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EVALUATION

Fatih BILICI*

'Dr., Uludag Universitesi, Mustafakemalpasa MYO, Pazarlama ve Reklamcilik Programi, Bursa
Tiirkiye.

'ORCID ID: https://orcid.org/0000-0003-4803-0463
Mine SONMEZAY?
Dr., Mudanya Universitesi, MYO, Dus Ticaret Programi, Bursa, Tiirkiye.
0RCID ID: https://orcid.org/0000-0002-0965-3353

OZET

Son yillarda kiiresel anlamda e-ticaret hacminin hizla artmasiyla birlikte sinir 6tesi aligveriglerin tiiketici
davranislar1 iizerindeki etkileri dnemli bir arastirma konusu ve sorun haline gelmektedir. Ozellikle
Tiirkiye gibi gelismekte olan iilkelerde, yurtdis1 kaynakli aligverislere yonelik ek vergi diizenlemeleri,
teslimat siire¢lerindeki sorunlar ve iiriin kalitesiyle ilgili belirsizlikler tiikketici memnuniyetini olumsuz
yonde etkileyebilmektedir. Uluslararas: e-ticarette tiiketici memnuniyetsizligini anlama cergevesi,
mevcut tliketici davranist ve memnuniyetsizligi teorileriyle anlagilabilir. Bu ¢alisma, yurtdisindan
yapilan e-ticaret satin alimlarindaki tiiketici memnuniyetsizliginin nedenlerini arastirmay1 ve algilanan
risk, Uriin kalitesi, miisteri hizmeti ve tiiketici deneyimlerini ve uluslararasi satin almaya ydnelik
tutumlan etkileyebilecek unsurlart neler oldugunu saptamayir amaglamaktadir. Nitel arastirma
yonteminin benimsendigi c¢alismada, 35 katilimciya acik uglu bir soru yoneltilerek, bireysel
deneyimlerini ve gorislerini serbest bicimde ifade etmeleri istenmistir. Elde edilen veriler igerik
analizine tabi tutulmus, tiikketici yorumlar1 temalar altinda toplanarak smiflandirilmistir. Ulagilan
sonuglara gore en belirgin memnuniyetsizlik kaynagi %74,29 ile vergi ve glimriik uygulamalaridir.
Bunu teslimat siiresi ve kargo maliyetleri (%17,14) izlemektedir. Katilimcilarin kiigiik bir kismi
memnuniyetlerini belirtmis ve tiriin kalitesi gibi ikincil konulara deginmigtir. Caligmanin sonuglari,
uluslararas1 e-ticaret siireclerinde maliyet seffafligi, lojistik etkinlik ve tiiketici odakli hizmet
stratejilerinin 6nemini gostermektedir. Ayrica tiiketici davranisini sekillendiren memnuniyetsizlik
unsurlarinin, algilanan riskler ve kiiltiirel uyumsuzluklar baglaminda degerlendirilmesi gerektigi de
ifade edilebilir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici Memnuniyetsizligi, Uluslararas1 E-Ticaret, Vergilendirme ve
Gilimriikleme

ABSTRACT

In recent years, with the rapid increase in global e-commerce volume, the effects of cross-border
shopping on consumer behavior have become an important research topic and problem. Especially in
developing countries such as Turkey, additional tax regulations for shopping from abroad, problems in
delivery processes and uncertainties regarding product quality can negatively affect consumer
satisfaction. The framework for understanding consumer dissatisfaction in international e-commerce
can be understood through existing consumer behavior and dissatisfaction theories. This study aims to
investigate the reasons for consumer dissatisfaction in e-commerce purchases made from abroad and to
determine the factors that may affect perceived risk, product quality, customer service and consumer
experiences and attitudes towards international purchasing. In the study, where the qualitative research
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method was adopted, 35 participants were asked an open-ended question and asked to express their
individual experiences and opinions freely. The obtained data were subjected to content analysis, and
consumer comments were collected and classified under themes. According to the results, the most
significant source of dissatisfaction was tax and customs practices with 74.29%. This was followed by
delivery time and cargo costs (17.14%). A small portion of the participants expressed their satisfaction
and touched upon secondary issues such as product quality. The results of the study show the importance
of cost transparency, logistics efficiency and consumer-oriented service strategies in international e-
commerce processes. It can also be stated that the elements of dissatisfaction that shape consumer
behavior should be evaluated in the context of perceived risks and cultural incompatibilities.

Keywords: Consumer Dissatisfaction, International E-Commerce, Taxation and Customs Clearance

Giris

Sinir 6tesi e-ticaretin hizla yayginlagsmas: tiiketici satin alma modellerini degistirmekte ve uluslararasi
islem sayisinda artiga neden olmaktadir. Ancak e-ticaretin kiiresellesmesiyle birlikte sinir 6tesi satin
alimlarla iliskili cesitli nedenlerden kaynaklanan tiiketici memnuniyetsizliginde bir artiy meydana
gelmistir. Bu faktorler, memnuniyetsizligin miisteri sadakatini, marka algisin1 ve genel pazar
dinamiklerini etkilemesi nedeniyle 6nem arz etmektedir. Bu ¢alisma, yurtdigindan yapilan e-ticaret satin
alimlarindaki tiikketici memnuniyetsizliginin nedenlerini arastirmay: ve algilanan risk, {iriin kalitesi,
miisteri hizmeti ve tiiketici deneyimlerini ve uluslararasi satin almaya yonelik tutumlar etkileyebilecek
unsurlar1 neler oldugunu saptamayi amacglamaktadir.

Kavramsal Cerceve

Uluslararasi e-ticarette tiiketici memnuniyetsizligini anlama g¢ergevesi, mevcut tiiketici davranisi ve
memnuniyetsizligi teorileriyle anlasilabilir. Tiiketici davranisi literatiiriinde temel yapilar asagidakileri
icermektedir:

Algilanan Risk: Birincil belirleyici olarak tanimlanan bu faktor, yabanci saticilardan {irlin satin almayla
iligkili finansal, gizlilik ve teslimat risklerini kapsamaktadir (Nursani vd., 2023). Tiketiciler, genellikle
iriiniin orijinalligi ve islem giivenligi konusundaki belirsizlik nedeniyle artan kaygilara sahiptirler.

Kiiltiirel Uyumsuzluklar: Kiltiirel farkliliklar, tiiketicilerin hizmet deneyimlerine iliskin beklentilerini
ve degerlendirmelerini etkileyebilmektedir. Tiiketiciler ile uluslararasi saticilar arasindaki iletigim
tarzlar1 ve hizmet normlarindaki farkliliklar, yanlis anlasilmalara ve karsilanmayan beklentilere neden
olabilmektedir (D'costa & Jayasimha, 2015).

Hizmet ve Uriin Kalitesi: Beklenen ve alman {iriin kalitesi arasindaki tutarsizlik genellikle
memnuniyetsizligin nedenlerindendir. Tiiketiciler, {rlinlerin yerel kurallardan ve pazarlama
iletisimlerinden etkilenen belirli standartlari karsilamasini beklerler (Che vd., 2021).

Miisteri Hizmetleri ve Kurtarma Stratejileri: Miisteri hizmetlerinin memnuniyetsizlige verdigi
yanitlarin tesirli olmasi, tiiketicilerin marka algilarin1 sekillendirmede degerli bir rol oynamaktadir.
Sikayetlere verilen zayif yanitlar, mevcut memnuniyetsizligi daha da biiyiitebilmekte (Pascual-Nebreda
vd., 2020), marka degistirme ve olumsuz agizdan agiza iletisim ihtimalini artirabilmektedir (Boadi vd.,
2017) .

Ustteki agiklamalar, e-ticaret ortamlarinda tiiketici memnuniyetsizliginin belirleyicilerini ortaya
cikarmay1 amaglayan nitel veri toplama ve analizinin temelini olusturmaktadir.

Literatiir incelemesi

Tiiketici memnuniyetsizligi, literatiirde e-ticaret gergevesinde incelenmistir. Pascual-Nebreda vd.
(2020), tiikketici memnuniyetsizliginin evrimini ve hizmet sektorii i¢cindeki hizmet telafisi stratejileri igin
cikarimlart agiklayarak, hizmet hatalarin1 ele almak igin sistematik yaklagimlarin gerekliligini 6ne
sirmektedir. Bu anlayis, algilanan riskleri ve hizmet kalitesini bir g¢evrimi¢i aligveris davranisi
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modeliyle biitiinlestiren ve bu faktorlerin satin alma kararlar1 lizerindeki etkisini tespit eden Wu ve
Ke'in (2015) bulgulariyla paraleldir.

At-Thariq vd. (2023), memnuniyetsizligin marka degistirmeye nasil yol agabilecegini agiklayarak,
olumsuz deneyimlerin tiiketici davranigin1 yeniden sekillendirebilecegi fikrini destekleyen sonuglar
sunmaktadir. Bu sonuglar, ¢evrimigi-gevrimdisi (O20) ticaret g¢ercevesinde memnuniyetsizligi
inceleyen ve beklenti hatalarmi tiikketici memnuniyetsizligini artiran temel bir faktor olarak tanimlayan
Che vd.'nin (2021) bulgulariyla daha da girift hale gelmektedir. Ayrica, Nursani vd. (2023), e-ticaret
platformlarinda giiven ve emniyet eksikliginin tiiketici satin alma kararlarin1 olumsuz etkiledigini
belirlemistir (Nursani vd., 2023). Kogan ve Yildiz (2023), yetersiz miisteri hizmetlerinin ve ¢6zlilmemis
sikayetlerin tiiketici memnuniyetsizligini daha ileriye tasiyabilecegini, olumsuz geri bildirim ve azalan
sadakat dongiisii yaratabilecegini belirtmistir. Boadi vd. (2017), tiikketici memnuniyetsizligini olumsuz
agizdan agiza davraniglara ve niyet degistirmeye baglamig ve miisteri deneyimlerinin daha genis pazar
etkilerini ortaya ¢ikartmistir.

Simir 6tesi e-ticarette tiiketici memnuniyetsizliginde kiiltiirel algilar ile {iriin kalitesi arasindaki etkilesim
o6nemli bir konudur. D'Costa ve Jayasimha (2015), memnuniyetsizligin bazi Onciillerinin sanal
ortamlarda fiziksel ortamlara kiyasla farklilik gdsterdigini ve bu nedenle uluslararasi pazarlarda tiiketici
ihtiyaclarini ele alirken 6zel bir yaklagim biciminin gerekliliginden bahsetmektedirler. Felicia ve
Widyastuti (2024) tarafindan toplanan nitel veriler, memnuniyetsizligin marka degistirme davranisina
nasil yol agabilecegini gostererek, algilanan memnuniyetsizlik ile tiiketici tercihleri arasinda dogrudan
bir iliski oldugunu saptamustir.

Literatiirdeki ¢aligmalar e-ticarette tiiketici memnuniyetsizligini etkileyen faktorlere iliskin temel bir
bakis a¢is1 sunmaktadir. Caligmalar, sinir Gtesi e-ticaretin i¢ ice gegmis dogasini, kiiresel pazarlarda
tilkketici memnuniyetini ve marka sadakatini artirmak igin birgok unsurun etkili bir sekilde ele
almmmasinin 6nemini ifade gostermektedir.

Amag ve Arastirma Sorusu

Bu calismanin temel amaci, Tiirkiye'deki tiiketicilerin yurtdisindan yaptiklan e-ticaret alisverislerinde
karsilastiklart memnuniyetsizlikleri ve bu aligverigleri engelleyen temel unsurlarin incelemektir. Son
yillarda kiiresel anlamda e-ticaret hacminin hizla artmasiyla birlikte sinir 6tesi aligveriglerin tiiketici
davranislar1 iizerindeki etkileri énemli bir arastirma konusu ve sorun haline gelmektedir. Ozellikle
Tiirkiye gibi gelismekte olan iilkelerde, yurtdis1 kaynakli aligverislere yonelik ek vergi diizenlemeleri,
teslimat siireglerindeki sorunlar ve iiriin kalitesiyle ilgili belirsizlikler tiiketici memnuniyetini olumsuz
yonde etkileyebilmektedir.

Bu dogrultuda ¢alismada yanit aranan aragtirma sorusu asagidaki gibidir:

Tiiketicileri yurtdisindan e-ticaret yoluyla alisveris yapmaktan alikoyan ya da tiiketicilerin
memnuniyetsizlik yasamasina neden olan temel faktorler nelerdir?

Bu soruya yanit ararken, tiiketicilerin dogrudan kendi ifadeleriyle sunduklar nitel verilerden temalar
sunularak, 6ne ¢ikan memnuniyetsizlik kaynaklari tespit edilmistir.

Arastirma Metodu

Bu ¢alismada, nitel aragtirma yontemlerinden agik uglu veri toplama ve tematik icerik analizi teknikleri
temel alinmustir. Arastirma kapsaminda, 35 katilimciya “Sizi yurtdisindan e-ticaret aligverisi yapmaktan
alikoyan veya sizde memnuniyetsizlik yaratan durumlar1 yazimiz.” seklinde acik uglu bir soru
yoneltilmistir. Katilimeilar, kendi ifadeleriyle deneyimlerini ve goriislerini paylagmiglardir. Bu soru
katilimecilara 1 Kasim 2024 — 10 Kasim 2024 tarihleri arasinda sorulmustur.

Elde edilen veriler, igerik analizi yontemi ile analiz edilmistir. Yorumlar 6ncelikle anlam birimlerine
ayrilarak benzer ifadeler gruplanmis ve tekrarlayan temalar belirlenmistir. Bu temalar daha sonra “Vergi
ve Giimriik Sorunlar1”, “Teslimat Siiresi ve Kargo”, “Uriin Kalitesi / Uyumsuzluk” ve “Memnuniyet
Belirtenler” olmak tizere dort ana kategori altinda toplanmistir. Her kategoriye ait frekans ve yiizdelik
dagilimlar hesaplanarak bulgular yorumlanmustir.

May 09, 2025
Bursa Technical University, Bursa, Tiirkiye 298



BURSA INTERNATIONAL TRADE AND LOGISTICS
SYMPOSIUM-III

PROCEEDINGS BOOK

Niteliksel verilerin analizinde aragtirmacinin yorumlayici rolii 6n planda olmakla birlikte, temalarin
tiiretilmesinde veri temelli (indiiktif) bir yaklasim benimsenmistir. Bu sayede, katilimcilarin kendi
ifadelerine dayali olarak, dogal anlam ¢ergevesinde ortaya ¢ikan sorunlar etraflica degerlendirilmistir.

Tiiketicilerin Demografik Verileri
Arastirmaya katilan tiiketicilere ait demografik verilerin dagilimlar: tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1: Tiiketicilerin Demografik Yiizdeleri ve Sikliklar

Kategori Cinsiyetiniz Frekans | Yiizde
Cinsiyetiniz Kadin 20 57,14%
Cinsiyetiniz Erkek 15 42 86%
Yasiniz 21-25 yas arasi 3 8,57%
Yasiniz 26-30 yas arasi 6 17,14%
Yasiniz 31-35 yas arasi 5 14,29%
Yasiniz 36-40 yas arast 12 34,29%
Yasiniz 41-45 yas arasi 4 11,43%
Yasiniz 45 yas ve lizeri 5 14,29%
Mesleginiz Ozel sektor calisant 21 60,00%
Mesleginiz Kamu ¢aligsani 10 28,57%
Mesleginiz Calismayan 4 11,43%
Egitim [k veya Ortadgretim 3 8,57%
Egitim Lise 2 5,71%
Egitim On Lisans 6 17,14%
Egitim Lisans 18 51,43%
Egitim Lisanstusti 6 17,14%
Geliriniz 30.000 TL ve Alt1 11 31,43%
Geliriniz 30.001 TL —45.000 TL Arasi |2 5,71%
Geliriniz 45.001 TL — 60.000 TL Aras1 |14 40,00%
Geliriniz 60.0001 TL ve 75.000 TL 3 8.57%
Arast

Geliriniz 75.001 TL ve Uzeri 5 14,29%
Medeni Durumunuz | Evli 19 54,29%
Medeni Durumunuz | Bekar 16 45,71%
Toplam 35 100,00%

Tablo 1’e gore katilimcilarin ¢ogunlugunu kadmlar (%57,14) ve 36-40 yas arasi bireyler (%34,29)
olusturmaktadir. Katilimcilarin %60°1 6zel sektor ¢alisani olup, yarisindan fazlasi lisans mezunudur
(%51,43). Gelir diizeyi en yogun olarak 45.001 TL — 60.000 TL araligindadir (%40) ve katilimcilarin
%54,29’u evlidir. Bu demografik yapi, 6zellikle orta gelirli, egitimli ve c¢alisan bireylerin, yurtdis: e-
ticaret deneyimlerinde vergi yiikii, teslimat siiresi ve kargo maliyetleri gibi konularda daha duyarh
oldugunu gostermektedir.

Tiiketici Goriislerinin Tematik Analizi ve Yiizdesel Dagilimi

Arastirma kapsaminda katilimcilara “Sizi yurtdisindan e-ticaret aligverisi yapmaktan alikoyan veya
sizde memnuniyetsizlik yaratan durumlar yaziniz.” seklinde acik uglu bir soru yoneltilmistir. Elde
edilen toplam 35 yorum icerik analizi yontemiyle tematik olarak siniflandirilmis ve siklik-yiizde
analizine tabi tutulmustur.
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Yorumlar dort ana tema altinda toplanmistir: Vergi ve Giimriik Sorunlari, Teslimat Siiresi ve Kargo,
Memnuniyet Belirtenler ve Uriin Kalitesi veya Uyumsuzluk Sorunlar1. En yogun ifade edilen tema, agik
ara farkla "Vergi ve Giimriikk Sorunlar1”" olmustur. Tiiketici yorumlarinin dagilimlarina iliskin veriler
Tablo 2’de sunulmus ve ardindan tiiketici yanitlarina iligkin detaylar agiklanmustir.

Tablo 2: Tiiketici Yorumlarmin Dagilimlar

Kategori Frekans | Yiizde
Vergi ve Giimriik

Sorunlari 26 74,29%
Teslimat Siiresi ve Kargo |6 17,14%
Memnuniyet Belirtenler 2 5,71%
Uriin Kalitesi /

Uyumsuzluk Sorunlari 1 2,86%
Toplam 100,00%

1. Vergi ve Giimriik Sorunlari (%74,29)

Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu, yurtdisindan yapilan e-ticaret aligverislerinde ek vergiler, yiiksek
giimrik masraflari ve belirlenen diisiik vergi muafiyet sir1 (Srnegin 30 €) gibi uygulamalardan
rahatsizlik duyduklarim belirtmistir. One ¢ikan baz ifadeler sunlardir:

o "Devletin yurtdisi e-ticaret ile ilgili getirmis oldugu ek vergilerden dolay: bir iiriin satin alirken
korkuyoruz."

o "Vergiler yiiksek sadece bu diizeltilse keske."

o "Giimriik vergilendirmesi i¢in stmirin 30 € olmasidir.”

. "Yurtdisi vergiler ¢ok yiikseldi. Aligverisi olumsuz etkiliyor..."

o "Devletin vergileri fahis fiyatlara ¢ekmesi yurtdisi sitelere yonelimi azaltryor. O kanalda da
engeller ¢ikt1.”

. "Eskiden tiriin fiyatlar: yurticine gore uygundu, ancak vergi ve kargo iicretleri dolayisiyla artik
¢ok pahaliya geliyor.”

o "Uriin maliyetinden fazla vergi ¢ikiyor. Bu adaletsiz geliyor."

o "Vergiler epeyce yiiksek. Bu nedenle aligveris yapamiyorum."

o "Stirekli artan vergiler yiiziinden fiyat avantaji ortadan kalktr.”

o "30 Euro sinirt oldukga diisiik. Bu tutarin yeniden diizenlenmesi gerek."

o "Vergi yiiksekligi en biiyiik sorun. Giimriik masraflar ile birlikte tiriin fiyati ikiye katlaniyor.”
o "Kii¢iik bir tiriin bile alsam yiiksek vergi nedeniyle vazgegiyorum."

Bu ifadeler, tiiketicilerin vergi oranlarmin yiiksekliginden, vergilendirme sisteminin belirsizligi ve
ongoriilemezliginden de rahatsizlik duyduklarini gostermektedir. Ozellikle 30 Euro’luk sinirm siklikla
dile getirilmesi, tiiketicilerin bu sinirlamanin yeniden degerlendirilmesi yoniinde agik bir beklenti iginde
olduklarini ortaya koymaktadir.
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Ayrica yorumlarda, tiriiniin fiyatindan daha fazla vergi ve kargo masrafi 6denmesi gerektigi yoniindeki
alg1 yaygindir. Bu durum, algilanan deger ile ger¢cek maliyet arasindaki farkin tiiketici goziinde ciddi bir
caydirict unsur haline geldigini gostermektedir. Bu baglamda, maliyetlerin seffaf ve ongoriilebilir
sekilde sunulmamasi da giiven duygusunu zedelemektedir.

Sonug olarak, bu baslik altinda dile getirilen goriisler, fiyatlara ve tiiketici deneyiminin geneline yonelik
bir sistem elestirisi tasimaktadir. Vergi ve giimriik politikalarina iliskin daha seffaf, adil ve vatandas
dostu yaklagimlar gelistirilmesi tiiketici memnuniyetini artiracak ve yurtdigi e-ticaret hacmini
destekleyecektir.

2. Teslimat Siiresi ve Kargo (%17,14)

Ikinci sirada yer alan tema, uzun teslimat siireleri ve yiiksek kargo iicretleridir. Katilimeilar, {iriinlerin
gec ulasmasindan ya da kargo siireclerinin giivensizliginden memnuniyetsizlik duymaktadir. Dikkat
ceken yorumlar arasinda:

o "Cok ge¢ elime ulasmasi ve satict ile direkt temas kuramamak"
o "Teslimat siiresinin uzun olmast"
. "Gonderim siiresi uzunlugu ¢ok caydirict oluyor.”

Bu tiir ifadeler, 6zellikle hizli tiiketim triinlerinde zaman faktoriiniin ve hizli teslimatin 6nemini net bir
sekilde gostermektedir.

3. Memnuniyet Belirtenler (%5,71)

Az sayida katilime1 mevceut kosullardan memnuniyet duydugunu ifade etmistir:
. "Genel olarak memnunum."

o "Cok olumlu, tesekkiir ederim.”

Bu tiir olumlu geri bildirimler, mevcut kosullarin her tiiketici i¢in olumsuzluk yaratmadigini, bazi pazar
boliimlerinde kabul edilebilir bulundugunu goéstermektedir.

4. Uriin Kalitesi / Uyumsuzluk Sorunlari (%2,86)

Sadece bir katilime, iiriiniin beden/ebat uyumsuzlugu ve tagima sirasinda olusan hasarlar nedeniyle
memnuniyetsizlik yasamustir:

o "Tasima sirasinda meydana gelen hasarlarin éniine ge¢cmek icin bir énlem alinmamasi,
tireticiden kaynakly hatal iiriin gonderimi gibi sorunlar memnuniyetsiz ediyor."

Bu oran diisiik olsa da {iriin kalitesi ve lojistik siirecindeki risklerin de géz oniinde bulundurulmasi
gerektigini gostermektedir.

Sonug¢

Bu c¢alisma, yurtdisindan yapilan  e-ticaret  aligveriglerinde  tiiketicilerin  karsilastig
memnuniyetsizliklerin neler oldugunu anlamak ve temel degiskenleri ortaya koymak amaciyla
gerceklestirilmistir. Ulasilan nitel veriler, mevcut literatiirle giiclii bicimde Ortiisen ve bazi yonleriyle
literatiiri tamamlayici yeni farkindaliklar sunan 6nemli sonuglara sahiptir.

Calismada 6ne ¢ikan en baskin konu, "vergi ve giimriik sorunlar" olmustur. Katilimcilarin %74,29’u
tarafindan dogrudan ifade edilen bu konu, literatiirde Nursani vd. (2023) tarafindan vurgulanan algilanan
finansal risk kavrami ile ortiigmektedir. Yiiksek giimriik vergileri, ek mali yiikler ve diisiik vergi
muafiyet smirlar1 (6rnegin 30 € limiti) tiiketicilerde maliyet odakli bir belirsizlik ve endise
yaratmaktadir. Bu durumun sonucunda da tiiketiciler aligveris davranislarindan caymakta ve
memnuniyetsizlik diizeyleri artmaktadir. Bu bulgu, Wu ve Ke (2015) tarafindan ortaya konan ¢evrimigi
aligveriste risk algisinin satin alma kararlari iizerindeki belirleyici etkisini dogrudan destekler
niteliktedir.
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Ikinci olarak, teslimat siiresi ve kargo maliyetleriyle ilgili sikayetler (%17,14), tiiketicilerin algilanan
operasyonel risklere kars1 da hassas olduklarin1 gostermektedir. Bu durum, hizmet kalitesindeki algi ve
gergeklik arasindaki uyumsuzlugun tiiketici memnuniyetini olumsuz etkiledigini belirten Che vd. nin
(2021) caligmasiyla paralellik gostermektedir. Tiiketicilerin 6zellikle “geg teslimat” ve “yiiksek kargo
bedeli” gibi ifadelerle memnuniyetsizliklerini dile getirmeleri, sinir 6tesi aligveris deneyiminin lojistik
ayaginda karsilasilan yapisal sorunlarin hizmet kalitesi ile ilgili algiy1r 6nemli sekilde etkiledigini
gostermektedir.

Bununla birlikte, az sayida da olsa katilimcilarin memnuniyet belirten (%8,57) ya da iiriin kalitesi ve
beden uyumsuzlugu (%2,86) gibi diger konularla ilgili belirttikleri goriisler, tiiketici deneyimlerinin
homojen olmadigin1 gostermektedir. Bu cesitlilik, D'Costa ve Jayasimha'nin (2015) belirttigi gibi,
kiiltiirel baglamlara ve bireysel algilara bagli olarak memnuniyetsizligin neden ve diizeylerinin
degisebilecegini gostermektedir. Ozellikle bazi kullanicilarin  saticilarla  dogrudan iletisime
gecememeleri, sikayet siireclerinin etkisizliginden rahatsizligim dile getirmekte ve bu da Pascual-
Nebreda vd. (2020) tarafindan yapilan miisteri hizmetlerinin sikdyet yonetimindeki roliine iliskin
caligmanin sonuglariyla benzerlik gostermektedir.

Literatlir, memnuniyetsizligin kisa vadeli bir hosnutsuzluk degil, uzun vadede marka sadakatini
zedeleyen, olumsuz agizdan agiza iletisimi tetikleyen ve marka degistirme davranisina yol acabilen ¢ok
6nemli bir sorun oldugunu géstermektedir (At-Tharig vd., 2023; Boadi vd., 2017; Felicia ve Widyastuti,
2024). Bu cergevede, calismada elde edilen sonuglar, tiikketici memnuniyetsizliginin, bireysel ve
toplumsal 6l¢ekte e-ticaret platformlar: iizerinde yaratabilecegi olumsuz etkileri oldukg¢a net bir bigimde
ortaya koymaktadir.
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