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Oz: Miisteri sikayet davramsi, geleneksel ahisveriste oldugu gibi online alisveriste de miisteri sadakatini korumak acisindan onemlidir.
Tiiketiciler bir maldan memnuniyetsiz olabilecekleri gibi alisveris ettikleri yerlerden de memnuniyetsizlikleri ve sikdyetleri olabilmektedir. Bu
nedenle aligveris yeri yoneticileri bu memnuniyetsizliklerin nedenlerini dgrenerek, tiiketiciyi tatmin yolunda cesitli faaliyetlerde ve tiiketici
odakly diizenlemelerde bulunmak durumundadir. Miisteri sikdyetleri basarisiz hizmetleri ¢oziime kavusturabiliv. Bu acidan magazalar igin
miisteri iligkilerini gelistirmeleri de onemlidir. Teorik altyaprya dayanarak giiven ve memnuniyet faktorlerinin algilanan yamt iizerinde pozitif
etkisi oldugu, algilanan yanitin sikdyet niyetleri iizerinde pozitif etkisi oldugu ve son olarak sikdyet niyetlerinin bagimli gizil degisken miisteri
sikdayet davranisini etkiledigi one siiriilen bir model olusturulmustur. Analiz sonucunda, miisteri memnuniyetinin algilanan yanit iizerinde
etkisinin oldugu, algilanan yanitin sikdayet niyetlerinde anlaml etkisi oldugu ve sikayet niyetlerinin de miisteri sikdyet davramslarinda anlamli
etkisinin oldugu goriilmiistiir.
Anahtar Kelimeler: Online Alisveris, Sikdyet Davranisi, Miisteri Memnuniyeti, Yapisal Esitlik Modellemesi.

Abstract: Customer complaint behavior is also important to maintain customer loyalty in online shopping just as in traditional shopping. As
consumers may be dissatisfied with goods, they may have also dissatisfaction with and complaints about where they shop. Thus, shop managers
need to learn the reasons of this dissatisfaction, to be involved in various activities toward consumer satisfaction and to make consumer-
oriented regulations. Customer complaints can resolve failed services. In this respect, it is also important for stores to develop customer
relations. Based on the theoretical background, the present study created a model which suggested that the factors of confidence and
satisfaction had positive effect on perceived response, perceived response had positive effect on complaint intentions, and lastly complaint
intentions affected the dependent latent variable, customer complaint behavior. The present study indicated that customer satisfaction had an
effect on perceived response which had also a significant effect on complaint intentions, and that complaint intentions had also significant
effect on complaint behavior.
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1. Giris

Yasamin ¢esitli alanlarinda internet kullaniminin yayginlagsmasi, toplumsal yasam kalitesini yiikseltirken
tiiketicilerin davraniglarmi, aliskanliklarmi ve aligveris bicimlerini énemli derece de degistirmistir. Ozellikle bu
slirecte e-ticaret ad1 verilen internet siteleri araciligiyla aligveris ¢ok 6nemli hale gelmistir.

Literatiir tarandiginda e-ticaret hakkinda farkli kurum veya kuruluslarca yapilmig birgok farkli tanima
rastlanmaktadir. En dar anlamda e-ticaret; fiziksel veya dijital {riin aligverisinin elektronik ortamda
gerceklestirilmesi seklinde tanimlanabilir (Dayana E-Commerce and Taxation). Diinya Ticaret Orgiitii (WTO) e-
ticareti Uiriinlerin ya da hizmetlerin, satin alma ve siparis vermek igin 6zel metotlarla tasarlanmis bilgisayar aglari
iizerinden alinmasi ya da satilmasi olarak tanimlamaktadir (WTO, 2013:1-2; Ar1 ve Yilmaz, 2015: 66).

Online aligveriste denilen e-ticaret, tiiketicilerin web siteleri lizerinden her tiirlii mal veya hizmete erismesi,
mal ya da hizmet hakkinda bilgi ve fiyat almasi, rakip firmalarla kiyaslama yapabilmesi, elektronik 6deme,
elektronik bankacilik ve sigortacilik, danigmanlik islemleri, vb. yapabilmesine olanak saglar (Kayabasi, 2010: 21-
22). Online aligverisin isletmeler ve tiiketici arasindan birgok avantaji vardir. Canpolat’a (2001: 20) gore online
aligverisin avantajlari; islemler kisa siirede masrafsiz olarak tamamlanir, internet sayesinde genis bir pazar agi
kurulur. Alicilar evlerinden ¢ikmadan indirimlerden haberdar olur ve ihtiyaglart olan iiriinlere ulasir. Tiiketici
farkls tiriinleri ayni1 anda goriip kiyaslama yapabilir (Ar1 ve Yilmaz, 2015: 66).

Online aligverisi tercih eden tiiketiciler, ayrintili {iriin bilgileri, arttirilmig iirtin segenegi, farkli 6deme sekilleri
gibi olanaklardan yararlanabilmektedirler (Turan, 2008: 723). Internet iizerinden aligveris geleneksel aligveris
ortamlarinda karsilagilan magaza kalabaligindan kurtulma ve kuyrukta bekleme gibi problemler, fiyatlarin
genellikle diisiik olmasi, aligverisin tiiketiciye rahatlik ve kolaylik saglamasi, yedi giin yirmi dort saat, aligveris
imkan1 ve genis bir iiriin ¢esidi sunmasi gibi birgok avantajlar sunmaktadir.

Internet iizerinden gerceklesen aligverisler farkli tiiketim deneyimleri olusturdugundan geleneksel aligverisin
farkli degerlendirilmesi gerekir. Ozellikle memnuniyetsizlik durumunda sikdyetlerin dile getirilebilmesi
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konusunda farkli davranis tavirlart gelistirilebilmektedir. Bu durum magduriyetlerin 6nlenebilmesinde ve
telafisinde izlenecek yollarda da farklilasma getirmektedir.

Tiiketiciler bir maldan memnuniyetsiz olabilecekleri gibi aligveris ettikleri e -ticaret web sitelerinden de
memnuniyetsizlikleri ve sikayetleri olabilmektedir. Bu nedenle aligveris yeri yoneticileri bu memnuniyetsizliklerin
nedenlerini 6grenerek tiiketiciyi tatmin yolunda tiiketici odakli diizenlemeler ve cesitli faaliyetlerde bulunmak
durumundadir. Bu diizenlemeler web sitesinde aligveris deneyimlerini dile getirecek yorumlara olanak taniyacak
diizenlemeler ile tiiketicinin sikayet bildirimini nasil yapacagi ve nasil bir siirecle degerlendirilecegine yonelik bir
yonerge olabilir (Y1lmaz, 2004: 14).

Sikayet davranislari, miisterinin deneyimlerinin gozetilerek hizmet basarisizliklarina ¢dziim liretmeyi saglar,
onlarin diizeltilmesine yardimci olur. Aslinda sikayet davraniglari bir online pazarda miisteri sadakatini korumak
hatta olusturmak i¢in ¢ok Onemli bilgiler ve firsatlar olarak dikkate alinip degerlendirilebilir. Bu firsat1 iyi
degerlendirerek, isletme miisterisini tatmin ettigi takdirde tekrar kazanabilecektir. Miisterinin mal ve hizmeti satin
almasinda tatmin olmasi ne kadar 6nemliyse, sikdyeti sonrasi tatmin olmast da o kadar 6nemlidir (Kuo ve Wu,
2012: 127).

Isletmeler sikayetleri kendilerine miisterilerinden gelen birer hediye olarak gormelidirler. Ciinkii miisteri
iiriinle ilgili olumsuzlugu ileterek kendi problemini ¢ézmeye ¢aligirken, isletme de bu sikéyetleri iiretim siirecine
yeniden dahil ederek benzer problemlerin bir daha ortaya ¢ikmamasini saglayacak ve boylece iiriinii ve/veya siireci
daha kaliteli hale getirecektir. Sikdyet eden miisteri igletmeye triinlerini siirekli iyilestirme imkani sunmaktadir.
Sikayetleri dogru yonetmek suretiyle igletmeler; sadik miisteri sayilarinin artmasi, marka ve imajinin olumsuz
etkilerden korunmasi, miisterilerin baskalarina olumlu mesajlar iletmesi, miisteri zihnindeki kalite algisinin
artmasi, isletmenin toplam gelirinin artmasi gibi bir¢ok kazanimlar da elde etmis olacaklardir (Barig, 2006).

Literatiirde gelenecksel aligveriste miisteri sikayetleri ile ilgili ¢aligmalarla kargilagmak miimkiindiir. Bu
calismalar isletmelerin miisteri sikayetlerini ele alisi ve ¢dzme siireci sonrasinda miisteride meydana gelen
memnuniyeti etkileyen faktorlerin tespit edilmesi, miisterinin firmaya sikayet etme egilimini etkileyen bireysel
faktorler ve miisteri sikayeti yonetimi {izerine ¢aligmalardir (Gokdeniz vd., 2011; 2012; Alabay, 2012). Ancak
literatlirde online aligveristeki miisteri sikayetleri ile ilgili ¢alisma sayisinin yeterli olmadig1 goriilmektedir. Bu
tespitler 1s181nda ¢aligmada online magazalardan aligveris yapan miisterilerin, online aligveriste sikayet niyetlerine
yonelik tutumlarini ve davraniglarini betimlemek igin bir yapisal model 6nerilmis ve dnerilen modeli ¢esitli uyum
oOlciitleri ile gecerliligi sinamustir.

2. Yontem

2.1. Arastirmanin amact

Caligmanin tasariminda tiiketicilerin online aligverise iliskin yasadiklart olumsuz deneyimlerde sergileyecekleri
sikayet davramiglarinin 6ngoriilmesinde, aligveristen duyulan memnuniyetin, online aligverige iligkin algilanan
glivenin ve sikayetinin olumlu sonug¢lanacagina iligkin algilanan yanitin 6nemli tahminci faktorler olabilecegi
degerlendirilmistir. Bu nedenle, online magazalardan aligveris yapan miisterilerin online aligverise iliskin tutumlari
ve sikayet niyetleri ile sikayet davraniglari arasindaki iliskileri betimlemek igin yapisal bir model 6nermek ve
onerilen modeli ¢esitli uyum 6lgiitlerine dayanarak sinamak aragtirmanin amacint olusturmustur.

2.2. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Sekil 1 ‘deki aragtirma modelinde online aligverise iligkin algilanan Giiven ve online aligveristen duyulan
memnuniyet i¢sel gizil degiskenler ve sikayete iliskin Algilanan Yanit, Sikayet Niyeti ve memnuniyetsizlige iligkin
sikayet Davranigi ise digsal gizil degiskenler olarak tanimlanmuistir.

Modelde yer alan algilanan yanit gizil degiskeni, saticinin sikayetinin dstesinden gelmek igin bir ¢6ziim
mekanizmasi sunma istegine iliskin miisteri algis1 seklinde tanimlanmaktadir (Kuo ve Wu, 2012; Kuo vd., 2009).
Aligveriste giiven ise genellikle tiiketici satici arasindaki giiven olarak goriilmektedir. Online aligveriste,
miisterinin e-saticiya olan giiveni arttik¢a, e-saticinin sikayetleri degerlendirmek i¢in diizenli olarak resmi bir
¢6zlim mekanizmasi sunmaya yonelik istekli olacagi varsayilir. Bu varsaymm test etmek igin H (1) hipotezi
olusturulmustur.

H (1) :Online aligveriste giivenin algilanan yanit iizerinde pozitif etkisi vardir.

Beklentilerin onaylanmamasi (expectancydisconfirmation) olarak ifade edilen memnuniyet
tanimi, tiiketicinin beklentiler ve {iriin performansi arasinda algiladig: farkliligi degerlendirmesi ve
sonuca verdigi bir tepki olarak tanimlamaktadir. Miisteri ile iligkilerin siirekliliginin saglanmasinin ancak
miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisteri memnuniyetsizligine neden olan faktorlerin ortadan kaldirilmasi ve
miisterinin memnun olmadig1 durumlarda sorunlarin ¢dziimlenmesi ile saglandigi goriilmekte ve bu noktada
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pazarlama biliminde geg¢misten giiniimiize kadar incelenen sikayet yonetimi kavrami giindeme gelmektedir
(Gokdeniz vd, 2011; 2012).

Miisterilere yiiksek kalite diizeyinde hizmet sunmak faaliyetlerin miisteri goziiyle degerlendirilebilmesine
baglidir. S6z konusu degerlendirmenin bir boyutunu miisteri memnuniyeti olusturur (Kayabasi, 2010).

Giliven gibi miisteri memnuniyetinin artmasi da online aligveriste miisterinin e-saticidan algiladigl yaniti
artirir. Buna gore asagidaki hipotez olusturulmustur.

H (1p) : Online aligveriste memnuniyetin algilanan yanit tizerinde pozitif etkisi vardir.

Geleneksel aligveriste miisteri memnuniyeti ve sikdyet niyeti arasindaki olumlu iliski ileri sliriilmiistiir. Bu
demek oluyor ki, miisterilerin yanit algilar1 arttikca, saticilara sikdyette bulunma olasiliklar1 da artmaktadir.
Ornegin, biiyiikk veya taninan bir marka miisteri sikdyetlerini degerlendirmek igin diizenli olarak resmi bir
mekanizma kullanabilir ancak kiigiik bir firma bu mekanizmayr her zaman misterilere sunamayabilir.
Miisterilerin, sikdyet mekanizmasi sunamama olasilig1 bulunan bu kiigiik firmadan iiriin veya hizmet satin almasi
durumunda, saticilara sikayette bulunmak i¢in ¢ok fazla istekli davranmayacaklari ileri siiriilebilir. Dahasi, daha
cok misteri taninmug sirketlerden aligveris yapmaya daha meyillidirler ¢iinkii bu sirketler daha iyi hizmet
sunmaktadirlar ve miisteri iligkileri yonetimine iligkin daha etkili bir anlayisa sahiptirler (Kuo ve Wu, 2012).
Modelde algilanan yamt ile sikayet niyeti arasindaki iligki i¢in H (5 hipotezi 6ne stiriilmiistiir.

H (3): Algilanan yanitin sikdyet niyeti izerinde pozitif etkisi vardir.

Miisteri sikayet davranisi, bir iiriin ve hizmet hakkinda negatif bir seyleri iiretici firmaya veya online
aligveriste e-saticiya veya Ugiincli sahis kisilere ileten birey tarafindan yapilan eylemdir. Miisterinin online
aligveriste memnun olmadigi bir durumu, olumsuz deneyimi veya hizmet basarisizligini sikayet etme niyeti
oldugunda, bu tutumu nedeniyle sikayet davranisinda bulunmasi olasi bir sonugtur. Bu sebeple asagidaki hipotez
olusturulmustur.

H (3: Sikdyet niyetinin sikdyet davrams1 lizerinde pozitif etkisi vardir.

Sekil 1. Arastirma Modeli

& (G) : Online alisverise iliskin algilanan Giiven: &,(M): Online alisveristen duyulan Memnuniyet
1, (AY) : Sikayete iliskin AlQilanan Yamit:  n,(SN): Sikayet Niyeti
17,(D) : Memnuniyetsizlige iliskin sikayet Davranug:

2.3.Veri toplama araci
Aragtirmanin ana kitlesi, 2013-2014 &gretim yilinda Eskisehir Osmangazi Universitesinde okuyan ve online
aligverig yapan 6grencilerdir. Veri toplama araci, Kuo ve Wu (2012) ve Kuo vd. (2009) caligmalari temel alinarak
olusturulmustur. Anket formunun ilk bdliimiinde katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik
sorular ve internet kullanma ve online magazalar1 ziyaret etme sikliklarini belirlemeye yonelik sorular yer alirken
ikinci ve Tglincii boliimde arastirma modelinde yer alan degiskenleri 6lgmeye yonelik ifadeler yer almaktadir.
Ikinci boliimde katilimcilarin online alisveris ile ilgili tutum ve sikayet niyetlerini 6lgmeye yonelik ifadeler yer
almaktadir. Tkinci boliimde yer alan ifadeler bes noktali Likert dlgegine gore (katilma/katilmama) diizenlenmistir.
Ucgiincii béliimde ise katilimcilarin online alisveristeki sikayet davramslarimi 6lgmek igin ifadeler gelistirilmistir.

Anket formu tasarlandiktan sonra online aligveris yapan 44 {iniversite 6grencisi ile pilot uygulama yapilmistir.
Anket yontemiyle toplanan goézlenen degiskenlerin kararli bir sekilde 6lgiilen olguyu yansitip yansitmadigini
ortaya koymak icin anket sorular1 giivenilirlik analizi yapilmigtir. Anket giivenilirligi i¢in i¢ tutarlilik katsayisi o
= 0,894 bulunmustur. Bu deger 1’e yakin oldugundan anket sorularinin istenen olguyu basaril bir sekilde 6l¢tiigi
sOylenebilir.
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2.4. Ornekleme Plam

Gergeklestirilen alan aragtirmasi en az bir kere online aligveris yapan tniversite Ogrencileri {izerinde
gerceklestirilmigtir. Arastirmanin drneklemi n=400 birim olarak belirlenmistir. Arastirmaya uygun olmayan 74
anket degerlendirme dist birakilmistir. Toplamda arastirmaya uygun 326 anket formu degerlendirilmistir.
Orneklemin cinsiyet ve fakiilte dagilimi Tablo 1 de verilmistir.

Tablo 1. Orneklemin Cinsiyet ve Fakiilte Dagilimi

Degisken Degisken diizeyleri F (sikhik) Yiizde

L Erkek 179 54,9
Cinsiyet

Kadin 147 45,1

Fen edebiyat fakiiltesi 101 31,0
IIBF 72 22,1
Okudugu Saglik Meslek Yiiksekokulu 37 11,3

béliim

Miihendislik fakiiltesi 116 35,6

Toplam 326 100,0

2.5. Yapisal Esitlik Modeli (YEM) )
YEM, yapisal ve Ol¢iim modeli olarak iki pargadan olusur. Olgiim modeli, gozlenemeyen gizil (latent)
degiskenlerin gozlenen degiskenler (indicators) araciligiyla 6lgmek i¢in kullanilan dogrusal esitliklerde, modelin
yapisal parcast ise gizil degiskenler arasi iligkileri gosteren esitlikten meydana gelir. Tipik bir yapisal model esitlik
1’de verilmigtir

nN=Bn+I"g+C (€

Esitlik 1°de m: igsel gizil degisken sayisi, n: digsal gizil degisken sayis1 olmak iizere, 1 :mx1 boyutlu icsel
gizil degisken vektoriinii, B: mxm boyutlu ve elemanlar1 (i olan igsel gizil degiskenler arasindaki katsayilar
matrisini, I": mxn boyutlu ve elemanlar1 vij olan dissal gizil degiskenlerle icsel gizil degiskenler arasindaki
katsayilar matrisini, & :nx1 boyutlu digsal gizil degisken vektdriinii, C : mx1 boyutlu gizil hata terimleri vektoriinii
gostermektedir.

Esitlik 1°de verilen yapisal modelin matris gosterimi Esitlik 2°de verilmistir.

Ny [0 B, .Blm M4 Y Yz, . Van | 4]
n, Bn O , ,Bzm N, Yor Yoo . . Yon &, ¢

_nm_z_Bml BmZ L. 0 a _nm_+_Ym1 sz_ _Ymn_ (ton_+_§mj (2)

Olgiim modeli ise, gézlenen degiskenlerle bagh olduklar1 gizil degiskenler arasindaki iliskileri tanimlayan
esitlikleri igerir. Olgiim modeli, matris gdsterimiyle Esitlik 3 ve Esitlik 4°de verildigi gibidir.

y=Ayn+e ®)
_yl_ }\‘{1 7\‘{2 o x{m _nl ) _81_
Y, My My oo M| M €
= +
| Yo | _7»);)1 7@;2 o W;m_ [Mm ] | &p |
x=A,&+d (4)
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][ A AT T8,
X, /12)(1 /12Xz o /IZXn n, 9,
= +
o] [Ag A A I B

Esitlik 3 ve Esitlik 4’de, p: i¢sel gizil degiskenlerin 6l¢iimiinde kullanilan gézlenen degisken sayisi, q: digsal
gizil degiskenlerin Ol¢iimiinde kullanilan goézlenen degisken sayisi olmak iizere, y: px1 boyutlu igsel gizil

degiskenlere ait gézlenen degiskenler vektoriinii, Ay : p *m boyutlu ve elemanlart ﬂfuy olan i¢sel gizil degiskenlere

ait gozlenen degiskenlerin katsayilar matrisini (faktor yiikleri ya da yapisal katsayilar matrisi), € : px1 boyutlu
icsel gizil degiskenlere ait gdzlenen degiskenlerin hata vektoriini, x: qx1 boyutlu dissal gizil degiskenlere ait

gozlenen degiskenler vektoriinii, A, : qxn boyutlu ve elemanlar /?,IT olan digsal gizil degiskenlere ait gozlenen

degiskenlerin katsayilar matrisini (faktor yiikleri ya da yapisal katsayilar matrisi), O : qx1 boyutlu digsal gizil
degiskenlere ait gozlenen degiskenlerin hata vektoriinti gostermektedir (Joreskog ve Sérbom, 1996).

3. Bulgular

Tablo 2’ye gére Olgme aracini cevaplayan katilimeilarin % 0,9° u 1 yildan daha az , % 3,17 i 1 ile 3 yil arasinda,
% 10,1’ 1 3 ile 5 yil arasinda, % 25,5 i 5 ile 7 yil arasinda, % 60,4’ @i 7 yil ve daha uzun siiredir internet
kullandiklarin1 bildirmislerdir. Cevaplayicilarin %86.5°i her giin internet kullandiklarini belirtmislerdir. Tablo
2’den online aligveris deneyimleri bir yildan az olan katilimcilarin oraninin %49,1 oldugunu goriilmektedir.
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Tablo 2. Internet Deneyimleri ile ilgili Bulgular

1 yildan az 3 9
1-3 yil 10 3,1
intornet 3-5 yul 33 10,1
kullanma yili 5-7 il 83 25,5
7 yil ve iizeri 197 60,4
Toplam 326 100,0
Her giin 282 86,5
Haftada bir kez 7 2,1
. Haftada birkag kez 33 10,1
Internet
kullanma siklig Ayda bir kez 3 9
Ayda bir kag kez 1 3
Toplam 326 100,0
1 yildan az 160 49,1
1-3 yil 108 331
Online alisveris 3-5 yil 37 113
deneyimi '
5-7 yil 11 34
7 yil ve iizeri 10 3,1
Toplam 326 100,0
Tablo 3. Online Aligveris Siklig1 Ve Basarisiz Hizmet Yasamig Olma
Ayda en az 2-3 kez 27 8,3
. . Ayda 1 kez 46 14,1
O”I’ka‘l’lgf"”” Birkac ayda I kez 73 22,4
Cok nadir, sikligini bilmiyorum 180 55,2
Toplam 326 100,0
Basarisiz evet 74 22,7
hizmet haywr 252 77,3
deneyimi Toplam 326 100,0

Tablo 3’e gore miisterilerin %55,2 si ( 180 kisi) ¢ok nadir online aligveris yaptiklarini belirtmiglerdir. Ayda
en az 2-3 kez yaptiklarini soyleyenlerin oran1 ise % 8,3 ( 27 kisi), ayda bir kez yapanlar % 14,1 (46 kisi),birkac
ayda bir kez online aligveris yapanlar ise %22,4’tiir (73 kisi). Basarisiz hizmet yasamadiklarini bildiren
miisterilerin orani ise 77,3 (252 kisi) tiir.
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Tablo 4. En Cok Tercih Edilen Uriin Gruplari ile Ilgili Bulgular

Kiyafet 110 33,7

Ulagim bileti 72 22,1

Bilgisayar iiriinleri 44 13,5
Kitap 31 9,5
En ¢ok tercih | Elektronik egya 19 5,8
edilen iirtin Sans oyunlar 11 3,4
gruplari Yiyecek icecek 11 3,4
Kozmetik 10 3,1
Eglence bileti 7 2,1
Diger 11 4.4

Toplam 326 100,0

* % 1'in altinda deger alan {iriin gruplar diger secenegine eklenmistir.

Tablo 4’den gore en ¢ok tercih edilen iiriiniin %33,7 oranla kiyafetin, %22,1 oranla ulasim biletinin ve %13,5

oranla da bilgisayar iriinlerinin online aligveriste Ogrenciler icin Oncelikli tercihleri arasinda yer aldigini
goriilmektedir.

Tablo 5’de verilen YEM sonuglarindan da anlasilacag: iizere, model i¢in elde edilen uyum kriterleri, iyi bir
model i¢in kabul edilebilir sinirlar i¢erisinde yer almaktadir.

Tablo 5. Arastirma Modeli i¢in Uyum Olgiitleri

Uyum olgiisii Degeri Uyum
12 95,69
x2/(sd=60) 1,59 Iyi uyum
RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) 0.043 Iyi uyum
Yakin uyum testi icin p degeri (RMSEA < 0.05) 0.76 Iyi uyum
SRMR (Standardized Root Mean Square Residual) 0.048 Iyi uyum
NF1 (Normed Fit Index - Normlastiriimis Uyum Indeksi) 0.93 Kabul edilebilir
NNFI (Non-normed Fit Index - Normlastirilmamis Uyum Indeksi) 0.96 Kabul edilebilir
CFI (Comparative Fit Index - Karsilastirmali Uyum Indeksi) 0.97 Iyi uyum
GFI (Goodness of Fit Index- Uyum Iyiligi Indeksi) 0.96 Iyi uyum
AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index - Diizeltilmis Uyum Lyiligi Indeksi) 0.93 Iyi uyum
IFI (Incremental Fit Index - Artan Uyum Indeksi) 0.97 Iyi uyum
RFI (Relative Fit Index - Goreceli Uyum Iyiligi Indeksi) 0.91 Lyi uyum

Uyum élgiitleri ve sinir egerleri ayrintilart igin bakiniz: Schermelleh-Engel, K. vd., 2003.
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Sekil 2. Modele iliskin Path Diyagrani (LISREL 8.72)

0.59
0.23
—0.584 0.52
0.59

0.55
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Chi-Square=955.69, d4df=&0, P-value=0.00232, EMSER=0.043

Sekil 3. Yapisal Model
Yapisal Esitlikler

M=y &y, ¢, =023z +0,55¢ +0,50 ‘R2=0,50
M= f,h+¢,=0,64m7+0,59 - R2=0,41

773 = ﬂ32771+ 4/3 = 0,52772 + 0,73 , R2 = 0, 27 (5)

Oncelikle Sekil 2 degerlendirildiginde alisverise iliskin algilanan Giiven ve aligveristen duyulan Memnuniyet
digsal gizil degiskenleri arasindaki korelasyon katsayinin 0,59 oldugu goriiliir. Pozitif olarak anlamli olan bulunan
bu iligkiden Gliven ve Memnuniyet gizil degiskenlerinin birlikte degistikleri ve dolayisiyla aligverise iliskin
algilanan Giiven arttikga aligveristen duyulan Memnuniyette artacak veya tam tersi Giiven azaldikga
Memnuniyette azalacagi sOylenebilir. Sekil 2, 3, esitlik 5 ve Tablo 6 incelendiginde online aligverise duyulan
Giivendeki bir birim artis Sikayete iligkin algilanan yanitta 0,23 birimlik bir artisa neden olacagi anlasilmaktadir.
Bu sonug, tiiketicilerin online aligverise iliskin Giivenleri arttik¢a sikayetinin olumlu sonuglanacag beklentisinin
de artacagini gosterir. Online aligveristen duyulan Memnuniyet digsal gizil degiskeni ile Algilanan Yanit i¢sel gizil
degiskeni arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Bu deger Memnuniyetteki bir
puan artisin Algilanan Yanitta 0,55 puanlik artisa veya tam tersi Memnuniyetteki azaligin Algilanan Yanitta da
azalisa neden olacagini ifade etmektedir. Algilanan Yanit ve Sikdyet niyeti gizil degiskeni arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iliskinin oldugu goriilmektedir (0.64). Ayrica Sikayet niyeti ve sikdayet davramisi gizil
degiskenleri arasinda da istatistiksel olarak pozitif anlamli bir iliski s6z konusudur ( 0.52).
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4. Sonu¢ Ve Oneriler

Calismada tiiketicilerin online aligverise iliskin yasadiklari olumsuz deneyimlerde sergileyecekleri sikayet
davraniglarinin 6ngoriilmesinde, alisveristen duyulan memnuniyetin, online aligverise iligkin algilanan giivenin ve
sikayetinin olumlu sonuglanacagina iligkin algilanan yanitin 6nemli tahminci faktorleri olup olamayacagini
Onerilen bir yapisal esitlik modeliyle arastirmak amaglanmistir. Caligmada ii¢ i¢sel gizili degisken i¢in elde edilen
yapisal esitlikler esitlik 5°de verilmigtir. Esitlik 5°deki yapisal esitlikler incelendiginde Memnuniyet ve Giiven
dissal gizil degiskenlerinin Algilanan Yanit i¢sel gizil degiskendeki degisimin %50 sini acikladig1 goriilmektedir.
Bununla beraber, Sikayet Niyeti i¢sel gizil degiskendeki degisimin %41 Algilanan Yanit tarafindan dogrudan
acikladigr ve Sikayet Niyeti gizil degiskeni sikayet davranisi bagiml gizil degiskeninin %27 sini acikladigi
belirlenmistir.

Giliniimiizde giderek yayginlasan ve gelisen bir sektér haline gelen e-ticaret, internet kullanicilarinin
vazgecemedigi bir aliskanlik haline gelmistir. E-ticaretin gelismesiyle, istenilen iiriin veya iiriinlere sadece internet
baglantis1 olan bir bilgisayar araciligiyla ulasmak miimkiin olmaktadir. E-ticaret sundugu kolayligin yam sira,
geleneksel satin alma siirecinde isletmelerle tiiketiciler arasinda kurulamayan dogrudan iliskiyi bastan sona
degistirmekte, ¢cok sayida tiiketiciye ayni anda ve etkin bi¢imde ulagsma iistiinliigii saglamaktadir.

E-ticaretin stiinliiklerine ragmen, bir satin alma siireci s6z konusu oldugunda, her zaman bir
memnuniyetsizlik ve sikayet soz konusu olmaktadir. Sikayet, miisterinin ¢esitli faaliyetlerden kaynaklanan
tatminsizliginin  bir ifadesi oldugundan, isletmeler miisterilerin beklentileri isletmeler tarafindan
kargilanamadiginda, sikayet niyet ve davranisi ortaya ¢cikmaktadir.

Calisma sonuclarindan online aligverige iligkin algilanan giivenin ve aligveristen duyulan memnuniyetin
sikayetinin olumlu sonuglanacagia iliskin algilanan yanitin iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisinin oldugu,
ve bu gizil degiskenlerin de sikayet niyet ve davraniglarinin dngoriilmesinde birer tahminci olarak kullanilabilecegi
gelistirilen model ve modelin uyumu i¢in dikkate alinan ¢esitli uyum 6l¢iitlerinden anlagilmustir.

Yoneticileriler tiiketici memnuniyetsizliklerin nedenlerini 6grenerek, tiiketiciyi tatmin yolunda cesitli
faaliyetlerde ve tiiketici odakli diizenlemelerde bulunmak durumundadir. Miisteri sikayetleri basarisiz hizmetleri
¢Oziime kavusturabilmek igin ¢ok degerli bilgiler olarak degerlendirilmelidir. E ticarete iligkin karar verici ve
yoneticiler ozellikle tiiketici giiveni ve memnuniyeti {izerinde 6zellikle durmalar1 ve tatminsizlik durumunda
sikayet kanallarinin agik ve ulagilabir olmasina dikkat etmelerinin 6nemli olacagi degerlendirilmistir.

Arastirma, zaman ve maliyet kisit1 agisindan sadece Eskisehir Osmangazi Universitesi 6 grencileriyle smirlt
kalmistir. Bundan sonraki ¢aligmalarda, ana kiitle daha kapsayici olarak tiim online aligveris yapan miisteriler
olarak tamimlanabilir. Onerilen model bu konuya iliskin baslangi¢c modeli olarak degerlendirilmelidir. Onerilen
model gelistirilmeye agiktir ve konuya iligkin daha farkli faktorler ilave edilerek daha kapsamli modellere
ulagilabilir.
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Tablo 6. Arastirma Modeli i¢in YEM Sonuglari

Standard t-
Faktérler Ifadeler Yiikler  degerleri R?
G: Giiven G3 Online aligverislerimde
beklemedigim bir  siirpriz ile 0,51 6,79 0,26
karstlasmadim.
G4 Online magazalar iiriin satisinda 0,62 7.49 0,38
firsatgilik yapmazlar.
M: Memnuniyet M30_ On_li_ne_ magazalart  kullanmak 0,64 11,27 0,40
tatmin edicidir.
M36 Her sey goz oniine alindiginda
online magazalardan yapilan aligveris 0,70 12,57 0,49
olduk¢a avantajhdr.
M37 Online alisveris yoluyla saglanan
hizmet  diizeyi  bekledigimden daha 0,78 14,12 0,60
iyidir.
AY: Algilanan yanit AY20 E-saticilarin satin almayla ilgili
o L < . 0,48 0,23
sikayetlerimi ele alacagindan eminim.
AY20 E-saticilarin satin almayla ilgili
o L . . 0,48 0,23
sikdyetlerimi ele alacagindan eminim.
SN: Sikayet Niyeti SN8 Online alisveriste karsilastigim
problemi online magaza yoneticisi veya 0,47 0,22
sorumlu kisi ile tartisirim.
SN% Kar'?sllagt{,g“lrrf p}joblemi Oﬁline 0,72 6,57 0,53
magaza yoneticilerine sikayet ederim.
SN33  Online algveris ile ilgili
yasadigim problemi unutmam ve bunun 0,63 6,36 0,38
icin bir seyler yaparim.
D: Davranig D2 Memnuniyetsizlik yasadigim online
magazamin  dirtinleri  yerine  rakip 0,37 0,14
magazalarn iriinlerini satin alirim.
D3 Memnuniyetsizlik yasadigim online
magazanin tirtinlerini satin almamalar 0,85 5,63 0,72
igin yakin ¢evremi uyaririm.
D4 Online algveristen kaynaklanan
memnuniyetsizligimi  yakin ~ gevreme 0,71 5,83 0,50
anlatirim.
SONU!
Hypotheses
H;:G - AY 0,23 1,71* Desteklendi
Hy:M —» AY 0,55 4,14**  Desteklendi
H3:A—>F 0,52 4,13**  Desteklendi
H,:SN - D 0,64 4,70**  Desteklendi

* p<0,10; ** p<0.01
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