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0z: Covid-19 pandemisi basta saglik olmak iizere toplumsal hayati bircok yénden etkilemektedir. Pandeminin
etkiledigi 6nemli alanlardan biri de ekonomidir. Pandemi bir¢ok isletmeyi ekonomik olarak etkilemektedir.
Geleneksel pazarlama yontemlerini kullanarak satis gerceklestiren bir¢ok isletme pandemi nedeniyle
iriinlerini internet tizerinden satmaya baglamistir. Ciinkii tiiketici bu donemde yogun olarak internet iizerinden
alisveris yapmaktadir. Bu alisverislerde yogunluk nedeniyle isletmelerin bazi miisterilerin taleplerine
zamaninda cevap verememesi veya yanlis iriinler gondermesi gibi sorunlar bu miisteriler tarafindan
adaletsizlik olarak algilanmaktadir. Ayrica isletmelerin bu dénemlerde fiyat artislar1 yapmasi da miisteriler
tarafindan adaletsizlik olarak degerlendirilmektedir. Bu calismanin amaci pandemi déneminde isletmelerin
faaliyetlerinin miisteriler tarafindan nasil algilandigini arastirmaktir. Bu amagla pandemi doneminde internet
lizerinden alisveris yapan 409 misteriye anket uygulanmistir. Anketlerden elde edilen veriler AMOS
programinda analiz edilmistir. Arastirmanin sonuglar1 varsayimlarimizla uyum gostermektedir. Pandemi
doneminde internet iizerinden alisveris yapan miisteriler isletmelerin hizmete yonelik kusurlarini adaletsizlik
olarak algilamaktadir. Ancak bu algimn sinizm diizeyleri iizerindeki etkisi cok diigiiktiir. Isletmelerin bu
donemde uyguladig) fiyat degisiklikleri ise miisteriler tarafindan adaletsizlik olarak algilanmaktadir ve bu
alginin sinizm diizeyleri lizerine etkisi daha yiiksektir. Yapilan analizler sonucunda pandemi déneminde,
isletmeler fiyat degisiklikleri yaptiklarinda, hizmet adaletsizliklerinin miisterilerin sinizm diizeyleri tizerindeki
etkisinin daha fazla oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Covid-19, hizmet adaleti, fiyat adaleti, tiikketici sinizmi.

Abstract: Covid-19 pandemic affects social life in many ways, especially health. One of the important areas
affected by the pandemic is the economy. The pandemic affects many businesses economically. Many companies
that make sales using traditional marketing methods have started to sell their products on the internet due to
the pandemic. Because the consumer is shopping intensively on the internet in this period. Problems such as
the inability of businesses to respond to the demands of some customers on time or sending wrong products
due to excessive density are perceived as unfair by these customers. In addition, price increases by businesses
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during these periods are considered unfair by customers. The aim of this study is to investigate how the
activities of businesses are perceived by customers during the pandemic period. For this purpose, a
questionnaire was applied to 409 customers who shop online during the pandemic. The data obtained from the
surveys were analyzed in AMOS program. The results of the research are consistent with our assumptions.
Customers who shop online during the pandemic perceive the service flaws of businesses as unfair. However,
this perception has little effect on their level of cynicism. The price changes applied by businesses during this
period are perceived as injustice by customers and this perception has a higher effect on their level of cynicism.
As a result of the analysis, it has been determined that when businesses make price changes during the
pandemic period, the effect of service injustice on the cynicism levels of customers is greater.

Keywords: Covid-19, service justice, price justice, consumer cynicism.

GIiRiS

Giiniimiizde 6zellikle internetin cok genis alanlara yayillmasi nedeniyle daha fazla isletme internet
lizerinden satis hizmeti vermeye baslamistir. [sletmeler internet tizerinden satis yaparak bircok avantaj
elde etmektedir. internet iizerinden satislarin isletmelere sagladigi faydalarin basinda zaman ve mekan
kavramini ortadan kaldirmasi gelmektedir. Isletmeler internet sayesinde istedikleri saatte mal veya
hizmetleri ile ilgili satislar1 ger¢eklestirebilmektedirler. Ayrica stok maliyetleri, personel istihdami ve
fiziksel mekanlara ait maliyetler gibi bircok maliyeti de azaltmasi veya ortadan kaldirmasi nedeniyle
geleneksel pazarlama faaliyetleri yliriiten bir¢cok isletme de internet iizerinden satislar
gerceklestirmeye baslamistir. internet iizerinden gergeklestirilen satislar isletmeler disinda ayrica
tiiketiciler icin de birgok avantaj icermektedir. Tiiketiciler de istedikleri saatte internet lizerinden satin
alma islemi gerceklestirerek zamandan tasarruf edebilmekte, ayrica kendi bélgelerinde bulunmayan
herhangi bir {iriinli internet lizerinden siparis edebilmektedirler. Ayrica internet sitelerindeki sikayet
ve yorum boliimleri veya sitelerin iirlinlerle ilgili hazirladiklar bilgilendirme sayfalar sayesinde almak
istedikleri iriinle ilgili arastirma yapabilmekte ve iirtinleri alternatifleri ile karsilastirarak secenekleri
artirma imkanina sahip olabilmektedirler. Internet {izerinden satislar sagladig1 bu avantajlar nedeniyle
tiiketiciler tarafindan yogun bir sekilde tercih edilmektedir.

Covid-19 pandemisi siirecinde gerek yasaklar nedeniyle gerekse hijyen ve saglik kaygisiyla sokaga
¢ikmak istemeyen tiiketiciler internet iizerinden yapilan satislara daha fazla ilgi gostermeye
baslamislardir. Covid 19 viriisiiniin 2020 yilinin ocak ayinda Cin’de ortaya ¢ikmasi sonrasi 2020 yilinin
haziran ayinda ttiketicilerin kiiresel dlcekte e-ticaret sitelerine yaptiklarn ziyaretler ocak ayina kiyasla
%37 artis gostermistir (statista.com, 2021). ABD’de perakende e-ticaret hacmi 2020 yilinin ilk alti
ayinda bir 6nceki yila oranla %30,1 (digitalcommerce360.com, 2021), Cin'de ise ilk yedi ayda %9
artmistir (chinadaily.com, 2021). Birlesik Krallik'ta da perakende e-ticaret hacmi 2020 yilinin temmuz
ayinda subat aymna oranla %50 fazla gerceklesmistir (Delicay, 2021: 17). Bu siirecte bircok tiiketici
ihtiya¢larini internet lizerinden satis hizmeti veren isletmeler araciligiyla karsilamaktadir. Dolayisiyla
tiiketiciler bu isletmelere ve gerceklestirdikleri faaliyetlere dair beklentilere sahip olacaklardir ve bu
beklentilerinin karsilanmamasi isletmeyle ilgili olumsuz algilara sebep olabilecektir.

Tiketicilerin isletmelere yonelik beklentilerinden bir tanesi de mal veya hizmet sunumlarinda
kendilerine karsi adil davranilmasi yéniindedir. isletmelerin mal veya hizmetlerinde kusurlar
bulunmasi, mal ve hizmetlerin sunum seklinin tliketicinin beklentisini karsilayamamasi, teslimat,
glvenlik vb. konularda isletmenin yetersiz kalmasi, miisteri sikayetlerini 6nemseyip 6nemsememesi
veya degerlendirme sekli, uyguladigi fiyat politikasi, miisteri kitlesinin sahip oldugu degerlere
hassasiyeti vb. durumlar tiiketiciler tarafindan isletmenin uygulamalarinin adil olup olmadig1 seklinde
yorumlanabilmektedir. Tiiketiciler isletmelerin uygulamalarinin adil olmadigim1 diisiindiiklerinde
tiiketicilerde isletmelere yonelik olumsuz tutumlar olusabilmektedir. Tiiketicilerin isletmelere yonelik
olumsuz tutum veya davranislarindan biri de sinizmdir. Sinizm isletmeye karsi giivensizlik hisseden
tiiketicilerin isletmeye yonelik gelistirdikleri olumsuz tutum ve davranislar olarak tanimlanabilir.
Tiiketiciler isletmelerin uygulamalarin1 adaletsiz olarak algiladiklarinda isletmeye olan giivenlerini
kaybedeceklerdir. Bunun sonucunda c¢evrelerine yasadiklart veya algiladiklart olumsuzluklar:
yayabilecek ya da o isletmeden alisveris yapmay1 birakabileceklerdir. Olaganiistii bir siirecten gecen
tiiketicilerin bu siirecteki algilar1 da olagan donemlerden farkli olabilecektir. Tiiketici isletmenin olagan
bir donemde normal olarak goérdiigii bir uygulamasini olaganiisti bir dénemde daha farkli
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algilayabilecektir. Bu durum isletmelerin miisteri beklentilerini karsilayabilmelerini daha da zor bir
hale getirebilecektir. Bu nedenle pandemi stirecinde tiiketicilerin algilarinin 6l¢tilebilmesi normal
zamanlardan daha dnemli hale gelmektedir.

Bu c¢alisma tiiketicilerin pandemi siirecinde internet lizerinden satis yapan isletmelere yonelik
adalet algilarinin siniklik diizeyleri iizerindeki etkisini arastirmaktadir. Bu amagla bu siirecte internet
tizerinden aligveris yapan tiiketicilere online bir anket uygulanmistir. Literatiirde tiiketici sinizmi
lizerine yapilan ¢cok fazla ¢alisma bulunmamasi nedeniyle arastirma sonugclarinin literatiire ve gelecekte
tliketici sinizmi ile ilgili yapilacak ¢alismalara katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

Algilanan Adalet

Davidov (2003: 68), adaleti, tiiketicilerin eylemlerin diriistliigii ve tarafsizhig ile ilgili algilan
olarak tanimlamaktadir. Adalet degerlendirmesi, genellikle bir deger degisimi islemi esnasinda ve
asimetrik giic iliskileri s6z konusu oldugunda yapilmaktadir (Fang vd., 2011: 480). Dolayisiyla adalet,
insanlarin sadece birbirleriyle olan iliskilerinde degil ayni zamanda calistiklar1 kurumlar veya hizmet
satin aldiklan isletmelerle iliskilerinde de belirleyici rol oynamaktadir. Ciinkii tiiketicilerin genel adalet
algilari, sonraki davranislarini dogrudan etkilemektedir (Blodgett vd., 1997: 190). Bir iirtinle ilgili bilgi
alirken, Uriinii satin alma islemis sirasinda veya satin alma islemini ger¢eklestirdikten sonra isletmeyle
ve isletme personeliyle yasadiklari etkilesimler tiiketicilerin isletmeye yonelik algilarini etkilemektedir.
Bu etkilesimler sonucunda tiiketiciler isletmenin kendilerine adaletli veya adaletsiz davrandigi
sonucuna vararak isletmeye yonelik tutumlarim belirleyebilmektedir. Ornegin tiiketiciler, {iriiniin
cesidi, kullanimi veya faydasina bagh olarak uygulanan fiyat farkliliklarina olumsuz tepkiler
verebilmekte, bu uygulamay: adaletsiz olarak niteleyebilmektedir. Isletmelerin iletisimlerindeki aciklik
ya da belirsizlik, tiiketicilerin adalet algilarini dogrudan etkilemektedir (Grewal vd., 2004: 88).
Chambers (2002: 319) da tiiketicilerin, isletmelerin faaliyetlerinde adaletli davranip davranmadigini
algiladiklarini ve bu adalet algilarinin gelecekteki tutum ve davranislarini etkiledigini belirmektedir.

Her ne kadar sonradan literatiire Kisiler arasi adalet ve bilgisel adalet kavramlari1 kazandirilmis
(Colquitt, 2001) olsa da adalet kavrami genel olarak ii¢ boyutta ele alinmaktadir. Bu boyutlar dagitim
adaleti, islemsel adalet ve etkilesimsel adalet seklindedir. Davidov (2003: 68), dagitim adaletini,
tiiketicilerin orgiitiin faaliyetlerinin sonuglarina yonelik algiladiklar1 adalet duygusu olarak
tanimlamaktadir. Dagitim adaleti bireysel sikayet sahipleri tarafindan dile getirilmekte ve somut
ciktilara iliskin onlann izlenimlerini yansitmaktadir (Bodgett vd., 1997: 188). islemsel adalet ise
tiiketicilerin dogrudan deneyimledikleri veya bildikleri sirketin mevcut politika ve prosediirlerine
yonelik algiladiklar1 adalet olarak tanimlamaktadir (Davidov, 2003: 68). Dolayisiyla, dagitim adaleti
sonuca yonelik algilanan adaletle ilgiliyken, islemsel adalet sonuca ulasmak icin kullanilan
prosediirlerin adil ve gegerli olup olmadigina yénelik adalet algisidir (Chambers, 2002: 319). Ugiincii
boyut olan etkilesimsel adalet ise, 6rgiitiin temsilcilerinin tiiketicilerle kisisel etkilesimi ve tiiketicilere
yonelik tutumlaryla ilgili tiiketicilerin algiladiklari1 adalet olarak tanimlanmaktadir (Davidov, 2003: 68).

Tuketici Sinizmi

Sinizm teriminin ne zaman ortaya ¢iktifi konusunda net bir bilgi olmasa da giiniimiizde
cagristirdigi anlamla ortaya ciktignt yillarda cagristirdigi anlam arasinda belirgin farklhiliklar
bulunmaktadir. Sinizm glinlimiizde giiven kaybi ve bunun neticesinde ortaya ¢ikan olumsuz tutumlarla

iliskilendirilirken, Eski Yunan déneminde kisinin kendini toplumdan soyutlamasi ve idealist bir hayat
yasamasi olarak tanimlanmaktadir (Giiven, 2016: 155).

Anderson (1996: 1398), sinizmi “umutsuzluk, hayal kiriklig1 ve engelleme ile nitelenen genel ve
spesifik bir tutum olmasinin yaninda kisiler, gruplar, ideolojiler, toplumsal gelenekler veya kurum ve
kuruluslara karsi olumsuz duygular ve gilivensizlik” olarak tanimlamistir. Sinizm, “acgozliilik, giic,
sehvet ve bencillik altinda yatan temel motivasyonlart ortaya ¢ikarmak icin pozitif goriintiilerin
maskesini disiirerek gercekleri gormek” anlamina gelmektedir (Keyes, 2006: 11).

Dean vd. (1998: 343), sinizm kavramini bes farkli boyutta ele almislardir. Bu boyutlar; kisilik
sinizmi, toplumsal sinizm, isgdren sinizmi, orgilitsel degisim sinizmi ve meslek sinizmi seklinde
siralanmaktadir. Kisilik sinizmi, sinik diizeyleri yiiksek olan bireylerin arkadaslarina ¢ok az giivendigini
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ve insanlari, diirlist olmayan, asosyal, ahlaksiz ve cirkin olarak gordiiklerini ifade eden kavramdir (Cook
ve Medley, 1954: 418). Toplumsal sinizmde ise kisinin veya baskalarinin toplumdan, kurumlardan,
yetkili makamlardan ve gelecekten beklentilerinin gercek¢i olamayacak sekilde olusmasi ve kisilerin
kendilerinden veya digerlerinden kaynakli hayal kiriklig1 yasamasi s6z konusudur(Dean vd., 1998: 343).
Orgiitsel degisim sinizmi, degisim yapanlarin tembel ve beceriksiz olduguna dair inanglara dayanarak
gelecekteki organizasyonel degisim ¢abalarinin basaris1 hakkinda karamsarlik iceren orta 6lgekli bir
yapidir (Wanous vd., 1994: 269). s goren sinizmi de is organizasyonlarina, yoneticilere veya diger isyeri
nesnelerine saygisizlik ve giivensizligin yam sira hiisran, umutsuzluk ve hayal kiriklig1 tarafindan
olusturulmus genel ve 6zel bir tutumdur (Dean vd., 1998: 343). Son boyut olan meslek sinizmi ise
yasalarin yaptirimina ve insanlarin hizmetlerine karsi gilivensizlik, ise olan sayginin kaybedilmesi
anlamina gelmektedir (O'Connell vd., 1986: 308).

Sinizm kavramina yonelik calismalar her ne kadar ¢ogunlukla orgiitsel sinizm {izerine
temellenmis olsa da isletmeler ve miisterileri arasindaki iliskilere yonelik olarak tiiketici sinizmini
inceleyen ¢alismalar da bulunmaktadir. Sinizm, tiiketici davranisinda 6nemli ancak az arastirilmis bir
olgudur (Chylinski ve Chu, 2010: 817). Dolayisiyla, mevcut literatiir sinizm benzeri bir yapinin tiiketici
tutum ve davranislarini aciklama potansiyeline sahip oldugu fikrini desteklemektedir, ancak bu yapinin
dogasi kesin olarak belirlenmemistir (Helm, 2004: 346).

Tiketici sinizmi, siirekli bir asir1 giivensizlik sonunda olusan tiiketici inanglari, duygularn ve
davranislar olarak tanimlanabilir. Bencil hedefleri maskeleyerek fedakar numarasi yapmak da sinizm
kavraminin merkezinde yer alir. Ayrica reklam ve diger pazarlama mesajlarina yonelik elestirilerin
merkezinde de sinizm vardir (Helm, 2004: 345). Sinik miisterileri memnun etmek zordur. Bu nedenle
tiiketici sinizmi, 6zellikle geri kazanma stratejileri tasarlarken hizmet saglayicilar i¢in 6nemli bir hale
gelmektedir (Balaji, 2018: 111).

Sinizm ¢ogu zaman siliphecilik kavrami ile karistirllmaktadir. Ancak benzer yonleri olmasina
ragmen ikisi farkli kavramlardir. Sinizm, kosullar ve zaman icinde istikrarl bir kisilik 6zelligi olarak
karakterize edilebilir. Siiphecilik ise iletisimin icerigine ve durumuna bagli olarak degisen bilissel bir
yanittir. Sinizmin kalicl kisilik 0zelliginin bir bireyin yasadig1 siiphecilik dizeyini etkilemesi
muhtemeldir. Ornegin, ticari bir mesajin nedenlerinden siiphe duymak icin daha giiclii bir yatkinlig1 olan
bir bireyin (yani sinik), mesajin 6ziinden (siipheli) siiphe duyma olasilig1 diisiik sinizm seviyesine sahip
bir kisiye gore daha yiiksektir (Mohr vd., 1998: 33).

Pazarlama iliskilerinde olumsuz deneyimler yasayan tiiketicilerin radikal tutum ve davranislarini
aciklamak amaciyla gelistirilmis olan tiiketici sinizmi dinamik ve ¢ok boyutlu bir yapiya sahiptir (Cam,
2019: 154). Calismalar tiiketici sinizmini etik, yikici, saldirgan ve savunmaci sinizm olarak dort farkl
boyutta kavramsallagtirmaktadir. Etik sinizm tutumlari gosteren tiiketici kendi deger yargilar1 disindaki
tlim deger yargilarini reddetmekte ve bunlara karsi diren¢ géstermektedir. Tiiketici sadece kendi deger
yargilarina giivenmektedir. Yikic1 sinizmin amaci ise tliketicilere aldatilmaya ¢alisildiklarini géstermek
ve piyasanin kodlarim1 agiklamaktir. Yikici sinizm piyasay1 hedef alan ve tutarsiz olabilen provakatif
uygulamalart kapsamaktadir. Saldirgan sinizmde tiiketicinin kendi hedefleri dogrultusunda
ozgiirlesmesi s6z konusudur (Gliven, 2016: 158). Tiiketicilerin markaya ait mesajlara stiphe duymasiyla
baslayan savunmaci sinizm ise markaya yonelik diismanliga kadar gidebilir. Tiiketiciler markalara
yonelik savunma mekanizmalar gelistirerek acik bir tutum sergilerler (Cam, 2019: 151). Savunmaci
tutuma sahip olan sinikler piyasay1 daha duygusal bir sekilde yorumlamakta, buna karsilik saldirgan
tutuma sahip siniklerde pragmatik ve daha miicadeleci bir tavir gozlemlenmektedir (Giiven, 2016: 158).

Tiiketici sinizmi bircok faktdrden kaynakli olarak ortaya cikabilmektedir. Giiven (2016: 163), bu
nedenleri tiiketicilerin olumsuz deneyimleri, tiiketicilerde isletme tarafindan kullanildiklarina ydnelik
alg1 olusmasi, tiiketici beklentilerinin karsilanmamasi, deger ve prensiplerin karsilanamamasi, aldatici
reklam mesajlari, tiiketicilerin savunma mekanizmasi gelistirme ihtiyaci hissetmesi ve yasami kontrol
edebilmek istemeleri ve makyevelist pazarlama anlayisina tepki olarak siralamaktadir. Sinik tiiketiciler
sinik olmadan 6nceki dénemi hatirlayabilmektedir ve sinik hale gelmelerine neden olan 6zel olaylar
anlatabilmektedirler (Helm, 2006: 4). Dolayisiyla isletmelerle iliskileri sonucunda yasadiklar:
tecriibeler tiliketicileri olgunlastirmakta ve isletmeye yonelik tutumlarini sekillendirmektedir.
Tiketiciler isletmelerle ilgili olumsuz deneyimler yasadiklarinda bu durum onlarda markalarin kendi
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¢ikarlarini korumak amaciyla aldatmalara basvurduklari algisini yaratmakta ve sinik davramislar
gostermelerine sebep olmaktadir (Giiven, 2016: 159). Tiiketici sinizmi ile ilgili calismalar tiiketicilerin
beklentilerinin karsilanmadigi durumlarda da memnuniyetsizlik ve giivensizlik yasadiklarini ve bu
durumun negatif tutum gelistirmelerine yol actigin1 gostermektedir (Akgii¢ Cetinkaya ve Ceng, 2018:
171). Beklentiler disinda tiliketicilerin prensipleriyle ilgili olan degerler karsilanmadiginda da
tiiketicilerde stiphe olusmaktadir (Forehand ve Grier, 2003: 350). Chylinski ve Chu, (2010: 816), deger
uyumunun davranis sinizminin 6nemli bir belirleyicisi oldugunu ifade etmektedirler. Akgii¢c Cetinkaya
ve Ceng (2018: 171) de tiiketici sinizminin biiylik oranda ge¢mis olumsuz deneyimlere dayali olarak
olustugunu ve beklentilerin karsilanmamasi ve tiliketicilerin deger verdigi seylere karsi isletmelerin
duyarsiz kalmasi sonucu gelistigini belirtmektedir. Tiiketici sinizmi s6z konusu oldugunda tiiketicilere
yonelik reklamlar da 6nemli bir hale gelmektedir. Zira gliniimiizde tiiketiciler reklamlarin gercegi
yansitmadigl konusunda ciddi elestirilerde bulunmaktadir. Reklamlarin tiiketici beklentilerini
ylukseltmesi ve bu yliksek beklentinin karsilanamamasi sonucunda tiliketicilerde sinik egilimler
gozlemlenmektedir (Giiven, 2016: 158). Ayrica tiiketici olumsuz soylemleri yayarak ve reklamlara
elestiri yonelterek kendini korumak icin bir nevi 6nlem almaktadir (Akgiic Cetinkaya ve Ceng, 2018:
171).

Tiiketici sinizmi isletmeler, markalar ve tiiketiciler agisindan birtakim sonuglara da sebep
olmaktadir. Giiven (2016: 167), tiiketici sinizminin sonuglarint markaya karsi1 sogukluk, dikkatli satin
alma davranisi sergileme, marka kullanimini birakma, negatif agizdan agiza pazarlama (WOM), boykot
gruplarina ve tiiketici sitelerine liyelik, siddetli protestolar, reklam tahrifleri — Vandalizm, bilinglenme
ve sorgulama olarak siralamaktadir. Marka veya isletme tiiketiciye vadettiklerini gerceklestirdiginde
tiiketici tatmin edilmis olacak ve s6z konusu marka veya isletmeyle olan iliskisini stirdiirecektir. Fakat
bu durum tersi s6z konusu olursa tiiketici memnuniyetsiz olacak ve markayla iliskisini sonlandiracaktir
(Goktas, 2019: 1682). Ayrica, dzellikle rekabetin yiiksek oldugu pazarlarda isletmenin vaatleri ve
gerceklestirdikleri ortlismezse yada adil olmayan uygulamalar s6z konusu olursa tiiketici isletmeyle
ilgili olumsuz diistincelerini baskalariyla paylasacak veya isletmeyi terk edecektir (Atilgan vd., 2017:
41). Negatif tutuma sahip olan tiiketiciler olumsuz diisiincelerini sadece etraflarinda bulunanlara
anlatmakla kalmamakta isletme ve markalari boykota varan davranislar sergileyebilmektedir. Bu
durum isletmelerin pazardaki konumlarini ve imajlarini olumsuz olarak etkilemektedir (Akgii¢
Cetinkaya ve Ceng, 2018: 171).

Yapilan tanimlardan ve agiklamalardan da anlasilacagi gibi sinizm toplumsal hayatin tim
alanlarinda goériilebilmekte, dolayisiyla tiiketici davraniglarina da yansimaktadir. Yapilan ¢alismalarda
bu kavramin tiiketicilerle ¢ok yakin iligkili oldugunu géstermektedir (Balaji vd., 2018; Atilgan vd., 2017).
Tiiketicilerin markaya veya isletmeye karsi giivenlerini de yansitan sinizm kavrami pazarlama icin
olduk¢a 6nemli bir kavram konumundadir (Gliven, 2016: 156).

Algilanan Adalet ve Tiiketici Sinizmi Arasindaki iliski

Algilanan adalet ve sinizm arasindaki iliskiyi arastiran ¢alismalar daha ¢ok orgiitsel adalet ve
calisan sinizmi iizerinde yogunlasmaktadir. Bu alanda yapilan bir¢ok arastirma algilanan adalet ve
sinizm arasinda negatif bir iliski oldugunu ortaya koymaktadir. Efeoglu ve Iplik (2011: 343), ilac¢
sektoriindeki isletmelerde tibbi miimessil olarak c¢alisanlar {izerinde yaptiklar1i arastirmada bu
calisanlarin orgiitsel adalet algilari ile sinizm tutumlari arasinda negatif bir iliski oldugunu, ¢alisanlarin
algiladiklar adalet azaldik¢a sinizm diizeylerinin arttigini tespit etmislerdir. Acaray (2019: 197) da
bankacilik sektoriinde calisanlar tizerinde gerceklestirdigi calismada dagitimsal adaletin davranigsal ve
duyussal sinizmi, etkilesim adaletinin ise bilissel, duyussal ve davranissal sinizmi negatif olarak
etkiledigini tespit etmistir. Ayrica Kanbur ve Canbek (2018: 52) de Tiirk Polis Teskilatinda gorevli
polisler iizerinde yaptiklar arastirmada algilanan orgiitsel adalet ve sinizm arasinda negatif ve anlaml
bir iliski oldugunu tespit etmislerdir.

Algilanan adaletin tiiketici sinizmi lUzerindeki etkilerine yonelik arastirmalar ise sinirli sayidadir.
Bu alanda yapilan bazi ¢alismalar adalet algisinin bagiml degiskenler lzerindeki etkisini incelerken
tiiketicilerin sinizm diizeylerini araci degisken olarak kullanmaktadir. Balaji vd. (2018: 115), telekom
hizmeti saglayicilan i¢in hazirlanmis online bir forumdaki sikayetleri arastirdiklar1 calismalarinda
algilanan genel adaletin miisteri memnuniyeti lizerindeki olumlu etkisinin sinik seviyesi diisiik
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miisteriler i¢in gecerli oldugunu, ancak sinik seviyesi yliksek tiiketiciler icin gecerli olmadigini ortaya
koymustur. Atilgan vd. (2017: 41), tliketiciler iizerinde yaptiklar1 ¢calismada fiyat adaletinin tiiketicilerin
sinizm ve boykot yapmaya ydnelik tutumlan iizerindeki etkisini incelemislerdir. Buna gore tiiketiciler
fiyat prosediirlerinin adil oldugunu bildiklerinde, sinizme ve boykota yonelik tutumlari azalmakta ve bu
durum satin alma niyeti iizerinde olumlu bir etkiye sebep olmaktadir. Ozellikle rekabet diizeyi yiiksek
sektorlerde, yapilan uygulamalarin adaletsiz olarak algilanmasi tiiketicilerin olumsuz diisiincelere
kapilmasina ve bu diisiincelerini ¢evreleriyle paylasmalarina ya da isletmeyi terk ederek rakip
isletmelere yonelmelerine yol a¢maktadir. Ayrica pandemi siireci gibi olaganiistii dénemlerde
tiiketicilerin algilann da farkhlasabilmektedir. Ornegin béyle zamanlarda tiiketiciler hizmete yénelik
kusurlarda daha anlayish ve bagislayici olabilmektedirler. Kargolarin gecikmesi, problemlere
zamaninda yanit verilmemesi, beklenen iirlinle gelen iriiniin farkli olmasi gibi durumlar veya
isletmenin miisterilerin bazilarinin problemlerine aninda cevap verirken digerlerinin sorunlarini
¢6zmesinin zaman almasi misteriler tarafindan yogunlugun getirdigi aksakliklar olarak
degerlendirilmekte ve bu durumlara daha hosgoriilii yaklasilabilmektedir. Dolayisiyla olaganiistii
donemlerde hizmet adaletinin tiiketicilerin sinizm diizeyini etkilemesinde fiyatlara yonelik algilar
belirleyici olabilmektedir. Yapilan bu arastirma ve tespitlerden yola ¢ikarak asagidaki hipotezler
olusturulmustur;

H1: Pandemi siirecinde internet lizerinden alisveris gerceklestiren tiiketicilerin isletmelerin
sagladiklar1 hizmetlere yonelik algiladiklar adalet, sinizm diizeyleri lizerinde negatif bir etkiye sahiptir.

H2: Pandemi siirecinde internet {lizerinden alisveris gerceklestiren tiiketicilerin isletmelerin
sagladiklar hizmetlere yonelik algiladiklar1 adalet, isletmelerin fiyat politikalarina yonelik algiladiklari
adalet iizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

H3: Pandemi stirecinde internet lizerinden alisveris gerceklestiren tiiketicilerin isletmelerin fiyat
politikalarina yonelik algiladiklar1 adalet, sinizm diizeyleri lizerinde negatif bir etkiye sahiptir.

H4: Pandemi siirecinde internet lizerinden alisveris gerceklestiren tiiketicilerin algiladiklar fiyat
adaleti, algiladiklar1 hizmet adaleti ve sinizm diizeyleri arasindaki iliskide aracilik roliine sahiptir.

YONTEM
Arastirmanin Amaci ve Arastirma Modeli

Arastirmanin amaci, pandemi doéneminde internet iizerinden alisveris yapan tiiketicilerin
isletmelerin sundugu hizmetlere yonelik olarak algiladiklar1 adaletin sinizm diizeyleri iizerindeki
etkisini ve isletmelerin yaptiklan fiyat degisikliklerine yonelik tiiketicilerin algiladiklari adaletin hizmet
adaleti ve tiliketicilerin sinizm diizeyleri arasindaki iliskide aracilik roliinti belirlemektir. Arastirmada
tim etik ilkeler géz onilinde bulundurulmus ve arastirmay: yiirlitebilmek igin gerekli etik onay,
Giimiigshane Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Kurulu'nun 18.11.2020 tarihli ve 2020/11
sayili toplantisinda verilmistir. Arastirmaya ait model Sekil 1’de gosterilmistir.

Model 1 Maodel 2
Fiyat
Adaleti
Hizmet Tidketici
Adaleti v Sinizmi
Hizmet o T""keuu
Adaleti v Sinizmi

Sekil 1. Arastirma modeli
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Normal donemlerde tiiketicilerin hizmete yonelik adalet algilar sinizm diizeyleri {izerinde etkili
olabilirken, olaganiistii kosullarda bu etki zayiflayabilmektedir. Tiiketiciler bu donemlerde hizmete
yonelik kusurlar1 adalet ¢ercevesinde degerlendirmemekte veya daha hos karsilayabilmektedir. Ancak
bu donemlerde isletmelerin uyguladiklan fiyatlara yonelik alginin hizmet adaletine yonelik algiyla
sinizm diizeyi arasindaki iliskiyi nasil etkileyecegi merak uyandirmaktadir. Arastirma modeliyle
sematik olarak gosterilen bu durum arastirmanin énemini ortaya koymakta ve arastirmada literatiirde
eksikligi goriilen hizmet adaleti, fiyat adaleti ve tiiketici sinizmi arasindaki iliskiye odaklanilmaktadir.

Arastirmanin Orneklemi ve Veri Toplama Arac

Arastirmanin evrenini pandemi siirecinde internet tizerinden alisveris yapan tiiketiciler
olusturmaktadir. Arastirmanin érneklemini belirlemek i¢in kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir.
Pandemi kosullarinin hakim olmasi ve bu kosullar nedeniyle sinirli sayida katilimciya ulasilabiliyor
olmasi bu yontemin belirlenmesinde etkili olmustur. Online olarak hazirlanan anket 01.12.2020-
31.12.2020 tarihleri arasinda 409 katihimci tarafindan cevaplanmistir. Kullanilan anket 3 boliimden
olusmaktadir. Birinci boliimde katilimcilarin giinde kag saatinternette vakit gecirdikleri, hangi araclarla
internetten alisveris yaptiklari, hangi sitelerden alisveris yaptiklar1 ve hangi kategorilerde alisveris
yaptiklarina yénelik 4 ifade bulunmaktadir. ikinci béliimde hizmet adaletini élgmek icin kullanilan 6
ifade, fiyat adaletine yonelik 3 ifade ve tiiketici sinizmine yonelik 8 ifade olmak {izere toplam 17 ifade
bulunmaktadir. Uciincii béliimde ise tiiketicilerin cinsiyet, yas, medeni durum, gelir durumu, egitim
seviyesini ve mesleklerini belirlemeye yonelik demografik ifadeler bulunmaktadir.

Hizmet adaletini 6l¢gmek iizere yararlanilan 6lcek Cilesiz ve Selcuk (2018)'un calismasindan
uyarlanmustir. Olgek 6 ifade ve tek boyuttan olusmaktadir. Fiyat adaletini 6l¢mek igin ise Martin vd.
(2009)’un ¢alismasindan alinan Atilgan vd. (2017)'nin de ¢alismasinda kullandig1 6l¢ek kullanilmistir.
Tiiketici sinizmini 6l¢mek icin Helm vd. (2015) tarafindan gelistirilen ve Goktas (2019)'un da
calismasinda kullandig1 Tiiketici Sinizmi Olgegi kullanilmistir. Olgekler 5'li likert olarak diizenlenmis ve
ifadeler 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-Katiiyorum ve 5-Kesinlikle
Katiliyorum seklinde puanlandirilmistir.

BULGULAR
Faktor Analizi Sonug¢lar

Anket uygulamasi ile elde edilen verilerin SPSS ve AMOS paket programlarinda analizi
gerceklestirilmistir. Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin gegerliliklerini test etmek icin Ag¢iklayic1 Faktor
Analizi ve Dogrulayict Faktor Analizi yapilmistir. Agiklayic faktér analizini yapabilmek icin dncelikle
KMO degerine bakilmistir. KMO degerinin 0,50’nin altinda ¢ikmasi durumunda faktor analizine devam
etmek Onerilmez. KMO degerinin 0,50'nin altinda olmasi kabul edilemez, 0,50 zayif, 0,60 orta, 0,70 iyi,
0,80 ¢ok iyi, 0,90 miikemmeldir (Sharma, 1996: 116; Tavsancil, 2002: 50; Altunisik vd., 2005: 217).
Ayrica Bartlett Kiresellik Testinin de anlamli olmasi1 gerekmektedir. Analiz sonucunda Bartlett
Kiiresellik Testinin anlamli (p<,000), KMO degerinin de kabul edilebilir seviyelerde oldugu
gorilmektedir. Ayrica sosyal bilimlerde faktor yiikiinde hangi degerin ilgili faktor icin anlamli olacagina
karar vermede 6rneklem sayisi dikkate alinmaktadir. 350 Kisilik bir 6rneklemde alt sinirinin 0,30 olmasi
yoniinde bir kabul oldugundan faktor ytikii 0,30’un lizerindeki ifadeler arastirmaya dahil edilmistir
(Yashoglu, 2017: 78). Agiklayic1 faktor analizine iliskin bulgular Tablo 1'de gosterilmektedir.

Tablo 1. Aciklayici faktér analizine iliskin bulgular

Faktérle IfadeSayisi Faktér Yiikleri Araligi Aciklanan
r Varyans(%)
HA 6 586-810 56,79

KMO0: 0,858 Bartlett: 924,585 p<0,00
FA 3 822-863 71,72

KMO: 0,706 Bartlett: 391,219 p<0,00

TS 8 607-850 56,60

KMO: 0,898 Bartlett: 1619,385 p<0,00

(HA: Hizmet Adaleti, FA: Fiyat Adaleti, TS: Tiiketici Sinizmi)
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Hizmet adaleti Olgegi tek faktorlii bir yapr sergilemistir ve 6lgegin maddelerine ait faktor
yuklerinin 586-810 arasinda oldugu tespit edilmistir. Fiyat adaleti 6l¢egi de tek boyutlu bir yapiya
sahiptir ve 6lcek maddelerine ait faktér yiikleri 822-863 arasinda degismektedir. Tiiketici sinizmi
Olceginin de tek faktorlii bir yapiya sahip oldugu ve 6lgek maddelerine ait faktor yiiklerinin 607-850
arasinda oldugu tespit edilmistir. Faktor analizi sonucunda hizmet adaleti boyutu altinda yer alan 6.
maddenin (Aldigim hizmeti g6z oOnilinde bulundurdugumda alisveris yaptiim isletmenin fiyati
makuldii) fiyat adaleti boyutu altinda dagilim gosterdigi tespit edilmis ve bu madde o6lcekten
¢ikarilmistir. Bu islem sonrasinda hizmet adaleti boyutu 5 maddeli bir hale gelmistir.

Arastirmada yararlanilan 6lgeklerin giivenilirligini test etmek icin cronbach alpha analizi yapilmis
ve hizmet adaleti 6lgeginin cronbach alpha katsayisi 0,85, fiyat adaleti 6lgeginin 0,80 ve tiiketici
sinizminin 0,89 olarak tespit edilmistir. Alpha degerinin 0,40 ve altinda olmasi 6lgegin giivenilir
olmadigini, 0,40-0,60 aralifinda olmasi giivenilirligin diisiik oldugunu, 0,60-0,80 arasinda olmasi
olduk¢a gilivenilir oldugunu, 0,80’den yiliksek olmasi ise yliksek derecede giivenilir oldugunu
gostermektedir (Karagoz, 2019: 1003). Bu sonuglar 6lgeklerin giivenilirliginin oldukca yiiksek oldugunu
gostermektedir.

Demografik Bulgular
Katilimcilara ait demografik bilgiler Tablo 2’de gosterilmektedir.

Tablo 2. Katilimcilara ait bilgiler

Degisken Diizey n %
Cinsi Kadin 135 33
insiyet Erkek 274 67
. Evli 199 48,7
Medeni Durum Bekar 210 513
18-28 162 39,6
Yas 29-39 197 48,2
40-50 44 10,7
51 ve st 6 15
2300 ve 115 28,1
alti
2301- 147 359
Gelir 4600
4601- 87 21,3
6900
6901 ve 60 14,7
usti
Ilkégretim 12 2,9
Ortadgreti 41 10
m
Egitim Durumu Onlisans 76 18,6
Lisans 208 50,9
Lisansiist 72 17,6
u
Serbest 26 6,4
Meslek
Ogrenci 91 22,2
Memur 145 35,5
Meslek Sozlesmeli 42 10,3
Pers.
Isci 71 17,4
Diger 34 8,2
Toplam 409 100,0

Arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugunu erkekler (%67) olusturmaktadir. Katihlmcilarin %51,3’i
evlidir ve yas agisindan bakildiginda ¢ogunlugu 29-39 yas arasi (%48,2) olanlar olusturmaktadir. Gelir
durumuna bakildiginda 6900 TL ve alti gelire sahip olan gruplarin dagilimi birbirine yakindir.
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Katilimcilarin yaklasik yarisi (%50,9) lisans mezunudur ve meslek olarak bakildiginda memur (%35,5)
ve Ogrencilerin (%22,2) orami diger gruplardan onemli derecede fazladir. Katilimcilarin biiyiik
cogunlugu pandemi doneminde giinde 3 saat ve iizerinde (%70,6) internette vakit gecirmektedir. Akilh
telefonlariyla internetten aligveris yapanlarin orani ise %82,6’dir. Bu donemde katilimcilar tarafindan
en fazla alisveris yapilan site Trendyol (%49,1), en fazla alisveris yapilan iirlin kategorisi ise tekstildir
(%39,4).

Degiskenler Arasi iliskilere Ait Bulgular

Bagimsiz degiskenin bagimli degisken ilizerindeki etkisini belirlemek i¢in yapilan analizlerde
AMOS Programi kullanilmistir. Fiyat adaletinin hizmet adaleti ve tiiketici sinizmi iliskisindeki aracilik
roliinii incelemek amaciyla Baron ve Kenny (1986: 1180) tarafindan Onerilen ii¢ asamali analiz
yapilmistir. Bu yonteme gore Model 1’de de goriildiigii gibi ilk olarak bagimsiz degiskenin bagimlh
degisken lizerine, ikinci olarak da bagimsiz degiskenin araci degisken ilizerine anlamli etkisinin olmasi
gerekmektedir. Son asamada tli¢ degisken birlikte analize sokuldugunda ise bagimsiz degiskenin bagimli
degisken iizerindeki anlaml etkisi ortadan kalkmali ya da bu etkide azalma olmasi gerekmektedir.
Ayrica bu asamada aract degiskenin bagiml degisken {izerindeki etkisinin de devam etmesi
gerekmektedir.

Bu adimlar géz 6niinde bulundurularak yapilan analizde 6énce Model 1 test edilmistir. Yapilan
analize iliskin bulgular Tablo 3’te gdsterilmektedir.

Tablo 3. Hizmet adaletinin ve tiiketici sinizmi tizerindeki etkisi

Bagimh Bagimsiz B B .t SH. p
Degisken Degisken (Standart
B)
Hizmet Adaleti ,-14 ,-13 - 06 ,025**

Tiiketici Sinizmi

**p <,05

2,247 1

Tablo 3’teki verilerden de anlasilacagi gibi hizmet adaleti tiiketici sinizmi lizerinde negatif bir
etkiye sahiptir (f=.-14,t=-2.247, p <.05). Tiiketicilerin hizmete yonelik adalet algilar azaldik¢a sinizm
diizeyleri artmaktadir. Baska bir ifadeyle hizmete yonelik adaletsizlik arttikca tiiketici sinizmi de
artmaktadir. Modele ait uyum degerleri ise Tablo 4’'te gosterilmektedir.

Tablo 4. Model 1’e ait uyum iyiligi degerleri

X2 df x2/df GFI CFI  RMSEA
Elde Edilen Uyum Deg. 220,772 63 3,504 0918 0936 0,078
Iyi Uyum Deg. <3 >90 =297 <005
Kabul Edilebilir Uyum <5 > 85 =290 <0,08

Deg.

Uyum degerlerinden CFI: 0,936, GFI: 0,918, NFI: 0,913, TLI: 0,920 ve IFI: 0,936 olarak
bulunmustur. Elde edilen sonuglar modelin iyi uyum degerlerine ve kabul edilebilir uyum degerlerine
sahip oldugunu gostermektedir.

Birinci model test edildikten sonra ikinci modeli test etmek i¢cin yani fiyat adaletinin aracilik
roliinii belirlemek icin tiim degiskenler analize dahil edilerek analiz ger¢eklestirilmistir. Yapilan analiz
sonucunda aracilik etkisinden s6z edebilmek icin hizmet adaletinin fiyat adaletini, fiyat adaletinin de
tiiketici sinizmini anlaml bir sekilde etkiliyor olmasi kosulu bulunmaktadir (Baron ve Kenny, 1986:
1180). Aymi sekilde analiz sonucunda hizmet adaletinin tiiketici sinizmi iizerinde Model 1’de gosterilen
etkisinin tamamen ortadan kalkmasi veya azalmasi gerekmektedir (Hayes, 2013: 99).

Aracilik etkisine iliskin bulgular incelenmeden énce modelin uyum degerleri kontrol edilmistir.
Fiyat adaletinin aracilik roliiniin arastirildigt Model 2’nin uyum degerleri incelendiginde modelin iyi
uyum degerlerine ve kabul edilebilir uyum degerlerine sahip oldugu tespit edilmistir. Model 2’ye ait
uyum degerleri Tablo 5’'te gdsterilmektedir.
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Tablo 5. Model 2’ye ait uyum iyiligi degerleri

X2 df x2/df GFI CF1 RMSEA
Elde Edilen Uyum Deg. 220,772 63 3,056 0911 0932 0,071
Iyi Uyum Deg. <3 >90 =297 <0,05
Kabul Edilebilir Uyum De§. <5 > 85 290 <0,08

Uyum degerlerinden CFI: 0,932, GFI: 0,911, NFI: 0,903, TLI: 0,919 ve IFI: 0,933 olarak
bulunmustur. Elde edilen sonuglar modelin iyi uyum degerlerine ve kabul edilebilir uyum degerlerine
sahip oldugunu gostermektedir. Modelin uyum degerleri kontrol edildikten sonra aracilik etkisinin var
olup olmadig incelenmistir. Bu asamada her adim ayr ayn incelenmistir. Ilk olarak hizmet adaletinin
fiyat adaleti lizerindeki etkisi incelenmistir. Hizmet adaletinin fiyat adaleti iizerindeki etkine yonelik
gerceklestirilen analiz sonuglar1 Tablo 6’da gosterilmektedir.

Tablo 6. Hizmet adaletinin ve fiyat adaleti tizerindeki etkisi

Bagimh Bagimsiz B B .t SH. p
Degisken Degisken (Standart
B)
. . £3
Fiyat Adaleti Hizmet Adaleti ,76 ,59 8,832 2,8 ,000
*p <,001

Analiz sonucunda elde edilen bulgular incelendiginde hizmet adaletinin fiyat adaleti iizerinde
pozitif ve anlamh bir etkisi oldugu goriilmektedir (f = .59, p<.001). Hizmet adaletinin fiyat adaleti
tizerindeki etkisi belirlendikten sonra bir sonraki adimda fiyat adaletinin tiiketici sinizmi iizerindeki
etkisi test edilmistir. Analiz sonuclar1 Tablo 7’de gosterilmektedir.

Tablo 7. Fiyat adaletinin ve tiiketici sinizmi lizerindeki etkisi

Bagimh Bagimsiz B B .t SH. p
Degisken Degisken (Standart
B)
Fiyat Adaleti -33  -40 - 06 ,000%*

Tiiketici Sinizmi

*p <001

4852 8

Tablo 7 incelendiginde fiyat adaletinin tiiketici sinizmi iizerinde anlamli ve negatif bir etkisi
oldugu goriilmektedir ( =.-40, p<.001). Fiyat adaletinin tiiketici sinizmi lizerindeki etkisi belirlendikten
sonra son asamaya gecilerek, fiyat adaletinin hizmet adaleti ve tiliketici sinizmi arasindaki iliskide
aracilik rolii kontrol edilmistir. Fiyat adaletinin aracilik roliine iliskin bulgular Tablo 8'de
gosterilmektedir.

Tablo 8. Fiyat adaletinin aracilik roliine iliskin bulgular

Bagiml Bagimsiz B B .t S.H. P
(Standart
B)
. ) Hizmet , 76,59 8832 0,86 ,000%*
Fiyat Adaleti Adaleti
Tuketici Fiyat Adaleti - 40 - 0,68 ,000%*
Sinizmi 33 4,852
Hizmet - ,-10 1,401 0,79 ,161%*
Tiiketici Adaleti 11
Sinizmi (Dogrudan
Etki)
Hizmet - 13 - 0,61 ,025%
Tiiketici Adaleti 14 2,247
Sinizmi (Toplam
Etki)
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Bias%95

Alt Ust
Limit Limit
Tiiketici Sinizmi - Fiyat Adaleti - -23 ~400 -138

- 25
Hizmet Adaleti (Dolayh Etki)
*p <,01, **p <,05

Son asamada fiyat adaletinin aracilik roliiniin bulunmasi i¢in gerceklesmesi gereken sartlar
kontrol edildiginde Model 1'de g6sterilen hizmet adaletinin tiiketici sinizmi izerindeki etkisinin (Model
1: B=.-13, t= -2.247, p<.001), Model 2'de (Model 2: B=.-10, t= 1.401, p>,05) ortadan kalktigi
gorilmektedir. Fiyat adaletinin tiiketici sinizmi tlzerindeki etkisi ise devam etmektedir (8 = .-40,
p<.001).

Sonuclar incelendiginde miisterilerin pandemi déneminde uygulanan fiyat degisikliklerine
yonelik algiladiklar1 adaletin hizmetlere yonelik adalet algilariyla sinizm diizeyleri arasindaki iliskide
tam aracilik roliiniin bulundugunu goéstermektedir. Aracilik iligskisini dogrulamak icin bootstrapping
islemi yapilarak giiven araliklar1 incelenmistir. islem sonucunda p <. 001 anlamlilik diizeyinde ve %95
giiven araliginda list sinir ve alt sinir sifir degerini kapsamadigi icin tam aracilik etkisinin anlamli oldugu
sonucuna varilmistir (Preacher ve Hayes, 2008: 879-891). Tam aracilik etkisini dogrulamak i¢in son
olarak sobel testi gerceklestirilmistir. Test sonucunda algilanan fiyat adaletinin algilanan hizmet adaleti
ve tiiketici sinizmi arasindaki iliskide tam aracilik etkisinin anlaml oldugu dogrulanmistir (z= 2,06;
p<,05).

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Giiniimiizde elektronik ticaret, sundugu avantajlar ve sagladig1 kolayliklar nedeniyle tiiketiciler
tarafindan yogun olarak ilgi gérmektedir. Ozellikle internetin hayatimiza girmesi ve yayginlasmasi
elektronik ticaretin yayilmasini da hizlandirmistir. Dolayisiyla elektronik ticaretin en yaygin olarak
kullanilan1 internet tabanh yapilan faaliyetlerdir. internet iizerinden gerceklestirilen ticari faaliyetler
isletmelere ve tiiketicilere cesitli faydalar saglamaktadir. isletmeler internet iizerinden satislarla stok
maliyetlerinden kurtulmakta, daha fazla miisteriye zaman ve mekan sinirlamasi olmadan
ulasabilmektedirler. Ayni sekilde tiiketiciler de istedikleri zaman istedikleri yerden internet sayesinde
aligveris yapabilmekte ve daha fazla alternatife sahip olarak friinler arasinda kiyaslama
yapabilmektedirler. Internet iizerinden gerceklestirilen satislar sagladiklari bu faydalar nedeniyle
sokaga ¢ikma kisitlamalar ve risklerinin oldugu olaganiistii donemlerde en fazla kullanilan alisveris
yontemi olabilmektedir. Dolayisiyla COVID-19 Pandemisi doneminde de tiiketiciler gerek sokaga ¢cikma
kisitlamalan gerek saglik kaygilar nedeniyle geleneksel alisveris yontemlerinden kiyasla alisverislerini
yogun olarak internet iizerinden gercgeklestirmislerdir. Olaganiistii doénemlerde tiiketicilerin
isletmelerin hizmetlerine yonelik algilar1 da farklilagabilmektedir. Normal dénemlerde verdikleri
tepkileri boyle donemlerde gostermemektedirler veya gosterdikleri tepkinin siddeti azalabilmektedir.
Bu nedenle bu calismada hizmet adaleti, fiyat adaleti ve tiiketici sinizmi arasindaki iliski COVID-19
pandemi siirecinde tiiketicilerin algilar1 g6z 6niinde bulundurularak incelenmistir. Calismada sirasiyla
hizmet adaletinin tiiketici sinizmi ve fiyat adaleti lizerindeki etkisi, fiyat adaletinin tliketici sinizmi
lizerindeki etkisi ve fiyat adaletinin hizmet adaleti ve tiiketici sinizmi arasindaki iliskide aracilik rolii
arastirilmistir.

Elde edilen verilerin analiz edilmesi sonucunda hizmet adaletinin tiiketici sinizmi iizerinde
olumsuz bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Adalet ve sinizm iliskisi tiiketiciler a¢isindan her ne
kadar ¢ok fazla incelenmemis olsa da literatiirde adaletin sinizm iizerindeki negatif etkisini dogrulayan
pek ¢cok calisma mevcuttur (Efeoglu ve iplik, 2011; Acaray, 2019; Kanbur ve Canbek, 2018). isletmelerin
miisterilerin talep ve sikayetlerine zamaninda ve dogru bir sekilde karsilik vermesi, miisterilerin
karsilastiklarn problemleri zamaninda, eksiksiz ve hizl bir sekilde ¢6zmesi, lirtinlerin temin ve teslimini
zamaninda ve dogru bir sekilde yapmasi, miisterilerin ihtiya¢ duyduklarinda isletmeyle iletisime
gecebilmeleri ve isletme personelinin miisterilere saygili ve kibar bir sekilde davranmasi ve tiim bu
islemlerin biitiin miisterilere aralarinda hi¢bir ayrim gozetmeksizin esit bir sekilde gerceklestirilmesi
miisterilerin isletmenin hizmetlerine yonelik adalet algisini sekillendirmektedir. Ancak bu algl
olaganiistii donemlerde farklilasabilmektedir. Miisteriler normal dénemlerde kargolarin gecikmesi,
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problemlerin zamaninda ¢6ziillememesi, taleplerin hizli karsilanamamasi, tiriin karisiklig1 ve isletmeyle
saglikl iletisim kuramama gibi sorunlara daha sert tepkiler verirken pandemi déneminde yasanan
yogunluklar nedeniyle isletmenin bu hizmetleri tam ve zamaninda karsilayamamasini daha olumlu
karsilayabilmektedirler. Yapilan arastirmada elde edilen sonuglar da tiiketicilerin pandemi déneminde
internet lizerinden yaptiklar alisverislerde isletmelerin sagladiklari hizmete yonelik adalet algilarinin
sinizm diizeyleri lizerinde ¢ok diisiik bir negatif etkiye sahip oldugunu géstermektedir.

Elde edilen diger bir sonu¢ da hizmet adaletinin fiyat adaleti lizerinde olumlu bir etkisi oldugu
yoniindedir. Literatiirde adalet boyutlarinin birbirleriyle pozitif iliskisini gésteren pek c¢ok arastirma
bulunmaktadir (Ozer ve Urtekin, 2007; Isik vd., 2012; Cetinkaya ve Cimenci, 2014). isletmelerin
sagladiklar1 hizmetlerde kusurlar olmasi, problemleri zamaninda ¢6ziime kavusturmamasi ve
hizmetlerin dagitiminda miisterilere esit davranmamas1 gibi faktorler misterilerin isletmenin
hizmetlerine yonelik adalet algisini olumsuz etkilemektedir. Bunun sonucunda miisteriler isletmenin
sagladig1 hizmetin, hizmet karsilifinda 6¢dedikleri {icreti karsilamadigini diisiinmekte ve isletmeye karsi
olumsuz bir tavir sergileyebilmektedir. Tam tersi bir durumda, yani miisteriler hizmetlere yonelik
memnuniyetleri yliksek oldugunda fiyatlar1 ¢ok fazla 6nemsememekte, memnun kaldiklar1 hizmetlere
daha fazla 6deme yapma konusunda istekli olabilmektedirler. Yapilan calismada da tiiketicilerin
hizmete yonelik adalet algilarinin yliksek olmasinin fiyat adaletine yonelik algilarini da yiikselttigi tespit
edilmistir.

Yapilan analizler sonucunda ulasilan bir diger sonu¢ da fiyat adaletinin tiiketici sinizmi ilizerinde
olumsuz bir etkiye sahip oldugu yoniindedir. Bu sonug literatiirdeki benzer ¢alismalarla da paralellik
gostermektedir (Atilgan vd., 2017). Miisteriler normal zamanlarda isletmelerin sundugu hizmetin
kalitesini fiyatlardan daha 6n planda tutabilmekte ve hizmetten memnun olduklar siirece yaptiklari
0demenin karsiligim1 aldiklarini diistinmektedirler. Ancak olaganiistii donemlerde miisteriler fiyatlara
kars1 daha duyarli olabilmekte ve isletmelerin yaptiklart fiyat artislarini olumsuz olarak
algilamaktadirlar. Dolayisiyla bu donemlerde sunduklari mal veya hizmetin fiyatin1 artiran isletmelere
karsi olumsuz bir tutum sergileyebilmektedirler. Arastirmanin sonuglari da pandemi déneminde
miisterilerin fiyatlara yonelik adalet algisinin sinizm diizeyleri {izerinde olumsuz bir etkisi oldugunu
gostermektedir. Yani miisteriler isletmelerin uyguladig fiyatlarin adil olmadigini diistindiiklerinde s6z
konusu isletmelere yonelik sergiledikleri sinik tutumlar da artmaktadir.

Arastirmanin bir diger sonucu da hizmet adaletinin tiiketici sinizmi iizerindeki etkisinin fiyat
adaletiyle birlikte daha fazla oldugu yoniindedir. Miisteriler pandemi doneminde tiim tiiketicilerin
internet lizerinden alisverise yonelmesi ve bu nedenle isletmelerin normal dénemlere oranla bu
donemlerde daha yogun olmasi, ayni zamanda bu dénemde alinan tedbirler ve yasanan olumsuzluklar
nedeniyle isletmelerin daha az personelle hizmet etmek zorunda kalmalar1 gibi nedenlerden dolayi, bu
donemde hizmete yonelik kusur veya eksikleri anlayisla karsilayabilmektedirler. Ancak fiyatlarla ilgili
dalgalanmalar, o6zellikle boyle olaganiistii donemlerde olumsuz olarak algilayabilmektedirler.
Arastirmanin sonuglar1 da bu savi destekler niteliktedir. Pandemi déneminde tiiketicilerin hizmetlere
yonelik adalet algisinin sinizm diizeyleri iizerindeki etkisi ¢ok diisiikken, hizmet adaleti ve fiyat adaleti
degiskenleri birlikte analize sokuldugunda bu degiskenlerin tiiketicilerin sinizm diizeylerindeki
varyansl a¢iklama oranlar1 artmistir. Bu sonug tiiketicilerin hizmete yonelik adalet algilarinin yiiksek
olmasinin sinizm diizeylerini diisiirecegini ancak fiyat adaletine yonelik algilar1 yiiksek oldugunda
sinizm dlzeylerinin daha disiik olacagini gostermektedir. Aksi durumda ifade edecek olursak
tiiketicilerin hizmetlere y6nelik algiladiklan adaletsizlik pandemi déneminde sinizm diizeylerini distk
oranda artirirken fiyat degisikliklerinin de adaletsiz oldugunu diisiindiiklerinde sinizm diizeyleri daha
¢ok artmaktadir.

Arastirmanin belirli bir zaman diliminde yapilmis olmasi ve bu zaman diliminin pandemi
kosullarinin hakim oldugu bir dénem olmasi arastirmanin 6énemli sinirliliklarindan biridir. Elde edilen
sonuclarin pandemi kosullarini yansitmasi muhtemeldir. Ayrica arastirma Uriin kategorisi olarak da
herhangi bir kategori belirlememis, genel olarak tiim {rin kategorilerini kapsayacak sekilde
gerceklestirilmistir. Fakat tiiketicilerin algilar {iriin kategorilerine ve fiyata gore farklilasabilmektedir.
Uriiniin  6zellikli veya siradan mallar kategorisinde olup olmamasi da iiriine yénelik algilan
etkileyebilmektedir. Bu da arastirmanin énemli bir simirhilhigidir.
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Arastirma neticesinde ulasilan sonuglarin literatiire katki saglayacag diisiiniilmektedir. Ozellikle
literatiirde tiiketici sinizmi ile ilgili ¢ok fazla ¢alisma olmamasi nedeniyle gelecekteki arastirmalarin,
tiiketici sinizmini etkileyen giiven vb. diger faktorleri ve tiliketici sinizminin tiiketici tutum ve
davranislarn iizerindeki etkilerini arastirmalar1 6nerilmektedir. Ayrica arastirmanin sadece pandemi
donemini icermesi nedeniyle gelecekteki c¢alismalarin olagan donemlerde bu degiskenlerle ilgili
iliskileri arastirmalarinin literatiire katki saglayacagi diistiniilmektedir. Bunun yaninda tiiketicilerin
ozellikle fiyat adaletine yonelik algilarinin s6z konusu iirlinlin niteligine gore degisebilecegi de goz
ontinde bulundurularak, gelecekteki arastirmalarin hizmet ve fiyat adaletlerini liikks trlinler veya
ozellikli iirtinler gibi liriin kategorileri kapsaminda incelemesi 6nerilmektedir.
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