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Oz

Bu ¢alisma, hizmet basarisizligina bir yanit olarak duygusal ve kararsal affetme ve kisisel yeniligin hizmet
saglayicyyr degistirme niyeti tizerindeki etkisini arastirmayr amaglamaktadwr. Calismada nicel yontem
kullamilmistir. Veriler 339 katilimcidan online anket araciligiyla toplanmistir. Demografik verilerin
analizinde SPSS 23 paket programi kullanilmistir. Hipotezler Smart-PLS paket programlari ile test
edilmistir. Calisma sonucunda karasal affetme ve kisisel yeniligin tiiketicilerin hizmet ¢iktisi degistirme
niyeti tizerinde olumlu etkisi oldugu sonucuna ulasimigtir. Duygusal affetme davranisimin ise tiiketicilerin
hizmet ¢iktisi degistirme niyeti tizerinde olumlu etkisi olmadigi sonucuna ulagilmigtir. Calisma, hizmet
hatasi olaylarimin yorumlanmasi, tiketicilerin kisisel yenilikleri ve tiiketici affediciliginin roliiniin
anlasilmasina katkida bulunmaktadwr. Elde edilen bulgular uygulayicilarin artan rekabete karsi miisteri
sadakati  saglayabilmeleri acgisindan wuygun stratejiler gelistirebilmelerine yénelik ¢ikarimlar
saglayabilecektir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici affetme davranisi, kisisel yenilik, degistirme niyeti.

Abstract

This study aims to investigate the effect of emotional and decisional forgiveness and Individual Innovation
on service providers' change intention to switch as a response to service failure. The quantitative method
is used in the study. Data were collected from 339 participants via an online survey. SPSS 23 package
program was used in the analysis of demographic data. Hypotheses are tested with Smart-PLS package
programs. As a result of the study, it is concluded that decisional forgiveness and individual innovation
had a positive effect on consumers' intention to change service output. It is also concluded that the
emotional forgiveness behavior did not positively affect the consumers' intention to change service output.
The study contributes to the interpretation of service failure events, consumers'individual innovation, and
understanding of the role of consumer forgiveness behavior. The findings will provide implications for
practitioners to develop appropriate strategies to provide customer loyalty against increasing
competition.

Keywords: Consumer Forgiveness Behavior, Individual Innovation, Intention to Switch.
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Extended Abstract

Introduction:

The number of businesses offering online sales services is increasing day by day. While this increase is
developing more rapidly with technological progress, it has begun to appear more clearly in the competition
between businesses. The failure of the online service offered by a business reveals that consumers have
negative feelings toward the related service. The factor that will help consumers give up their negative
emotions is their forgiveness behavior (Lin and Chou, 2022). In addition, the fact that individuals are open to
innovation, that is, being innovative, can be considered as an essential factor in revealing behaviors.
Individuals, as consumers, pay attention to how the goods and services they will buy are presented to them.
This study investigates the experiences and emotions of consumers who use online food sites to
determinewhether their forgiveness behavior and individual innovation elements impact their intention to
change the relevant site. Research hypotheses were developed and then the findings were analyzed with the
Smart PLS package program.

Literature Review:

Consumer forgiveness behavior refers to the change process in which consumers choose to be tolerant towards
the mistakes or aggressive behavior of the business by releasing their negative emotions to increase their desire
to rebuild relationships after experiencing service failures in online shopping services (Huang and Chang,
2020). This process involves negative feelings, thoughts, and behaviors turning into positive ones, including
emotional, cognitive, and decisional dimensions (Enright and Fitzgibbons, 2000). Factors whether individual
innovation is effective in changing the service received by consumers, and if so, in what direction, become
significant. The adoption of an innovation by individuals generally reflects the individual's willingness or
positive reaction to innovation (Uzkurt, 2008). In this context, individual innovation can be evaluated as
developing, accepting or implementing an innovation (Yuan and Woodman, 2010). Innovative individuals do
not hesitate to face the speed and complexity of innovation and tend to continue their lives as more independent
individuals (Simsek, 2002).

Methodology:

The study aims to investigate the impact of consumer forgiveness behavior and individual innovation on the
intention to switch service providers. In this context, the study is carried out by taking into account the
experiences and feelings of consumers who use online food service sites. The survey and measurements were
designed based on existing literature. Forgiveness behavior (emotional and decisional forgiveness) was used
in the research by adapting the studies of Tsarenko and Tojib (2012), individual innovation by Ye et al. (2022),
and the intention to change the service provider by Tsarenko and Tojib (2012). There are 3 statements
regarding emotional forgiveness, 3 statements regarding decisional forgiveness, 3 statements regarding
personal innovation, and 5 statements regarding the intention to change service providers. The universe of the
study consists of consumers aged over 18 who order food from online food sites.

Results and Conclusions:

As a result of the study, the appearance of consumers’ emotional forgiveness behaviors has no positive effect
on their intention to change the service provider. It has been found that consumers' decisional forgiveness and
perceived individual innovation have a positive effect on their intention to change the service provider. As a
result, it is possible that their decisional forgiveness and individual innovations can change the service provider
against the online food sites that provide service. In the literature, the effect of similar independent forgiveness
performance on various variables such as brand loyalty (Ozden, 2020), taking revenge (Yilmaz, 2014), and
emotion (Umar & Saleem, 2022) has been investigated. However, it has been discussed that individual
innovation can reveal changes in the service provider (Ye et al., 2022). Hiiseyin et al. (2022) found positive
and significant effect on the perspective of changing subjective norms, attitude towards change, and perceived
decisional control. Studies in the literature are similar to the results obtained within the scope of this research.
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1. Giris

Cevrimici satig hizmeti sunan isletmelerin sayis1 her gegen giin giderek artmaktadir. Teknolojik
ilerleme ile birlikte bu artis daha da hizli bir sekilde gelisirken isletmeler arasindaki rekabet de bu
dogrultuda daha belirgin bir sekilde karsimiza ¢ikmaya baglamistir. isletmeler tarafindan énemli bir
iirlin olarak sunulan ¢evrimi¢i hizmetler tiiketicilerin agisindan 6nemli kolayliklar sunmakla birlikte
alternatifler arasinda kolay bir degisimi de ortaya ¢ikarmaktadir. Bu kapsamda ¢evrimigi satig hizmeti
sunan igletmeleri hizmet isletmesi olarak da degerlendirmek miimkiindiir. Hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren isletmeler sunmus olduklari hizmetlerde hedef kitlelerinde yer alan tiiketiciler i¢in ¢ok farkl
stratejiler kullanmaktadirlar. Bunun nedeni ise hizmetin 6l¢iimlenmesinin zor olmasi ve tliketicilerin
alternatifler arasinda hizli bir degisim sergilemeleriyle ifade edilebilir. Bu durum isletmeler agisindan
hizmetin basaril1 bir sekilde sunulmasi agisindan daha fazla arastirma yapilmasi gerekliligini ortaya
cikarmaktadir (Van Vaerenbergh vd., 2019).

Tiiketicilerin duygular1 bir hizmetin basarisiz olmasinda ya da hizmetin iyilestirilmesinde
bliylik bir role sahiptir (Smith vd., 1999). Bir isletmenin sunmus oldugu hizmetin basarisiz olmasi
tilkketiciler tarafindan iligkili hizmete karsi olumsuz duygular beslendigini ortaya koymaktadir.
Tiiketicilerin olumsuz duygularindan vazge¢melerine yardimci olacak unsur ise tiiketicilerin affetme
davranig1 sergilemeleridir (Lin ve Chou, 2022). Hizmet yoneticileri empati kurarak, 6ziir dileyerek
ve olumsuz duygulart olumlu duygulara doniistiirmeye calisarak tiiketicilerin olumsuz hizmet
deneyimlerini azaltmaya calisir (Xie ve Peng, 2009; Wei vd., 2020) ve kendilerini affetmelerini
beklerler. Tiiketiciler faydalanmis olduklar1 hizmetlere karst olumlu duygulara sahip olurlarsa
memnuniyet ortaya ¢ikacaktir. Memnun olmus bir tiiketici de kullanmis oldugu hizmetle ilgili olarak
hizmete kars1 gliven duymaya baslayacak, agizdan agiza faydalandigi hizmeti anlatmaya baslayacak
ve ilgilendigi iirlinii yeniden satin almak i¢in elinden geleni yapmaya calisacaktir.

Bireylerin yenilige acik olmasi yani yenilik¢i olmalar1 da davraniglarin ortaya konulmasinda
onemli bir faktor olarak degerlendirilebilir. Tiiketici olarak bireyler satin alacaklar1 mal ve
hizmetlerin kendilerine sunum sekline dikkat etmektedirler. Bu kapsamda o6zellikle ¢evrimigi
faaliyetlerde bulunarak satin alma davranisi sergileyecek bireyler yenilige aciklarsa beklentileri de
artacaktir. Gilinlimiizde ozellikle tiiketicilerin satin alma eylemlerini etkileyen unsurlarin basinda
yenilik gelmektedir (Deligéz ve Komeg, 2023). Kilicer ve Odabasi’nin (2010) ifade ettigi gibi
yenilik¢ilik yeni ve farkli seylere yonelik bir tepki davranisidir. Yenilik¢i bireylerin davranis
egilimleri isletmeler tarafindan takip edilmesi gerekli bir konudur. Bu durum o6zellikle rekabet
avantaji1 elde edilmesi noktasinda isletmelere biiyiik avantaj saglayacaktir.

Bu kapsamda ele alinan ¢alisma c¢evrimigi yemek sitelerini kullanan tiiketicilerin yasamis
olduklar1 deneyim ve duygular1 dikkate alarak onlarin affetme davraniglar1 ve kisisel yenilik
unsurlarmin ilgili siteyi degistirme niyetleri {izerinde etkisi olup olmadigini1 arastirmay1
amaclamaktadir. Arastirma kapsaminda ilgili kavramlar incelendikten sonra literatiirde yapilmis
caligmalarda dikkate alinarak arastirma hipotezleri gelistirilmis ve arastirma kapsaminda elde edilen
bulgular Smart PLS paket programi ile analiz edilerek yorumlanmustir.

2. Literatiir Taramasi

Affetme, magdurun suclu tarafindan incitildikten sonra sugluyu anlamaya, nazik olmaya ve kabul
etmeye yonelik istekliligi ve davranisi olarak degerlendirilebilir (Enright, 1996). Affetme kavrami
olduke¢a karmasiktir. Ciinkii insanlarin karsilarindakileri neden ve nasil bagisladigi her zaman agik ve
net degildir. Bu durum pazarlama agisindan tiiketici affetme davranisi olarak ele alindiginda ise biraz
daha karmasik hale gelmektedir. Tiiketici affetme davranisi, tiiketicilerin cevrimici aligveris
hizmetlerindeki hatalar1 deneyimledikten sonra iliskileri yeniden kurma istegini artirmak amaciyla
olumsuz duygularin1 serbest birakarak isletmenin hatalarina ya da saldirgan davraniglarina karsi
hosgoriilii olmayi tercih ettikleri degisim siirecini ifade etmektedir (Huang ve Chang, 2020). Bu siireg
duyusal/duygusal, bilissel ve davranigsal boyutlari igeren olumsuz duygu, diislince ve davraniglarin
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olumluya dontistiigii bir siire¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Enright ve Fitzgibbons, 2000). Duygusal
affetme, insanlar1 affetmeye motive eden girdiler olarak duygular1 ele alir. Buna karsilik kararsal
affetme, kisinin bir ihlalden 6nce davrandigi gibi ihlal edene kars1 davranmaya ¢alisacagi davranigsal
bir niyettir (Worthington ve Scherer, 2004). Empati kuran tiiketiciler, yabancilagma ve intikam gibi
olumsuz giidiileri bilingli olarak azaltir, hosgorii ve nezaketi artirir (Mccullough vd., 1998). Affetme
davranigi, hizmetin basarisiz olmasi nedeniyle ortaya ¢ikan olumsuz duygularin ve daha sonra
hizmetin telafi edilmesiyle olusan olumlu duygularin karmasik bir tepkisidir (Ma vd., 2020).

Affetme davranist ile ilgili literatiir incelendiginde, caligmalarin agirlikli olarak psikoloji
alaninda yogunlastig1 ancak pazarlama alaninda da tiiketici davraniglari agisindan Ozellikle son
zamanlarda akademik calismalarda da artis oldugu ifade edilebilir. Wei vd. (2020) hizmet sektoriinde
yapmis olduklar1 ¢alismada duygusal iyilesmenin tiiketicilerin hizmet saglayicilar i¢cin sempati ve
affetme davranisi lizerinde ekonomik iyilesmeden daha etkili bir sekilde tesvik edici oldugu sonucuna
ulagmiglardir. Sun ve Sun’da (2021) ele almis olduklar1 ¢aligsmada, tiiketici empatisinin hizmet
iyilestirme stratejilerinin tiiketicilerin affetme istekliligi {izerindeki etkisinde araci etki oynadigi
bulgusunu elde etmislerdir. Yuan vd. (2020) tiiketicilerin sanal marka topluluklarina katilimlarini
inceledikleri ¢aligmada tiiketicilerin sanal marka topluluklarinin yardimiyla biligsel ve davranigsal
tepkiler vererek affetme davranisi sergilediklerini tespit etmislerdir. Ozden (2020), farkli kiiltiirlerden
tiiketicilerin affetme davraniglarini incelemis ve affetme davranisi hem diisiik hem de yiiksek olan
tilkketicilerin yasadiklar1 sorun tatminkar diizeyde ¢oziildiigiinde affetme davranisinin gergeklestigi
sonucuna ulagsmistir. Deligdz ve Kémeg (2023) intikam arzusu ve faydaci tiikketimin affetme davranisi
iizerindeki etkisini ele aldiklar1 ¢alismada faydaci tiikketimin ve faydaci tiiketimin birlikte affetme
davranis1 {izerinde pozitif yonli etki bulmuglardir. Umar ve Saleem (2022) ¢alisanlarin duygusal
yeterliligi ve hizmet kurtarma memnuniyeti arasinda tiiketici affetme davranisinin araci etkisini
incelemislerdir. Tiiketici affetme davranisi ile ilgili literatiirii dikkate alarak gerceklestirdigimiz bu
caligmada tiiketicilerin ¢evrimi¢i yemek siparisi verebildikleri hizmet saglayicilar1 degistirme
niyetleri izerinde affetme davraniginin etkisinin olup olmadig1 asagidaki hipotezlerle test edilecektir.

Hi: Duyusal affetme online yemek hizmeti saglayicisini degistirme niyetini etkilemektedir.
Haz: Kararsal affetme online yemek hizmeti saglayicisint degistirme niyetini etkilemektedir.

Arastirma kapsaminda ele alinan ve incelenen bir diger kavram kisisel yeniliktir. Kisisel
yenilik, kullanicinin istikrarli ve siirekli psikolojik 6zelliklerini yansitan, teknolojiyi benimsemesini
etkileyen temel bireysel bir faktor olarak kabul edilmektedir. Bireylerin kisisel yenilik¢ilikteki
farkliliklar1 yenilikg¢i teknolojileri benimsemeye yonelik tutumlarinda da ortaya ¢ikmaktadir. Kisisel
yenilik tiirleri erken benimseyenden son benimseyene dogru Yenilik¢iler, Erken Benimseyenler,
Erken Cogunluk, Ge¢ Cogunluk ve Geride Kalanlar seklinde ifade edilmektedir (Rogers, 2010). Bir
yeniligin bireyler tarafindan benimsenmesi genel olarak kisinin yenilige karsi istekliligini veya
yenilige karsi olumlu tepkisini yansitir (Uzkurt, 2008). Bu kapsamda bireysel yenilik, bir yeniligi
gelistirmek, kabul etmek veya uygulamak olarak degerlendirilebilir (Yuan ve Woodman, 2010).
Yenilikgi bireyler yeniligin hiz1 ve karmasasiyla kars1 karsiya kalmaktan ¢ekinmez ve daha bagimsiz
bireyler olarak hayatlarini devam ettirme egilimi gosterirler (Simsek, 2002). Flynn ve Goldsmith
(1999), bireysel yeniliklerin zamana gore degerlendirilmesinde sorunlar oldugunu 6ne stirmektedir.
Kisisel yenilikgilikle ilgili olarak literatiirde yer alan ¢aligmalarda (Bhattacherjee vd., 2012; Chen vd.,
2019; Zhang vd., 2021; Naqvi vd., 2019; Ye vd., 2022) degistirme niyeti degiskeni ile birlikte siklikla
kullanildig1 ve 6zellikle bireysel farkliliklarin vurgulandigi goriilmektedir. Kuo ve Yen de (2009) ele
almis olduklar1 ¢alismada digsal bir degisken olarak kisisel yeniligin davranigsal niyet iizerinde
etkisini incelemiglerdir. Bu nedenle farkliliklarin neden kaynaklandigi kisisel yenilik¢iligin
tiikketiciler tarafindan alinan hizmetin degistirilmesinde etkili olup olmadigi, etkisi varsa ne yonde bir
etkinin oldugu gibi konular 6nem kazanmaktadir. Bunun i¢in tiiketicilerin online yemek siparis
ettikleri platformlar1 degistirme niyetleri lizerinde kisisel yenilik¢iligin etkili olacag1 varsayimiyla
asagidaki hipotez arastirma kapsaminda test edilecektir.

Hs: Kisisel yenilik online yemek hizmet saglayicisini degistirme niyetini etkilemektedir.

798



Iktisadi idari ve Siyasal Arastirmalar Dergisi Journal of Economics Business and Political Researches
Yil: 2023, 8(22): 795-807 Year: 2023, 8(22): 795-807

3. Metodoloji
3.1. Arastirmanin Amaci ve Deseni

Calismanin amaci, tiiketici affetme davranisi ve kisisel yeniligin hizmet saglayiciy1 degistirme niyeti
iizerindeki etkisini arastirmaktir. Bu kapsamda c¢evrimi¢i yemek hizmeti sunan siteleri kullanan
tiikketicilerin yasamis olduklar1 deneyim ve duygular1 dikkate alinarak arastirma gerceklestirilmistir.
Calismanin amacina ulasabilmesi i¢in Onceden belirlenmis yapilandirilmis soru kategorileri
olusturulmustur. Olusturulan soru formu ¢ok sayida cevaplayiciya uygulanabilmesi amaciyla nicel
olarak tasarlanmistir.

3.2. Arastirma Olgeginin Tasarimi

Anket ve Olclimler mevcut literatiire dayali olarak tasarlanmistir. Affetme davranisi (duyusal ve
kararsal affetme) Tsarenko ve Tojib’in (2012), kisisel yenilik Ye vd.’nin (2022) ve hizmet saglayiciy1
degistirme niyeti de Tsarenko ve Tojib’in (2012) calismalarindan uyarlanarak arastirmada
kullanilmigtir. Duyusal affetmeye ait 3 ifade, kararsal affetmeye ait 3 ifade, kisisel yenilige ait 3 ifade
ve hizmet saglayic1 degistirme niyetine ait 5 ifade bulunmaktadir. Bu kapsamda uyarlanarak
hazirlanan sorular (5-kesinlikle katiliyorum; 1-kesinlikle katilmiyorum) 5'li Likert 6l¢egi kullanilarak
Olclilmiistiir. Olusturulan anket Google Form aracilifiyla ¢evrimici olarak katilimcilar iizerinde
uygulanmistir.

3.3. Veri Toplama ve Arastirma Etigi

Veriler kolayda ornekleme yontemi kullanilarak toplanmistir. Calismanin verileri 24.12.2022-
15.01.2023 tarihleri arasinda toplanmistir. Calismanin evrenini 18 yas iizeri online yemek sitelerinden
yemek siparis eden tiiketiciler olusturmaktadir. Calisma kapsaminda 339 tiiketiciye online anket
uygulanmistir. PLS-SEM i¢in minimum 6rneklem boyutunun, PLS yol modelinde herhangi bir yerde
gizli bir degiskeni gosteren maksimum ifade sayisinin 10 kat1 olmasi gerektigi ifade edilmektedir
(Anderson ve Gerbing, 1988: 412; Hair vd., 2021: 25). Buna gore, drneklem degisken basina
minimum ulasilmasi istenilen esigin iizerinde olan 130'tan fazla 6rnekleme ulasilmistir. Bu nedenle,
orneklem biiyiikliigiiniin analizler icin tatmin edici oldugu gériilmektedir. Orneklemin belirlenen
kriterlere sahip oldugunu belirlemek amaciyla arastirmaya katilan katilimcilara “Herhangi bir online
yemek sitesinden yemek siparis ettiniz mi?” sorusu sorulmus “Hayir” cevabi verenler katilimcilarin
cevaplar1 analize dahil edilmemistir.

Bu calisma i¢in Kiitahya Dumlupinar Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirma ve
Yaym Etigi Kurulu’nun 08.12.2022 tarihli 2022/11 sayili toplantisinda etik agidan uygun oldugu
karar1 verilmistir.

3.4. Arastirma Modeli ve Analiz Yontemleri

Arastirma amacina uygun olarak gelistirilen kavramsal model Sekil 1’de gosterilmistir. Arastirmada
elde edilen demografik verilerin analizinde SPSS 23 paket programi hipotezlerin test edilmesinde ise
kismi en kiiglik kareler yapisal esitlik modellemesi (Smart-PLS) yontemi kullanilmistir. Smart-PLS
gercek diinya problemlerini ¢ozebilen bagimsiz bir yontem olarak ifade edilmektedir. Ana uygulama
alan1 halen is arastirmalar1 olmakla birlikte yontem ziraat bilimi, miithendislik, ¢evre bilimi, tip ve
psikoloji gibi cesitli alanlar da kullanilmaktadir (Hair vd., 2014: 107). Smart-PLS hem gizli
degiskenler arasinda hem de gosterge degiskenlerle degiskenler arasindaki iliskiyi test etmektedir
(Lowry ve Gaskin, 2014: 123).
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Affetme Davranisi
Hizmet Ciktist
Duyusal
Affetme
Degistirme
Kararsal Niyeti
Affetme

Sekil 1. Kavramsal Model

3.5. Bulgular ve Tartisma
3.5.1. Demografik Bulgular

Arastirmaya dahil olan katilimecilarin demografik bulgularina Tablo 1°de yer verilmektedir. Bu
kapsamda arastirmaya katilan katilimcilarin cinsiyetlerine goére dagilimlar1 incelendiginde,
katilimeilarin %46’ sinin kadin, %54 linilin erkek oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yaglarina gore
dagilimlari incelendiginde, %79,4 iiniin 18-25 yas araliginda oldugu; %8,6’sinin 26-34 yas araliginda
oldugu; %10,6’sinin 35-46 yas araliginda oldugu ve %1,5’inin 47 yas ve iizerinde oldugu
belirlenmistir. Katilimcilarin ne kadar siiredir online yemek sitesi kullandiklarina dair elde edilen
verilerde katilimcilarin %31,3’iiniin 1 yildan daha az; %48,7’sinin 1-3 yil arasinda; %13,3 iiniin 4-6
yil arasinda ve %6,8’inin 7 y1l ve iizeri siiredir herhangi bir online yemek sitesini kullandiklarini ifade
ettikleri goriilmektedir. Katilimecilarin aylik gelirlerine gore dagilimlarina bakildiginda ise
katilimcilar1 %65,2’sinin 5500 TL ve alt1; %15,6’smin 5501 — 10000 TL; %9,4’tiniin 10001 — 14500
TL; %09,7’sinin 14501 TL ve iizeri gelire sahip olduklari belirlenmistir. Katilimeilarin egitim
durumlarina gore dagilimlar1 incelendiginde %11,8°1 lise, %81,4’i lisans ve %6,8’inin lisansiisti
egitime sahip olduklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin %42,8’1 en son yemek siparis ettikleri sitenin
yemeksepeti; %0,3 linlin banabi; %13,6’s1 getir yemek; %0,9 unun iste gelsin; %3,8’1 Migros sanal
market; %1,8’1 CarrefourSA; %33,6’s1 Trendyol yemek; %0,9’u Tikla gelsin ve %2,4’{iniin diger
yemek siteleri oldugu belirlenmistir.
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Tablo 1. Demografik Bulgular

Siklik Yiizde

Cinsiyet Kadin 156 46,0
Erkek 183 54,0
18-25 269 79,4
Yasiniz 26-34 29 8,6
35-46 36 10,6
47 ve Uzeri 5 1,5
1 yildan az 106 31,3
Ne kadar siiredir online yemek sitelerinden 1-3 yil 165 48,7
aligveris yapiyorsunuz? 4-6 y1l 45 13,3
7 yil ve iizeri 23 6,8
5500 TL ve alt1 221 65,2
Aylik geliriniz 5501 — 10000 TL 53 15,6
10001 — 14500 TL 32 9,4
14501 TL ve lizeri 33 9,7
Lise 40 11,8
Egitim durumunuz Lisans 276 81,4
Lisansiistii 23 6,8
Yemeksepeti 145 42,8
Banabi 1 3
Getir Yemek 46 13,6
E . k alisverisi vantia ot Iste Gelsin 3 ,9
bélh:ggi ;)n ine yemek aligverisi yaptigiiz siteyi Migros Sanal Market 13 3.8
CarrefourSA 6 1,8
Trendyol yemek 114 33,6
Tikla Gelsin 3 9
Diger 8 2,4
Herhangi bir online yemek sitesinden yemek Evet 315 92,9
siparis ettiniz mi? Hayir 24 7,1
Toplam 339 100,0

3.5.2. Giivenilirlik ve Gegerlilige Yonelik Bulgular
3.5.2.1. Dogrulayict Faktor Analizi

Arastirma kapsaminda gergeklestirilen dogrulayict faktor analizi sonuglarnt Tablo 2’de
gosterilmektedir. Arastirma verilerinin gegerliligi ve giivenirligi i¢in faktor yiikleri, Average
Variance Extracted (AVE), Heterotrait-Monottrait Ratio (HTMT), Cronbach Alfa (o), Composite
Reliable (CR) ve Rho A Katsayisi ve korelasyon tablosu incelenmistir. Arastirma verilerinin
gecerliligi kapsaminda birlesme ve ayrisma gecerliligi incelenmistir. Birlesme gegerliligi kapsaminda
faktor yiiklerinin 0,70 ve tiizeri, AVE degerinin 0,50 ve tlizeri de8er almasi gerektigi ifade
edilmektedir. Ayrisma gecerliligi kapsaminda ise AVE ve Henseler vd., (2015) HTMT degerleri
incelenmektedir Glivenirlik kapsaminda model i¢ tutarlilig1 gostergesi Cronbach Alfa (o) katsayisinin
0,50 ve iizeri, veri tutarlilig1 gostergesi Rho A katsayis1 0,70 ve iizeri, model giivenirligi kapsaminda
CR degerinin 0,7'den biiyiik olmasi tiim kabul edilebilir giivenilirlik degerlerinin yeterli oldugunu
gostermektedir (Hair vd., 2014: 50; Cakir, 2020: 117; Netemeyer vd., 2003; Hooper vd., 2008: 58).
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Tablo 2. Faktor Yikleri, Giivenilirlik ve Birlesim Gegerliligi Bulgular

Yapilar Maddeler  Faktor yiikii o rho A CR AVE
| CFDI 0,907
Kararsa CFD2 0,877 0934 0,936 00935 0,828
Affetme
CFD3 0,944
| CFE3 0,857
Duyusa CFEI 0,684 0.870 0,894 0,875 0,703
Affetme
CFE4 0,952
' INTS1 0,870
Hizmet INTS2 0,948
Saglayiciy: INTS3 0,698 0915 0928 0916 0,688
Degistirme
Niyeti INTS4 0,691
INTS5 0,906
PIl 0,888
Kisisel Yenilik PI2 0,743 0.864 0,871 0,865 0,683
PI3 0,840

Tablo 2 incelendiginde, faktor yiik degerlerinin duyusal affetme CFE1 ifadesi ve hizmet
saglayiciy1 degistirme niyetinin INTS3ve INTS4 ifadesi hari¢ diger ifadelerin faktor yiikleri 0,70 ve
iizeri oldugu goriilmektedir. o degerinin biitiin yapilar i¢in 0,86 ve tizeri oldugu rho A kriteirnin 0,871
ve iizeri oldugu ve AVE degerinin ise 0,683 oldugu gozlenmistir. Istenen degerlerin beklenen
kriterleri sagladigr goriilmektedir. Dolayisiyla arastirmanin 6lgme modeli iyi bir gilivenilirlik
diizeyine sahiptir. Tablo 3’te korelasyon analizi ve ayrisim gecerliligine iliskin bulgulara yer
verilmistir.

Tablo 3. Korelasyon Analizi ve Ayrisim Gegerliligi

I 11 111 v
I Hizmet Saglayiciy1 Degistirme Niyeti 0,830
11 Duyusal Affetme -0,098 0,838
111 Kararsal Affetme 0,861 -0,204 0,910
IV Kisisel Yenilik 0,883 -0,011 0,819 0,826

Ayrisim gecerliligi kapsaminda Tablo 3 incelendiginde, iki yap1 arasindaki iliskinin 1’den
kiigiik olmas1 ve agiklanan varyans degerinin karekokiiniin boyutlar arasi en yiiksek korelasyon
degerinden daha biiyiik olmas1 kosulunu hizmet saglayiciy1 degistirme niyeti haricinde degiskenlerin
sagladip1 goriilmektedir (Hair vd., 2014; Iacobucci vd., 1995: 280). Ol¢iim modeli ayrisim gegerlilige
sahiptir.

Arastirma kapsaminda elde edilen verilerin ayirt edici gegerliligini test etmek i¢in uygulanan
Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) bulgular1 Tablo 4’te yer almaktadir.

Tablo 4. HTMT Kriterine Dayali Ayirt Edici Gegerlilik Bulgular:

I 11 111 v
I Hizmet Saglayiciy1 Degistirme Niyeti
I Duyusal Affetme 0,120
III Kararsal Affetme 0,853 0,203
IV Kisisel Yenilik 0,884 0,091 0,817

Ayirt edici gegerliligi test etmek icin Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) uygulanmistir
(Henseler vd., 2015: 127). Faktor korelasyonu i¢in bir tahmin olarak, iki faktor arasinda net bir ayrim
yapabilmek i¢in HTMT'nin 0,90'dan kii¢iik olmas1 gerekir (Henseler vd., 2016; Sarstedt vd., 2017:
26). Tablo 4'te gosterilen HTMT degerleri, ayirt edici gegerlilik gerekliliginin kisisel yenilik harig
tiim faktorler i¢in karsilandigini gdstermektedir.
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3.5.3. Yol Analizine Iliskin Bulgular

Tahmin odakli yapisal modelleri incelemek i¢in yol katsayilari, t-istatistikleri, degerlerinin ayrigimi
ve modelin 6rneklem dis1 tahmin performansi R?> modelin érneklem i¢i tahmin giicii etki biiyiikliikleri
(f2) degerleri dikkate alinmaktadir. (f2) degerleri 0,02 anlamsiz, 0,02 diistik etki, 0,15 orta etki, 0,35
yuksek etki diizeyi olarak kabul edilmektedir (Hair vd., 2012: 217; Hair vd., 2019: 11; Ogbeibu vd.,
2021: 281). Sekil 2°de yol analizi ve Tablo 5’te hipotez testi sonuglar1 gosterilmektedir.

CFE1 V%
CFE2 |l4—0.684 Duyusal
Affetme
CFE3 932 005
INTSI
CFDI1 0.890 INTS2
o 0877 Kararsal 0.40 Degistirme
o Affetma Niyeti INTS3
CFD3 o INTS4
0.53
INTS5
PIl 0.888
o 0743 Kisisel
PL2 Yenilik
P13 0.840
Sekil 2. Yol Analizi

Sekil 2 ve Tablo 5 incelendiginde; yol katsayilarinin duyusal affetme i¢in 0,05; kararsal affetme
icin 0,40 ve kisisel yenilik i¢in 0,53 oldugu goriilmektedir. (f2) degerleri incelendiginde duyusal
affetmenin hizmet saglayici degistirme niyeti tizerinde etkili olmadigy, kararsal affetmenin ve kisisel
yeniligin hizmet saglayici degistirme niyeti iizerinde yiiksek etkili oldugu gériilmektedir. R? orani
incelendiginde, bagimli degiskenlerin hizmet saglayici degistirme niyetini 0,837 oraninda acikladigi
goriilmektedir.  Dogrusallifi degerlendirmek i¢in Variance Inflation Factor (VIF) degerleri
incelenmistir. 5'ten kiigiik VIF degerleri standart referans degeri, 3’ten kiiclik VIF degeri ideal deger
olarak kabul edilmektedir (Ghasemy vd., 2020: 1126; Hair vd., 2012: 427; Hair vd., 2019: 11; Hair
vd., 2021). Duyusal affetme boyutunun VIF degerinin ideal esigin olduk¢a altinda oldugu
goriilmektedir. Kararsal affetme ve kisisel yenilik boyutlarinin ise ideal degere yakin olduklar
goriilmektedir.

Tablo 5. Hipotez Testi Sonuglari

t istatistigi  p degerleri  (f2)  VIF Sonug

Duyusal Affetme->Hizmet Saglayiciy1 Degistirme Niyeti 0,175 0,861 0,000 1,131 RED
Kararsal Affetme-> Hizmet Saglayiciy1 Degistirme Niyeti 10,310 0,000 0,308 3,442 KABUL
Kisisel Yenilik -> Hizmet Saglayiciy1 Degistirme Niyeti 9,708 0,000 0,554 3,299 KABUL

Tablo 5’te duyusal affetmenin hizmet saglayici degistirme niyetine etkisinin test edildigi Hi
hipotezi t istatistigi (0,175) ve p degerleri (p > 0,05) anlamsiz oldugu i¢in hipotez ret edilmistir.
Kararsal affetmenin hizmet saglayici degistirme niyeti lizerindeki etkisinin test edildigi H»
hipotezinin ise t istatistigi (10,310) ve p degeri (p < 0,05) anlaml1 oldugu i¢in hipotez kabul edilmistir.
Kisisel yeniligin hizmet saglayici degistirme niyeti iizerindeki etkisinin test edildigi H3 hipotezinin t
istatistigi (9,708) ve p degeri(p < 0,05) diizeyinde anlamli oldugu icin hipotez kabul edilmistir
(Ghasemy vd., 2020: 8; Sarstedt vd., 2016: 4004). Modelin uyum indeksleri incelendiginde, SRMR
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0,052; d ULS 0,280; d _G0,214; Chi-Square 390,064; NFI 0,907 oldugu tespit edilmistir. Modelin
kabul edilebilir bir model uyumu gosterdigi tespit edilmistir (Cakir, 2020: 74; Ringle vd., 2018: 17,
Sarstedt vd., 2017: 13).

4. Sonuc ve Degerlendirme

Teknolojinin gelismesi ve her gegen giin ilerlemesiyle yasanan degisimler tiiketicilerin istek ve
ihtiyaclarinda da farkliliklar ortaya ¢ikarmakta ve gesitlendirmektedir. Pazardaki tiiketicide meydana
gelen bu degisim isletmeler agisindan iizerinde durulmasi gereken konu haline gelmistir. Karliligini
artirma, stirekliligini saglama, biliylime ve toplumsal fayda saglama amagclarina ulagmak isteyen
isletmeler hedef kitlelerinde yer alan tiiketicilerin bu degisen istek ve taleplerine kars1 duyarsiz
kalmayarak pazarlama stratejilerini de bu de§isime uygun hale getirerek iirlinlerini en iyi sekilde
onlara sunmakta ve pazarda da rekabet avantajini saglayabilmektedir. Tiiketiciler kimi durumlarda
iirlinlerle ya da isletmelerle ilgili olarak bir takim olumsuz diisiince ve davraniglara sahip olabilirler.
Isletmeler tiiketicilerin davranislarinda meydana gelen olumsuz diisiince ve davramslari ortadan
kaldirmak ve pozitife doniistiirmek i¢in caba sarf ederler. Tiiketiciler de bu gayretleri bosa
cikarmayarak karsi karsiya kalmis olduklari olumsuzluklari goz ardi ederek affetme davranisi
sergilerler. Elbette bu davranis tiiketicinin iiriinii ya da isletmeyi degistirmeyecegi anlamina
gelmemektedir. Diger taraftan bazen tiiketicilerin bireysel olarak sahip olduklar yenilik algilart da
irlinlin satin alinmasi ve isletmenin ya da hizmet saglayicinin degistirilmesi durumunu da
etkileyebilir. Bu agidan degerlendirildiginde, tiiketicilerin sahip olduklari bireysel yenilik ve affetme
davraniglart iirlin, isletme ya da hizmet saglayicinin degistirilmesi davranisi lizerinde etkili
olabilmektedir.

Ele alinan bu g¢alismanin amaci, tiiketicilerin sahip olduklar1 duyusal ve kararsal affetme
davraniglart ile kisisel yeniliklerin kendilerine hizmet sunan isletmeyi degistirme niyeti lizerindeki
etkisini incelemektir. Bu kapsamda tiiketicilerin ¢evrimig¢i olarak yemek siparisi verebildikleri
cevrimici platformlar {izerinde arastirma gergeklestirilmistir. Calisma sonucunda tiiketicilerin
duyusal affetme davranislarinin hizmet saglayiciyr degistirme niyeti iizerinde etkisi olmadigi
sonucuna varilmustir. Tiiketicilerin kararsal affetme davranislar ve algiladiklar kisisel yeniligin
hizmet saglayiciy1 degistirme niyeti iizerinde olumlu etkiye sahip oldugu bulgusu elde edilmistir. Bu
kapsamda elde edilen bulgular neticesinde tiiketicilerin kendilerine hizmet saglayan ¢evrimigi yemek
sitelerine karsi, sahip olduklari kararsal affetme ve kisisel yeniliklerinin hizmet saglayiciy1 degistirme
davraniglarin etkiledigi ifade edilebilir. Elde edilen sonuglar H; hipotezinin reddedildigini H, ve H3
hipotezlerinin ise kabul edildigini gostermektedir. Literatiirde daha oOnce ele aliman benzer
calismalarda affetme davramisinin marka sadakati (Ozden, 2020), intikam alma (Yilmaz, 2014),
memnuniyet (Umar ve Saleem, 2022) gibi ¢esitli degiskenler iizerindeki etkisi aragtirilmigtir. Yine
kisisel yeniligin hizmet saglayici1 degistirme niyeti iizerindeki etkisini ortaya ¢ikaran caligmalar da
(Ye vd., 2022) ele alinmigtir. Hussain vd. (2022)’de siibjektif normlar, degistirmeye yonelik tutum
ve algilanan davranigsal kontroliin degistirme niyeti iizerinde pozitif ve anlamli etkisi oldugu
sonucuna ulagsmiglardir. Literatiirde yer alan calismalar bu arastirma kapsaminda elde edilen
sonuglarla benzerlik gostermektedir. Bu agidan ele alinan bu ¢alismanin literatiire 6nemli katkilar
saglayacagi soylenebilir.

Gelecekte ele alinacak ¢alismalara ve uygulayicilara Oneri olarak tiiketicilerin affetme
davranisinin belirli bir siire¢ igerisinde gerceklestigini unutmamalar1 ve yapilacak caligmalarda bu
hususu dikkate alarak arastirmalarini tasarlamalar tavsiye edilmektedir. Yine gelecekte yapilacak
arastirmalarda duygusal affetmeden kararsal affetmeye gecisi ve bunun tersi durumu daha iyi
anlamak i¢in boylamsal arastirmalara ihtiya¢ duyuldugu ifade edilebilir.
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