketici tarafindan
bakildiginda, hizmet hatalar1 para, zaman kaybi gibi
ekonomik; itibar zedelenmesi ve hayalkiriklig: gibi
sosyo-psikolojik kayiplara yol acabilmektedir (Ba-
gozzi, 1975; Smith vd., 1999). Bu ¢alismanin amaci
internet hizmet hatalarinda prosediirel, etkilesimsel
ve dagilimsal telafi yontemlerinin negatif agizdan
agiza pazarlama davranigina etkisini aragtirmaktir.
Hizmet telafisinde adil, iyi tasarlanmis ve hizli isleyen
politikalar ve prosediirlerin izlenmesi (Blodgett vd.,
1997; Patterson vd., 2006) prosediirel boyutu olustu-
rurken; tiketicilerin bu telafiler esnasinda karsilas-
tiklar1 tavir ve davranislar da (¢alisanlarin kibarlik,
empati, diiriistlik diizeyleri gibi) etkilesimli boyutu
olusturmaktadir (Blodgett vd., 1997; Patterson vd.,
2006; Wang vd., 2010). Dagilimsal adalet ise hizmet
saglayicinin, hatanin yol a¢tig1 zararlari kargilamak
i¢in tiiketiciye sagladigi indirim, geri 6deme, degi-
sim, hediye ¢ekleri gibi maddi telafi araglarinin adil-
ligi anlamina gelmektedir (Blodgett vd., 1997; Smith
vd., 1999; Maxham III ve Netemeyer, 2002; Hess vd.,
2003).
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Literatiir Analizi

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 vd., 2011; Kuo ve Wu, 2012) de-
gisik agilardan ele alinmistir. 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 Teorisi (Homans, 1958) gibi teorilerle
ilskilendirilmisgtir.

Hizmet ve gikayet literatiiriinde, telafide dagilimsal
adalet ve etkileri (Blodgett vd., 1997;0k vd., 2005;
Kuo ve Wu, 2012); prosediirel adalet ve bu boyutun
misteri tatminine yaptig1 etkiler (Blodgett vd.,1997;
Ok vd., 2005; Kuo ve Wu, 2012); miisteriye kars1 ser-
gilenen davranislar (Folkes, 1984; Clemmer, 1993;
Parasuraman vd., 1985; Blodgett vd., 1997; Smith vd.,
1999; Wang vd., 2010; Kuo ve Wu; 2012) ve bu etki-
lesimsel boyutun misteri davranislar tizerine etkileri
(Blodgett vd, 1997; Ok vd., 2005) akademisyenler ta-
rafindan ¢aligilmis konulardir.

Hizmet hatalar1 ve telafi internet aligverisi kapsamin-
da degisik acilardan yazarlar tarafindan ele alinmigtir
(Holloway ve Betty, 2003; Wang vd., 2011; Lin vd.,
2011; Kuo ve Wu, 2012). Kuo and Wu (2012)’nun
yaptig1 calisma prosediirel, etkilesimsel ve dagilimsal
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telafi boyutlarinin telafi sonrasi genel tatmin diizeyi-
ne yaptiklar1 olumlu etkileri ortaya ¢ikarmistir. Lin
vd. (2011) ise internet aligverisinde meydana gelen
gec teslimat hatasi durumunda sadece etkilesimsel
telafi boyutunun negatif agizdan agiza pazarlama egi-
limine olumlu yonde etki yaptigini gostermistir. Bu
tartismalarin 151¢1nda, bu ¢alismada internet aligveri-
sinde siparis kalite hatas: durumundaki prosediirel ve
etkilesimsel telafi boyutlarinin degisik seviyelerinin
ve dagilimsal telafi boyutunun degisik tiplerinin (geri
6deme/ degisim) negatif agizdan agiza pazarlamaya
yaptig1 etki arastirilmaktadir.

Tasarim ve Yontem
Uygulamali bir ¢alisma olarak tasarlanan bu galigma-
da nedensel iliski analizi yapilmigtir.

Calismanin arastirma problemleri asagidaki gibi
belirlenmistir:

o Internet aligverisinde, negatif agizdan agiza paa
zarlama egilimi saglanan farkli diizeydeki etkile-
simsel, prosediirel ve dagilimsal telafi boyutlari-
na gore degismekte midir?

o Negatif agizdan agiza pazarlama egiliminde sag-
lanan farkli telafi boyutlarinin farkli diizeyleri
arasinda herhangi bir etkilesim var midir?

Bu aragtirma problemleri ve tartigmalar kapsaminda,
hipotezler asagidaki gibi belirlenmistir:

H1: Negatif agizdan agiza pazarlama egilimi diisiik
prosediirel telafi saglanan grupta, yiiksek
prosediirel olan gruba gore daha ytiksektir.

H2: Negatif agizdan agiza pazarlama egilimi diisiik
etkilesimli telafi saglanan grupta, yiiksek
etkilesimli olan gruba gore daha yiiksektir.

H3: Negatif agizdan agiza pazarlama egilimi tiriin
degisimi yapilan grupta, geri 6deme yapilan
gruba gore daha yiiksektir.

H4: Etkilesimsel ve prosediirel telafi boyutlar ara-
sinda negatif agizdan agiza pazarlamaya etkisi
acisindan bir etkilesim vardir.

H5: Etkilesimsel ve dagilimsal telafi boyutlar: ara-
sinda negatif agizdan agiza pazarlamaya etkisi
acisindan bir etkilesim vardir.
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H6: Prosediirel ve dagilimsal telafi boyutlar: ara-
sinda negatif agizdan agiza pazarlamaya etkisi
agisindan bir etkilesim vardir.

Senaryo tabanli 2x2x2 gruplar arasi faktoryel de-
ney tasarimi yonteminin izlendigi bu caliymada,
orneklem olarak &zel bir iiniversitenin Igletme
Fakiiltesinde 6grenim gormekte olan 248 lisans ve
lisansiistli 6grenci (doktora ve yiiksek lisans) rastlans
tisal olarak 8 deneysel gruptan birine (her grupta 31
kisi olacak sekilde) atanmuistir. % 54, 8 ‘ini kadinlarin
olusturdugu érneklemin yas aralig1 19-46dur.

Onciil test olarak, gegerlilik ve gercekligi saglayae
bilmek adina, manipiilasyon testleri yapilmis ve tek
yonlii varyans analizi yardimi ile senaryolarda olus-
turulan farkli seviyeler arasi anlaml farkliliklar bu-
lunmustur. Ana testlerinde ise tek yonii ve iki yonlii
varyans analizleri yapilmigtir.

Bulgular ve Tartisma

Negatif agizdan agiza pazarlama egilimi, distk
prosediirel telafi saglanan grupta, yiiksek prosediirel
olan gruba gore daha yiiksektir (p<0.05 diizeyinde,

X =502, X, =619, F

w» » = 39.269, p= 0.000). H1
hipotezi kabul edilmistir.

Negatif agizdan agiza pazarlama egilimi, digik
etkilesimli telafi saglanan grupta, yliksek etkilesimli

olan gruba gore daha ytiksektir(p<0.05 diizeyinde, x

=5.40, x dp=5.80, F _ =3.983, p=0.047). H2 hipo-

YP 1, 246
tezi kabul edilmistir.

Negatif agizdan agiza pazarlama egilimi, degisim
yapilan grupta, geri 6deme yapilan gruba gore daha
yiksektir seklindeki H3 hipotezi ise reddedilmistir
(p<0.05 diizeyinde F ,, =2.394, p=0.123 ).

Iki yonlii analiz sonuglarina gére, negatif agizdan
agiza pazarlamaya etkisi agisindan, etkilesimsel ve
prosediirel (F ,,=1.532, p=0.217), prosediirel ve da-
gilimsal (F, = 0.000, p= 0.983), ve etkilesimsel ve
dagilimsal (F ,, = 0.793, p= 0.374) telafilerin boyut
ve gesitleri arasinda bir etkilesim etkisi ¢ikmamustir.
Ornek vermek gerekirse, tiiketiciler internet aligverit
sinde siparis kalitesine dair problem yasadig1 zaman,
firma tarafindan hizli iade iglemi saglandig1 durum-
larda, caliganlarin kibar olmasi ya da daha az ilgili ve
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daha az kibar olmasi arasinda negatif agizdan agiza
pazarlama agisindan fark ¢cikmamaktadir. Bu durum-

da, H4, H5 ve H6 hipotezleri reddedilmigtir.

Sonug, Oneriler ve Kisitlar

Negatif agizdan agiza pazarlama oldukga etkili olan
ve firmalara karg1 algiyr olumsuz yonde degistirebi-
len bir olusumdur. Hata durumunda, firmalar telafi
stirecinde bazi noktalara dikkat ederek bu olumsuz
etkiyi azaltabilirler. Bu ¢alisma, Lin vd. (2011) ¢a-
lismasindan farkli olarak, hem etkilesimsel hem de
prosediirel telafi boyutlarinin negatif agizdan agiza
pazarlama {izerinde etkisi oldugunu ortaya ¢ikarmis-

tir. Internet aligverisinde, tiiketicilerin agizdan agiza
negatif pazarlama egilimi iade ve sikayet mekanizp
malarindaki prosediirel faaliyetlerin hizli isletilme-
si ile azaltilabilir. Bununla birlikte, iade ve sikayet
slireglerinde ¢alisan personelin kibar ve anlayish olr
mast negatif agizdan agiza egilimini azaltic1 yonde
etki yapmaktadir. Beklenilenin aksine, siparis kalite
hatalarinda telafi olarak tam geri 6deme yapmak ile
riin degisimi yapmak arasinda tiiketiciler agisindan
negatif yayilim agisindan fark gikmamistir. {lerideki
calismalarda, fiyat, marka baghlig1 gibi baska degisb
kenler de dahil edilerek deneysel tasarim disindaki
yontemler izlenerek caligmalar yapilabilir.
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