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Oz

Pazarlama literatiirii incelendiginde, kisisel motivasyon faktorlerinin agizdan agiza iletisim
yapma niyeti iizerindeki etkilerinin g6z ardi edilmis oldugu goriilmektedir. Aym zamanda
literatiirdeki calismalarin biiyiik bir ¢ogunlugu olumlu elektronik agizdan agiza iletisim
lizerinde yogunlasmisken, olumsuz agizdan agiza iletisime yol acan unsurlara iligkin oldukca
az sayida calisma oldugu goriilmektedir. Calismamizda var olan bu boslugu doldurma
amaciyla kisisel motivasyon faktorlerinin olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim {izerinde
olan etkileri incelenmistir. Arastirma sonuglarina gore olumsuz elektronik agizdan agiza
iletisim ile diger tiiketicileri uyarma, sosyal etkilesim faydalar1 ve kayg: azaltma olan kisisel
motivasyon faktorleri arasinda anlamli bir iligki oldugu goriilmiistiir. Ancak olumsuz

elektronik agizdan agiza iletisim ile diger tiiketicileri diisiinme, olumsuz duygular agiga vurma
ve intikam olan kisisel motivasyon faktorleri arasinda ise anlamli bir iliski tespit edilememistir.

Anahtar Kelimler: Olumsuz Elektronik Agizdan Agiza {letisim, Kisisel Motivasyon Faktorleri,
Pazarlama

Effect Of Personal Motivation Factors On Negative Electronic
Word-Of-Mouth Communication Intention

Abstract

The influence of personal motives has thus far been largely ignored in the marketing literature.
By the same token, most of the related studies focus on positive word-of-mouth
communication; only few studies address negative word-of-mouth communication. This study
aims to fill this gap by examining the impact of personal motives on negative word-of-mouth
communication. The analysis finds a significant correlation between negative electronic word-
of-mouth communication and the personal motives such as warning other consumers, the
benefits of social interaction and anxiety reduction. Whereas, no correlation is found between
negative electronic word-of-mouth communication and personal motives such as concern of
other, venting negative emotions and revenge.

Keywords: Negative Electronic Word-of-Mouth Communication, Personal Motivation Factors,
Marketing.

! Bu caligma Eskisehir Osmangazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim
Dalr'nda Yrd. Dog. Dr. Behget Yalin Ozkara damsmanliginda Ziibeyir Celik tarafindan
tamamlanan ytiksek lisans tezinden tiiretilmistir.



Kisisel Motivasyon Faktorlerinin Olumsuz Elektronik Agizdan Agiza iletisim Yapma Niyeti
Uzerindeki Etkisi

1. Giris

Internet, tiiketiciler icin elektronik agizdan agiza iletisimin ¢ikis yeri ve
kaynagi olmustur (Gruen vd., 2006). Tiiketiciler artik Internet vasitasiyla
mal, hizmet ya da markaya iliskin deneyimlerini kitlelere aktarabilir hale
gelmislerdir. Bu durum, tiiketicinin yasadig1 kizginlik ve hayal kiriklig: gibi
duygularini  sosyal aglar ile hizli bir sekilde biiyiik kitlelere
duyurabilmesinin 6niinii agmaktadir. Elektronik agizdan agiza iletisimin
tiiketiciler i¢in sundugu bu olanaklar, dogru yonetilemeyen krizlerin kisa
siirede firmanin gelisimine ve itibarina ciddi ve onarilmas: gii¢ zararlar
verebilmesine yol agabilmektedir.

ﬂgili literatiirii inceledigimizde kisiler arasi iletisim yontemlerinden biri olan
elektronik agizdan agiza iletisimin konusu, genellikle tiiketiciyi yorum ya da
paylasim yapmaya giidiileyen faktorlere, tiiketicinin yorum ya da paylasim
yapma niyetine ve yapilan bu yorum ya da paylasimlarin diger tiiketici
davraruslar1 {izerindeki etkisine yoneliktir (Hennig-Thurau vd. 2004;
Dellarocas ve Narayan, 2006; Yoo ve Gretzel, 2008; Yap ve vd., 2013; Fu vd.,
2015).

Literatiirde elektronik agizdan agiza iletisimi tiiketicinin konuya iligkin
yorumlarini olumlu ya da olumsuz olmasma gore iki ana basglikta
incelendigi goriilmektedir. Yapilan c¢alismalarin incelenmesi sonucu
tiiketicileri olumlu elektronik agizdan agiza iletisim yapmaya yoOnelten
unsurlarin kendini gelistirme, firmaya yardim etme, ekonomik tesvikler,
diger tiiketicileri diisiinme, sosyal etkilesim faydalar1 ve tavsiye arama
oldugu goriiliirken (Aardenburg, 2013; Yap vd., 2013), olumsuz elektronik
agizdan agiza iletisimi odagina alan kisitli ¢alismalarda ise diger tiiketicileri
uyarma ve intikamin olumsuz agizdan agiza iletisim yapma niyeti {izerinde
etkili oldugu goriilmektedir (Fu vd., 2015). Ancak kayg1 azaltma, kendini
gelistirme, intikam ve olumsuz duygular1 agiga vurma gibi Kkisisel
faktorlerin her ne kadar elektronik agizdan agiza iletisim iizerinde etkili
olduguna isaret eden calismalar olsa da (Aardenburg, 2013; Yap vd., 2013),
ilgili faktorlerin bir biitiin olarak olumsuz agizdan agiza iletisim tizerindeki
etkilerinin test edildigi herhangi bir caligma literatiirde yer almamaktadir.

Calismamizda var olan bu boslugu doldurma amaciyla kisisel motivasyon
faktorlerinin olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim tizerinde olan
etkileri incelenmistir. Bu amagla olusturulan model temelinde, olumsuz
elektronik agizdan agiza iletisim yapma niyeti {izerinde etkili olacag:
yapilan literatiir taramas: sonucunda diisiiniilen; sosyal etkilesim faydalari,
diger tiiketicileri diisiinme, diger tiiketicileri uyarma, olumsuz duygulari
agiga vurma, intikam ve kaygi azaltma kisisel motivasyon faktorlerinin
etkileri test edilmistir.

2. Kavramsal Cerceve
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2.1. Agizdan Agiza iletisim ve Elektronik Agizdan Agiza
iletisim

En sade tanimla agizdan agiza iletisim, belirli bir marka, iiriin ya da isletme
hakkindaki diistinceleri 6grenme niyetiyle tiiketicilerin etrafindaki kisilerin
goriislerine basvurma olarak tanimlanmistir (Sarusik ve Ozbay, 2012).
Yapilan calismalar agizdan agiza iletisimin tiiketiciler tarafindan satin alma
kararini verilmesine iliskin en 6nemli ve en giivenilir bilgi kaynag1 olarak
algilandigina isaret etmektedir (Yaylhh ve Bayram, 2010). Ayrica agizdan
agiza iletisimin diger sirket-kontrol kaynaklarina gore (Buttle, 1998), reklam
ya da kisisel satisa gore (Katz ve Lazarfeld, 1955) ve bigimsel tamitim
yontemlerine gore (Havaldar ve Dash, 2009) tiiketici davranislar: {izerinde
daha etkin oldugu ifade edilmektedir. Bunu yaru sira tiiketiciler satin alma
siireci igerisinde satin alma riskini diisiirdiigiinden ve aldiklar1 satin alma
kararina iligkin geri bildirim saglamasindan dolay: gerek satin alma 6ncesi
gerekse de satin alma sonrasi agizdan agiza iletisim vasitasi ile bilgi elde
edebilmek i¢in ¢aba gosterdiklerini ifade etmektedirler (Buttle, 1998; File
vd., 1992).

Bir marka, {iiriin, hizmet ya da kurulusa iliskin ticari olmayan kisiler
arasindaki informal bir iletisim sekli olarak ifade edilen agizdan agiza
iletisim (Harrison-Walker, L.J.,, 2001), Internet ile birlikte miisteriler igin
cevrimigi iletisimin kaynagi ve ciktisi olan (Hennig-Thurau ve digerleri,
2004) elektronik agizdan agiza iletisimin ortaya ¢ikmasini tetiklemistir
(Chung ve Kim, 2015). Nitekim, ¢evrimigi ortamlarda yer alan agizdan agiza
iletisim elektronik agizdan agiza iletisim olarak kavramlastirilmis ve
Internet {izerinde yaygin olarak ulagilabilen bir iiriin ya da hizmet hakkinda
yapilan olumlu ya da olumsuz ifadeler olarak tanimlanmistir (Boo ve Kim,
2013). Ozellikle gevrimigi iletisim yollarindan olan Facebook, Twitter ve
Messenger gibi sadece teknolojik gelismeler ile iletisimin hizi ve kolaylig:
artis gostermektedir. Dolayisiyla, bu teknolojik gelismeler araciligiyla da her
gln binlerce blog, milyonlarca tweet ve milyarlarca e-mail yazilmaktadir
(Berger, 2014). Ayn1 zamanda her giin yazilan bu yazismalar sayesinde
herkes Internetin milyonlarca kullanicistyla diisiincelerini paylagarak ve
aldig1 kararlarla bagkalari {izerinde farkli konularda etkili olabilmektedir
(Duan vd., 2008; Dellarocas, 2003).

Elektronik agizdan agiza iletisim, satin alma karar: siirecinin farkindalik,
diisiinme, tercih, hareket ve sadakat gibi her asamasinda tiiketicilerin
kararlarini etkileyebilmektedir (Sarnsik ve Ozbay, 2012). Ayni zamanda
elektronik agizdan agiza iletisim tiiketiciler i¢in, Web tizerinde olusturulan
bilgi kaynaklar1 bakimindan bir reklamdan daha giivenilir ve anlamh
olabilmektedir (Bickart ve Schindler, 2001). Bu sebeple, Internet vasitasiyla
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yapilan elektronik agizdan agiza iletisimin bu etkilerini firsata ¢eviren
bir¢cok firma icin elektronik agizdan agiza iletisim, onemli Olciide daha
diisiik maliyetlerle ve daha hizli mesaj teslimatlari ile gerceklesen bir iletisim
bicimi halini almaktadir.

Elektronik agizdan agiza iletisim igerigi geleneksel agizdan agiza iletisimin
sozlii bi¢imine nazaran yazili boyuttadir (Huang vd., 2011 ). Bu da yazili
olarak gerceklesen ve paylasilan bilgilerin bir yildan daha uzun siireli ilgili
Web sitelerde kaydedilmesine olanak kilmaktadir. Boylece ilgili Web
sitelerinde muhafaza edilen ve erisimi kolay olan bu bilgiler, tiiketiciler
tarafindan uzun zaman dilimlerinde kullanilabilmektedir (Andreassen ve
Streukens, 2009; Schindler ve Bickart, 2005; Cheung ve Thadani, 2010).

Bunun o6tesinde g¢evrimici ulasilan agizdan agiza bilgi ¢evrimici olmayan
diinyada yiiz ylize sozlii iletisim vasitasiyla elde edilen bilgiye kiyasla daha
fazla yogunlukta olmaktadir (Chatterjee, 2001). Ciinkii agizdan agiza
iletisim ile kiyaslandiginda, elektronik agizdan agiza iletisim daha yogun,
hizli, biiyiik Olglide, muhafaza edilebilen, anlik ulasilan, sayisiz alan ve
zamani agan bilgi 6zelligine sahip olmaktadir (Hennig-Thurau vd., 2004). Bu
da elektronik agizdan agiza iletisim Olc¢limiini agizdan agiza iletisim
6lclimiine nazaran daha kolay, daha maliyetsiz ve kolaylikla erisilebilir hale
getirmektedir (Lee vd., 2008; Park ve Kim, 2008).

2.2. Kisisel Motivasyonlar
2.2.1. Sosyal Etkilesim Faydalar1

Sosyal etkilesim faydasi toplumda taninma ve toplumsal biitiinlesme amaci
olan kisinin ihtiyaciyla iliskilidir (Hennig-Thurau vd., 2004). Bu ihtiyag i¢gin
sosyal etkilesimde bulunan elektronik agizdan agiza iletisim kullanicilar
ekonomik, fayda temelli ya da sosyal igerikli bir deger elde edebilirler
(Balasubramanian ve Mahajan, 2001; Hennig-Thurau vd., 2004). Bunun
Otesinde sosyal biitiinlesme giidiisii Ozellikle tiiketim kaynakli yasamilan
olumsuz deneyimler hakkinda bagkalariyla konusarak rahatlama ve teselli
ihtiyacini karsilayabilmektedir (Rimé, 2009). Dolayisiyla, elektronik agizdan
agiza iletisim ayni zamanda tiiketicinin g¢evrimigi toplulugun bir pargasi
olmasina yardimci olabilen bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Dirksz,
2014). Tlgili literatiirde goriilecegi {izere Aydin (2014) tarafindan yapilan
calismada topluluk {iyeligi olma faktoriiniin elektronik agizdan agiza
iletisim aramada etkili oldugu goriilmiistiir. Cheung ve Lee (2012)
tarafindan yapilan calismada ise, itibar (sohret, taninma) faktoriiniin
elektronik agizdan agiza iletisimi yayma amacinda etkili oldugu
goriilmiistiir. Bunun Otesinde sosyal faydanin siteyi ziyaret etme, yorum
yazma (Hennig-Thurau vd., 2004), olumlu elektronik agizdan agiza iletisim
yapma niyetinde (Yap vd. 2013) ve cevrimici degerlendirme {izerinde
(Dellarocas ve Narayan, 2006) etkili oldugu da goriilmiistiir.
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2.2.2. Diger Tiiketicileri Diisiinme ve Diger Tiiketicileri
Uyarma

Yapilan ¢alismalarda altruism (fedakarligin) baskalarini diisiinme giidiisii
ile iliskili oldugu kabul edilmistir (6rnegin; Hennig-Thurau vd., 2004; Engel
vd., 1993). Altruism, kisilerin bagkalarina yardimci olma, hizmet etme ya da
faydali olma hatta gerekirse bagkalarinin kisisel ¢ikarlar: i¢in kendini kurban
etme ahldkini elinde bulundurma inancidir (Shechter ve Freeman, 1994).
Altruism kavrami aynm1 zamanda Tiirkge literatiirde kendisinin ihtiyaci
oldugu halde baskasini kendi nefsine tercih etme duygusu anlamina gelen
isar (digergamlik) kavramina denk gelmektedir. Ward ve Ostrom (2006)
gore miisteri sikdyetlerinin temelinde yatan 6nemli bir giidii olarak altruism
(fedakarlik) goriiliir. Sundaram vd. (1998) gore ise altruism (fedakarlik),
titketiciler icin ag1zdan agiza iletisimi tiiretmede 6nemli bir giidiidiir. Ayrica
Sundaram vd. (1998) tarafindan yapilan calismada fedakarlik giidiisii
olumsuz agizdan agiza iletisim ve olumlu agizdan agiza iletisim ile
iliskilendirilerek ifade edilmistir. Boylece olumlu agizdan agiza iletisim,
karsiliginda herhangi 6diil beklemeksizin bagkalar: igin bazi seyler yapma
eylemi olarak tanimlanmistir. Olumsuz agizdan agiza iletisim ise,
karsilasilan  olumsuz  deneyimlerden bagkalarmi  koruma olarak
tanimlanmistir. Sundaram vd.nin (1998) yapilan calismasina yakin olarak
Yap vd. (2013) ve Fu vd. (2015) tarafindan yapilan calismalarinda ise,
cevrimigi olarak tiiketicilerin olumlu ve olumsuz paylagim farkhiliklarimi
netlestirmek amaciyla fedakarlik tanimina gidilmistir. Boylece fedakarlik,
olumlu paylasimlar icin diger tiiketicileri diisiinme ve olumsuz paylagimlar
icin diger tiiketicileri uyarma seklinde ifade edilmistir. Yoo ve Gretzel (2008)
gore, insan bagkalarina yardim etmek ya da bagkalarini uyarmak i¢in onlarla
deneyimlerini paylasabilmektedir. Bu sebeple diger tiiketicileri diisiinme
gidiisii olumlu tecriibelerin aktarilmasi ve benzer karar almalari igin
bagkalarina yardim etme amaciyla iligkilidir. Aksine, diger tiiketicileri
uyarma glidiisii, olumsuz deneyimlerin aktarilmasi ve diger tiiketicilerin
benzer problemleri tecriibe etmelerini Onleme amaciyla onlar igin
endiselenme ile iligkilidir. Boylece baskalarini diisiinen kisi agizdan agiza
iletisimde  Ogretici  ve  islevsel  olabilecek faydali  davranisi
sergileyebilmektedir (Yap vd. 2013). Ilgili literatiirde goriilecegi iizere
yapilan calismalarda diger tiiketiciler icin endige etme giidiisiiniin siteyi
ziyaret etme ve yorum yazmada, online degerlendirmede ve olumsuz
elektronik agizdan agiza iletisim yazmada etkili oldugu goriilmiistiir
(6rnegin; Hennig-Thurau vd., 2004; Dellarocas ve Narayan, 2006; Yoo ve
Gretzel, 2008; Aardenburg, 2013). Diger taraftan, tiiketicileri uyarma
giidiisiiniin ise, elektronik agizdan agiza iletisimi yaymada etkili oldugu
goriilmiistiir (6rnegin; Cheung ve Lee, 2012; Fu vd., 2015).
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2.2.3. Olumsuz Duygular1 A¢iga Vurma

Basarili tiiketim deneyimleri, tiiketicileri olumlu duygular agiga vurmak
icin motive edebilir (Sundaram vd., 1998). Aksine tatmin edilmemis bir
yasanmislik durumundan dolay: ortaya ¢ikan olumsuz duygular ise, stres
atmak niyetiyle ofkenin agiga c¢ikarilmasimna neden olabilmektedir (Stiles,
1987). Dolayisiyla tiiketim deneyimlerinden mutlu olmayan tiiketiciler
bagkalarini ikna etme, firma kusurunu boykot etme, intikam arama egilimi
ya da firmayr cezalandirma niyetiyle olumsuz elektronik agizdan agiza
iletisime bagvurmaktadirlar (Sundaram vd., 1998, Ward ve Ostrom, 2006).
Bu sebeple agiga vurma olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim igin en
yaygin motivasyon faktorlerinden biri olarak kabul edilmistir (Alicke vd.,
1992). Ilgili literatiirde goriilecegi iizere Yap vd. (2013) tarafindan yapilan
calismada olumsuz duygular1 agia vurma, olumsuz elektronik agizdan
agiza iletisim i¢in hem bilissel hem de duygusal igerikli mesajlarin
yazilmasiyla iligkili oldugu goriilmiistiir. Ayn1 zamanda yapilan baska bir
calismada olumsuz duygulari agiga vurma, elektronik agizdan agiza
iletisimi motive eden temel faktorlerden biri olarak goriilmiistiir (Aydin,
2014).

2.2.4. intikam

Intikam, olumsuz tiiketim deneyimiyle iligkili firmaya kars1 6¢ alma olarak
tanimlanabilir. Boylece olumsuz tiiketim deneyimlerinden dolay1 bazi
tiiketiciler firmanin faaliyetlerini engelleme niyetini tasiyabilirler. Aymni
zamanda tiiketim deneyiminden mutlu olmayan tiiketiciler intikam alma
niyetiyle olumsuz elektronik agizdan agiza iletisime gidebilmektedirler
(Sundaram vd., 1998). Ilgili literatiirde goriilecegi iizere yapilan galismalarda
tiikketicilerin firmanin tepeden baktig1r diger tiiketicileri caydirmak igin
faaliyetlerde bulunduklar1 goriilmiistiir. Ayrica yapilan bu calismalarda
firmayr cezalandirmak isteyen tiiketicilerin, bedel arama ve
misilleme/karsilik arama niyeti ile de olumsuz agizdan agiza iletisim
yaptiklar1 da goriilmiistiir (6rnegin; Ward ve Ostrom, 2006; Cheung vd.,
2007). Kizgin, sinirli ya da mutsuz tiiketicilerin intikam almak i¢in olumsuz
elektronik agizdan agiza iletisim yapmalar1 da literatiirde isaret edilen
unsurlardir (Anderson, 1998; Wetzer vd., 2007). Aardenburg (2013)
tarafindan yapilan ¢alismada ise, olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim
yapan tiiketicilerin gii¢ uygulama faktorii ile motive olduklar1 goriilmiistiir.
Yapilan diger bir ¢alismada intikam giidiisiiniin tiiketici davranisini olumlu
yonde etkiledigi goriilmiistiir (Fu vd., 2015).

2.2.5. Kayg1 Azaltma

Tiiketiciler, uzun donemli mdiisterisi olduklar1 firmaya ya da sadakat
gosterdikleri bir iiriine karsi olumlu bir tavir icinde olabilmektedirler
(Yildiz, 2016). Dolayisiyla tiiketiciler firmalarin itibarini gelistirme niyetiyle
kisiler arasi iletisim yontemlerinden olan olumlu elektronik agizdan agiza
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iletisimde bulunabilmektedirler (Rafiee ve Shen, 2016). Aksine, firma ya da
iriin kaynakli olumsuz tiiketim deneyimleri, tiiketicilerin kaygi, ofke ve
hayal kirikligr gibi duygularin tasimasinda etkili oldugu ifade edilmistir
(Dirksz, 2014). Boylece tiiketiciler 6fkenin, kaygmin ve hayal kirikliginin
hafifletilmesi igin olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim yoluna
bagvurabilmektedirler (Sundaram vd., 1998; Hennig-Thurau vd., 2004). flgili
literatiirde goriilecegi {izere Fu vd. (2015) tarafindan yapilan ¢alismada ofke,
kayg1 ve hayal kirikligini azaltma amacinin, tiiketicileri olumsuz elektronik
ag1zdan agiza iletisime yonelttigine isaret eden sonuglara ulasilmistir.

3. Aragtirmanin Amaci, Onemi ve Hipotezleri

flgili literatiir incelendiginde kisisel motivasyon faktdrlerinin elektronik
agizdan agiza iletisim tizerindeki etkilerine yonelik oldukca simrli sayida
calisma oldugu goriilmektedir. Ayni zamanda literatiirde olumsuz
elektronik agizdan agiza iletisim yapma niyetine etki eden unsurlarinda
yeterince arastirilmadig: ve literatiiriin daha ¢ok olumlu elektronik agizdan
agiza iletisim tizerine yogunlastigi goriilmektedir. Calismamizda var olan
bu boslugu doldurma amaciyla kisisel motivasyon faktorlerinin olumsuz
elektronik agizdan agiza iletisim yapma niyeti {izerinde olan etkileri
incelenmistir. Arastirma modeli ¢ergevesinde, olumsuz elektronik agizdan
agiza iletisim yapma niyeti tizerinde etkili olacag: yapilan literatiir taramasi
sonucunda diisiiniilen; sosyal etkilesim faydalari, diger tiiketicileri
diisiinme, diger tiiketicileri uyarma, olumsuz duygular1 acgiga vurma,
intikam ve kaygi azaltma kisisel motivasyon faktorlerinin etkileri test
edilmistir.

Hennig-Thurau vd. (2004), daha once yaptiklar1 calismalarinda sosyal
etkilesim faydasinin elektronik agizdan agiza iletisim {izerinde siteyi ziyaret
etme ve yorum yazmada motive eden bir faktor olduguna isaret etmislerdir.
Bu baglamda hos insanlarla tanisma, bagkalariyla iletisime gecme,
bagkalariyla eglenceli vakit gecirme ve kendisiyle aym diislinceleri tasiyan
diger tiiketicilerle sohbet etme niyetiyle hareket eden tiiketicilerin olumsuz
elektronik agizdan agiza iletisim yapabilecekleri dngoriisiinden hareketle Hi
hipotezi olusturulmustur;

Hz: Sosyal etkilesim faydalari olumsuz elektronik agizdan agiza iletigim
yapma niyeti {izerinde pozitif etkiye sahiptir.

Yapilan calismalar fedakarligin hem olumlu hem de olumsuz agizdan agiza
iletisim {izerinde anlaml etkileri olduguna isaret etmektedir (Sundaram vd.,
1998). Daha 6nce yapilmis olan calismalarda fedakarlik giidiisiiniin iki farklh
sekilde test edildigi goriilmiistiir: 1. Olumlu paylasimlarda bulunarak diger
tiikketicileri diisiinme ve 2. Olumsuz paylasimlarda bulunarak diger
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tiiketicileri uyarma (Yap vd., 2013; Jen-Ruei vd., 2015). Bunun yaru sira diger
titketicileri diisiinme giidiisiiniin olumlu elektronik agizdan agiza iletigim
i¢in etkin oldugu ifade edilirken (Yoo ve Gretzel, 2008), diger tiiketicileri
uyarma giidiisiiniin ise olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim igin etkin
oldugu ifade edilmektedir (Yoo ve Gretzel, 2008). Yardim etme, bagkalarina
dogru iirtinii satin alma firsat1 verme ve kotii hizmetlerinden dolay1 firmay:
diger tiiketicilere sikayet etme niyetiyle hareket eden tiiketicilerin olumsuz
elektronik agizdan agiza iletisim yapabilecekleri dngoriisiinden hareketle Hz
hipotezi olusturulmustur;

Hz: Diger tiiketicileri diisiinme olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim
yapma niyeti {izerinde pozitif etkiye sahiptir.

Kotlii bir satiar ile ilgili bagkalarimi uyarma, kendi yasadigi olumsuz
deneyimlerden dolay1 bagkalarinin da bu olumsuz deneyimleri
yasamamalar1 i¢in onlari koruma ve kotii hizmet ya da iiriine iliskin
bagkalarin1 uyarma niyetiyle hareket eden tiiketicilerin olumsuz elektronik
agizdan agiza iletisim yapabilecekleri 6ngoriisiinden hareketle Hs hipotezi
olusturulmustur;

Hs: Diger tiiketicileri uyarma olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim
yapma niyeti lizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Yapilan calismalar olumsuz duygular1 a¢iga vurma giidiisiiniin elektronik
agizdan agiza iletisim {izerinde anlamli etkileri olduguna isaret etmektedir
(0rnegin, Yildiz, 2016; Aydin, 2014). Calismamamizin kapsaminda;
tiikketicinin problem yasadig1 kurulusa zarar verme, iiriin ya da hizmete
iliskin yasadigi problem hakkinda baskalarina fikir beyan etme ve
bagkalarinin bir iiriin ya da hizmet secimine iliskin yapacagi yorumlarla
yanlis tercih yapmalarina engel olma niyetiyle hareket eden tiiketicilerin
olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim yapabilecekleri 6ngoriisiinden
hareketle Hs hipotezi olusturulmustur;

Ha: Olumsuz duygulart agiga vurma olumsuz elektronik agizdan agiza
iletisim yapma niyeti {izerinde pozitif etkiye sahiptir.

Tiiketiciler intikam giidiisii ile kotii bir tecriibe yasadiklar: saticiy: sikintiya
diistirme, zorluk ¢ikarma ve cezalandirma niyetiyle olumsuz elektronik
agi1zdan agiza iletisim yapabilmektedirler (Fu vd., 2015). Bu sebeple, intikam
gidiisiiniin olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim tizerinde etkin
olabildiginden hareketle Hs hipotezi olusturulmustur;

Hs: Intikam olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim yapma niyeti
iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Radoslavova Todorova (2012) tarafindan yapilan calismada kaygi azaltma
giidiisiiniin olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim davranislar: {izerinde
etkili oldugu goriilmiistiir. Bu c¢ercevede calismamizda, kotii aligveris
neticesinde yasadigi hayal kirikliklarindan kurtulma ve icinde tasidig:
Ofkeyi azaltma ya da yok etme niyetiyle hareket eden tiiketicilerin olumsuz
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elektronik agizdan agiza iletisim yapabilecekleri ongoriisiinden hareketle Hs
hipotezi olusturulmustur;

He: Kayg1 azaltma olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim yapma niyeti
tizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

Sosyal Etkilesim Olumsuz Duygular:
Faydalar1 H Olumsuz H Agiga Vurma
' Elektronik !
Diger Tiiketicileri | H, } Agizdan i Hs | Intikam
Diisiinme . Agiza ]
Hs lletisim He
et Yapma
Diger Tiiketicileri o Kayg1 Azaltma
Niyeti
Uyarma

4. Tasarim ve Yontem

4.1. Veri Toplama Siireci ve Orneklem

Veri toplama araci olarak, anket formundan yararlanilmistir. Anket formu
iki bolimden olugmaktadir. Birinci bdliimde, “Demografik Ozellikler”
baslig1 altinda katilimcilara; cinsiyet, medeni hal, yas, sinf ve aylik gelire

‘1

yonelik sorular yonetilmistir. Tkinci boliimde, Kisisel Motivasyon
Faktorlerinin Belirlenmesi” baghg1 altinda anket formunda konuya iliskin
asil Olgek ifadelerine ge¢cmeden once, elektronik agizdan agiza iletisime
iliskin kisa bir 6zetten sonra katilimcilara: “Son bir yil igerisinde yasadiginiz
bir tecriibenin sonucunda bir markaya iiriine, hizmete ya da firmaya iliskin
internet ortaminda herhangi bir yorum ya da paylasim yaptimiz mi?”
seklinde bir filtreleme sorusu yonetilmistir (“Hayir” cevabi verenlerin
anketlerine son verilmistir). Calismamizda sosyal etkilesim faydalar1 6l¢gmek
icin Hennig-Thurau vd., (2004) tarafindan gelistirilmis, diger tiiketicileri
diisiinme, diger tiiketicileri uyarma, olumsuz duygulari agiga vurma,
intikam ve kaygiy1 azaltma Ol¢mek igin ise Fu vd. (2015) tarafindan
gelistirilmis ~ olan  Olgeklerden  yararlanilmistir. ~ Olgeklerin  icsel
gegerliliklerinin saglanmasi bakimindan uzman goriisleri alinmis ve
terciime-yeniden terciime yontemi uygulanmustir. Verilerin
degerlendirilmesinde SPSS 18.0 programindan yararlanilmistir.

Arastirma kapsaminda 231 kisiye anket uygulanmis olup, 3 anket formunun
eksik ve hatali veriler icermesi nedeniyle analizlerden eleminde edilmis ve
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analizler 228 anket formundan elde edilen veriler {izerinden
gerceklestirilmistir. Anket formunda 19 ifade yer aldig1 godz Oniinde
bulunduruldugunda arastirmanin érneklem biiyiikliigiiniin (Stevens, 1996:
s.72)'1in bagimsiz ifade basina on dokuz (19) denek ile (Tabachnik ve Fidell,
2007: s.123)'in n>50+8m minimum 6rneklem biiyiikliigii 6l¢iitlerini sagladig:
goriilmektedir.

4.2. Bulgular ve Degerlendirmeler

Tablo 1'de katilimcilarin demografik 6zelliklerine; cinsiyet, medeni hal, yas,
smnif ve aylik gelirine iliskin bulgular yer almaktadir.

Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine iligkin Bulgular

Kisisel Bilgiler Frekans (f) ‘ Yiizdelik Dilim (%)
Cinsiyet

Erkek 123 53,9
Kadin 105 46,1
Medeni Hal

Evli 3 1,3
Bekar 222 97,4
Dul 1 0,4
Belirtmeyen 2 0,9
Yas

17-20 41 18,0
21-24 169 74,1
25-28 12 53
29 ve ustli 5 2,2
Belirtmeyen 1 0,4
Sinif

1. 25 11,0
2. 43 18,9
3. 67 29,4
4. ve {istl 91 39,9
Belirtmeyen 2 0,8
Aylik Gelir

0-400 TL 71 31,1
401-800 TL 68 29,8
801-1200 TL 56 24,6
1201-1600 TL 18 7,9
1601 TL ve fazlasi 11 48
Belirtmeyen 4 1,8
Toplam 228 100

Orneklemi olusturan katilimcilarin demografik 6zellikleri ile ilgili veriler
frekans analizi ile degerlendirilmistir.
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Tablo 1'de goriilebilecegi tizere katilimcilarin %53,9'u erkek ve %46,1’i kadin
dgrenciler olugturmaktadir. Ogrencilerin %74,1’i 21-24 yas grubu araliginda
olup; %97,4"ti bekardir.

Tablo 1’de goriilebilecegi iizere katihmcilarin sinif itibariyle %39,9'unu 4. ve
iistii sinif Ogrenciler olusturmaktadir. Ogrencilerin gelir durumlarina
bakildiginda ise 0-400 TL araliginin %31,1, 401-800 TL araliginin %29,8 ve
801-1200 TL araliginin %24, 6 oldugu goriilmektedir.

Calismada ele alinan olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim icin sosyal
etkilesim faydalar1, diger tiiketicileri diisiinme, diger tiiketicileri uyarma,
olumsuz duygular1 agiga vurma, intikam ve kayg azaltma ifadelerine iliskin

hesaplanan temel tanimlayici bulgulara Tablo 2’de yer verilmistir.

Tablo 2: Ol¢ekleri Olusturan ifadelere iliskin Betimsel Bulgular

Ortalama Standart Sapma
SEF1 3,4561 2,06349
SEF2 4,3246 1,90291
SEF3 4,2467 1,91430
SEF4 4,2291 1,91650
DTD1 5,2105 1,66050
DTD2 5,3304 1,54608
DTD3 4,6960 1,85304
DTU1 5,1009 1,84735
DTU2 5,1579 1,82290
DTU3 5,1806 1,88801
ODAV2 4,7920 1,90348
ODAV3 5,3053 1,71779
I1 45175 2,15984
2 4,2478 2,04192
3 4,2389 2,00344
KA1 4,2566 1,94949
KA2 4,1145 1,92908
KA3 4,2080 1,97003

Calisma verileri George ve Mallery'nin (2010) isaret ettigi unsurlar
baglaminda normal dagilim gostermektedir.

Tablo 3’te galismada kullanilan 6lgeklere iliskin Cronbach Alpha degerleri
yer almaktadir.
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Tablo 3: Olgeklerin Giivenilirligine iliskin Bulgular
Olgekler Olgek ifadeleri |Cronbach Alpha
SEF1
o SEF2
Sosyal Etkilesim Faydalar SEF3 0,892
SEF4
DTD1
Diger Tiiketicileri Diisiinme DTD2 0,748
DTD3
DTU1
Diger Tiiketicileri Uyarma DTU2 0,879
DTU3
ODAV2
ODAV3
i1
Intikam i2 0,853
i3
KA1
Kayg1 Azaltma KA2 0,880
KA3
* ODAV1: Giivenilirligi Diistirdtigii Igin Elenmistir

Olumsuz Duygular1 A¢iga Vurma 0,665

Giivenilirlik analizi sonucunda;

Cronbach’s Alpha degerinin 0,80<a<1,00 araliginda ¢ikmasi, 6lgegin yiiksek
diizeyde giivenilir oldugunu gostermektedir (Kayis, 2005). Dolayisiyla
sosyal etkilesim faydalari, diger tiiketicileri uyarma, intikam ve kayg:
azaltma Olgeklerinin Cronbach Alpha degerlerinin 0,80’den yiiksek olmast
bu 6lgeklerin yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir.

Cronbach Alpha degerinin 0,70 ve iizerinde olmasi Slgegin giivenilir diger
bir ifadeyle kabul edilebilir oldugunu gostermektedir (Nunually, 1978).
Dolayisiyla diger tiiketicileri diisiinme Cronbach Alpha degerinin 0,70
tizerinde olmasi 6l¢egin giivenilir oldugunu gostermektedir.

‘1

Olumsuz duygulart agiga vurma Olgeginin {i¢ ifadesinden biri olan
ODAV1” ifadesi giivenilirligi diisiirdiigli icin bu Olgekten c¢ikarilmstir.
Olgekteki soru sayisi az oldugunda, Cronbach Alpha degerinin 0,60 ve
tizerinde olmasi da 6lgegin giivenilir oldugunu belirtir (Sipahi vd., 2008: 89).
Dolayisiyla olumsuz duygulart acgiga vurma Olgeginde bulunan soru
sayisinin iki ve Cronbach Alpha degerinin 0,60'1n {izerinde oldugu dikkate
alindiginda bu 6l¢egin giivenilir oldugu soylenebilir.

Tablo 4’'te sosyal etkilesim faydalari, diger tiiketicileri uyarma, intikam,
kaygi azaltma, diger tiiketicileri diisiinme ve olumsuz duygulari agiga
vurma faktor ifadelerine iliskin degerler yer almaktadir. Ayni zamanda
tablonun en alt kisminda bilesen 6zdegeri, agiklanan varyans, Kaiser-Mayer-
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Olkin (KMO) (6rneklem olciim deger yeterliligi) ve Barlett kiiresellik testi
degerleri de yer almaktadir.

Tablo 4: Arastirmada Kullanilan Faktor ifadelerine iliskin Bulgular

Faktorler ve ifadeler Faktor Yiikleri

1 |2 [3 4 |5 e
Sosyal Etkilesim Faydalar1
SEF4 0,863 | 0,002 | 0,042 | 0,134 | 0,136 |0,064
SEF2 0,845 | 0,082 | 0,035 | 0,156 | 0,138 |0,178
SEF3 0,842 | 0,098 | 0,038 | 0,190 | 0,185 |0,095
SEF1 0,799 | 0,117 | 0,167 | 0,030 | 0,111 0,019
Diger Tiiketicileri Uyarma
DTU2 0,110 | 0,859 | 0,185 | 0,225 | 0,110 |0,188
DTU3 0,118 | 0,801 | 0,159 | 0,163 | 0,142 |0,313
DTU1 0,057 10,679 | 0,344 | 0,162 | 0,210 |0,227
intikam
i3 0,095 | 0,040 | 0,818 | 0,306 | 0,049 |0,129
i2 0,032 | 0,268 | 0,817 | 0,230 | 0,120 |0,133
i1 0,132 | 0,321 | 0,760 | 0,192 | 0,034 |0,083
Kayg1 Azaltma
KA2 0,172 | 0,174 | 0,253 | 0,876 | 0,090 |0,086
KA3 0,163 | 0,116 | 0,267 | 0,871 | 0,080 |0,145
KA1 0,219 | 0,346 | 0,275 | 0,647 |-0,024 0,014
Diger Tiiketicileri Diisiinme
DTD1 0,105 | 0,147 | 0,109 | 0,061 | 0,827 |0,117
DTD2 0,184 | 0,075 | 0,130 |-0,002 | 0,799 |0,288
DTD3 0,355 | 0,139 |-0,075 | 0,093 | 0,693 0,234
Olumsuz Duygular1 A¢giga Vurma
ODAV3 0,118 | 0,327 | 0,106 | 0,189 | 0,032 |0,770
ODAV2 0,133 | 0,282 | 0,197 | 0,034 | 0,176 |0,766
Bilesen Oz Degeri 6,842 | 2,597 | 1,730 | 1,202 | 0,931 |0,756
Aciklanan Varyans (%) 38,011 14,426 | 9,612 | 6,681 | 5,170 |4,203

Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) (Orneklem Ol¢iim Deger Yeterliligi): 0,860
Barlett Kiiresellik Testi: Ki Kare: 2507,108 df: 153 p: 0,000

Calisma grubundan elde edilen verilerin agimlayici faktor analizine uygun
olup olmadig1 Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Barlett testi ile agiklanabilir
(Cokluk, Sekercioglu, Biiyiikoztiirk, 2012; Biiyiikoztiirk, 2010; Karagoz ve
Kosterelioglu, 2008). Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)>0.5 ve Bartlett p<0.05
olmas: takdirde arastirma verilerinin Faktor Analizi'ne uygun oldugunu
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gosterir (Yildiz, 2015). Diger bir ifadeyle, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Testi
icin 0.50 degerinin alt smir olmasi gerektigi, aksi durumda ise, Kaiser-
Meyer-Olkin  (KMO)<0.50 ig¢in veri kiimesinin faktorlenemeyecegi
belirtilmistir (Field, 2000). Dolayisiyla, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degerinin
yiiksek olmasi, oOlcekteki her bir degiskenin, diger degiskenler tarafindan
miikemmel bir sekilde tahmin edilebilecegi anlamina gelir (Kaya, 2013). Bu
baglamda Tablo 4’e bakildiginda Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) degerinin
0,860 oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla ilgili deger Orneklem
biiytikliigiintin Faktor Analizi i¢in yeterli olduguna isaret etmektedir. Ayrica
Barlett Kiiresellik Testi sonuglarina bakildiginda Ki-Kare degerinin 2507,108
oldugu goriiliirken, p degerinin ise 0,000 ve 0,05ten kiigiik oldugu
goriilmektedir.

Tablo 5'te yapilan regresyon analizi verileri ve arastirma hipotezlerinin
sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 5: Arastirma Hipotezlerine iliskin Bulgular

Hipotezler B t p Tolerans | VIF |Sonug
H: 0,156 2,156 0,032 0,709 1,410 |Kabul
H: -0,109  |-1,551 0,122 0,747 1,339 |Ret
Hs 0,267  |3,017 0,003 0,472 2,118 |Kabul
Ha -0,050 |-0,645 0,520 0,605 1,652 |Ret
Hs 0,076 0,931 0,353 0,555 1,803 |Ret
Hs 0,138 1,680 0,094 0,550 1,817 |Kabul

Analiz sonuglars;

Sosyal etkilesim faydalar1 ile olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim
arasinda 0,10 diizeyinde anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bu
sebeple, Hi hipotezi kabul edilmistir ((3: 0,156, p: 0,032)

Aragtirma sonuglari, diger tiiketicileri diisiinme ile olumsuz elektronik
agizdan agiza iletisim arasinda 0,10 diizeyinde anlamli bir iliski olmadigina
isaret etmektedir. Bu sebeple, H2hipotezi reddedilmistir ((3: -0,109, p: 0,122).

Diger tiiketicileri uyarma ile olumsuz elektronik agizdan agiza iletigim
arasinda 0,10 diizeyinde anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bu
sebeple, Hshipotezi kabul edilmistir ((3: 0,267, p: 0,003).

Arastirma sonuglari, olumsuz duygular agiga vurma ile olumsuz elektronik
ag1zdan agiza iletisim arasinda 0,10 diizeyinde anlamli bir iliski olmadigina
isaret etmektedir. Bu sebeple, Hs hipotezi reddedilmistir ((3: -0,050, p: 0,520 ).

Aragtirma sonuglari, intikam ile olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim
arasinda 0,10 diizeyinde anlamli bir iliski olmadigina isaret etmektedir. Bu
sebeple, Hs hipotezi reddedilmistir (3: 0,076, p: 0,353).

Kaygi azaltma ile olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim arasinda 0,10
diizeyinde anlaml bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bu sebeple, Hs hipotezi
kabul edilmistir (3: 0,138, p: 0,094).
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Coklu baglanti probleminin saptanmasi igin, tolerans ve varyans artis
faktorleri de (Variance Inflation Factor-VIF) incelenerek belirleme yapilabilir
(Cokluk, 2010). Menard (1995) gore tolerans degerinin <0.10 olmas: ciddi
¢oklu baglanti problemine isaret etmektedir. Myers (1990) gore de VIF
degerlerinin 10’dan biiyiik olmas: ¢oklu baglanti problemine isaret
etmektedir. Bir diger ifadeyle VIF degerinin 10 olmas: bir anlamda ¢oklu
bagint1 siiphesi icin siir bir degerdir (Pallant, 2010). Dolayisiyla Tablo 5'e
bakildiginda tolerans degerleri 0.10'nun {iizerinde oldugu icin ve VIF
degerleri 10'nun altinda yer aldig1 igin ¢oklu dogrusallik bagimsiz
degiskenler arasinda goklu dogrusallik sorununun var olmadig1 sdylenebilir.

5. Sonuc ve Oneriler

Bu calisma, olumsuz elektronik agizdan agiza iletisime etki eden kisisel
motivasyon faktorlerin etkilerinin incelenmesine yoneliktir. Bu amacla
calismada, olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim yapma niyeti ile kisisel
motivasyon faktorleri; sosyal etkilesim faydalari, diger tiiketicileri diisiinme,
diger tiiketicileri uyarma, olumsuz duygulari agiga vurma, intikam ve kaygi
azaltma arasindaki iligki test edilmistir. Bu ¢alismanin verileri anket formu
yardimuyla lisans ve on lisans toplamda 228 6grenciden toplanmistir.

Kabul edilme diizeyleri dikkate alinarak Hi, Hs ve Hs hipotezlerine iliskin
degerlendirmeler yapilmistir. Bunun igin,

Hs hipotezine iliskin olarak; diger tiiketicileri uyarma faktorii, olumsuz elektronik
agizdan agiza iletisim yapma niyeti {izerinde pozitif etkiye sahip en etkili
kisisel motivasyon faktorii oldugu goriilmiistiir. Literatiirde ¢alismanin bu
sonucuyla paralellik gosterir nitelikte yapilan c¢alismada diger tiiketicileri
uyarma faktoriiniin olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim yapma niyeti
tizerinde etkili oldugu goriilmiistiir (Fu vd, 2015). Bunun Gtesinde diger
tiiketicileri uyarma faktorii altinda toplanan ifadelerin iirtin, hizmet, firma
ya da markaya iliskin tecriibe edilen olumsuzluklarin bagkalarmin da
tecriibe edebilecegi endisesine yonelik oldugu goriilmektedir. Yoo ve
Gretzel (2008) gore ise, bagkalari igin endiselenen tiiketici, bagkalarina
yardim etmek ya da baskalarini uyarmak icin onlarla deneyimlerini
paylasabilir. Literatiirde yer alan ¢alismalarda, bagkalar: i¢in endise etmenin
siteyi ziyaret etme ve yorum yazmada, g¢evrimici degerlendirmede ve
olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim yazmada etkin oldugu
goriilmektedir (Hennig-Thurau vd., 2004; Yoo ve Gretzel, 2008; Dellarocas
ve Narayan, 2006; Aardenburg, 2013). Bu baglamda ¢alismamizin literatiirde
yer alan sonuglar ile paralellik gosterdigi soylenebilir.

Hi hipotezine iliskin olarak; sosyal etkilesim faydalarinin, olumsuz elektronik
agizdan agiza iletisim yapma niyeti iizerinde pozitif etkiye sahip olduguna
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isaret etmektedir. Literatiirde ¢alismanin bu sonucuyla paralellik gosterir
nitelikte yapilan ¢alismalarda sosyal faydalarin siteyi ziyaret etme ve yorum
yazmada, cevrimici degerlendirmede, elektronik agizdan agiza iletigim
saglamada etkin oldugu goriilmiistiir (Hennig-Thurau vd., 2004; Yoo ve
Gretzel, 2008; Aydin, 2014). Bilhassa sosyal etkilesim ihtiyacinin tiiketicileri
elektronik agizdan agiza iletisim iizerinde moda markalarla ilgili iletisim
yapmaya motive eden faktor olduguna isaret eden sonuglar bulunmaktadir
(Wolney ve Mueller, 2013). Aksine, Yap vd. (2013) tarafindan yapilan
calismada ise, sosyal faydalarin olumlu elektronik agizdan agiza iletisim igin
hem bilissel hem de duygusal icerikli mesajlarla kismen iligkili oldugu
goriiliirken, olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim igin bu iliskinin
gecerli olmadig1 goriilmiistiir. Calismamiz bu baglamda sosyal etkilesim
faydalarinin olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim yapma niyeti
tizerindeki anlamli etkilerine isaret eden ilk c¢alisma olma o6zelligini
gostermektedir.

Hs hipotezine iliskin olarak; kaygi azaltma faktorii, olumsuz elektronik agizdan
agiza iletisim yapma niyeti {izerinde pozitif en diisiik etkiye sahip kisisel
motivasyon faktorii olarak goriilmiistiir. Literatiirde calismanin sonucuyla
paralellik gosterir nitelikte kaygi azaltmanin olumsuz elektronik agizdan
agiza iletisim davramislar iizerinde etkili oldugu goriilmiistiir (Radoslavova
Todorova, 2012). Bunun Otesinde Aardenburg (2013) tarafindan yapilan
calismada kayg1 azaltmanin tiiketicileri olumsuz elektronik agizdan agiza
iletisim yazmaya motive eden faktor olarak goriilmiistiir.

Red edilen Hz, Hsve Hs hipotezlerine iliskin de degerlendirmeler yapilmustr.
Bunun igin,

H: hipotezine iliskin olarak; diger tiiketicileri diisiinme faktorii ile olumsuz
elektronik agizdan agiza iletisim yapma niyeti arasinda anlamli bir iligki
tespit edilememistir. Literatiirde ¢alismanin bu sonucuyla farklilik gosterir
nitelikte Aardenburg (2013) tarafindan yapilan calismada tiiketicilerin
olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim yaparken bagkalarini diisiinme ile
motive olduklar1 tespit edilmistir. Ayni zamanda Cheung ve Lee (2012)
tarafindan yapilan calismada diger tiiketicilere yardim etmekten zevk
almanin elektronik agizdan agiza iletisimi yaymada etkili oldugu
goriilmiistiir. Ancak ¢alismamiz baglaminda literatiirde yer alan sonuglarla
paralellik gosteren bir sonuca ulagilamamistir. Bu durumun nedeninin
calismanin geng yas grubuna sahip olan drnekleminden kaynaklanabilecegi
diistiniilmektedir. Geng bireylerde var olan toplumdan Once kendini
diisinme durumunun (Srivastava, 2010), diger tiiketicileri diistinme
motivasyonu ile yapilacak bir agizdan agiza iletisim siirecinin oniine gecen
bir durum olusturabilecegi diistiniilmiistiir.

Hy hipotezine iliskin olarak; olumsuz duygular: aci3a vurma faktorii ile olumsuz
elektronik agizdan agiza iletisim yapma niyeti arasinda anlamli bir iliski
tespit edilememistir. Literatiirde ¢alismanin bu sonucuna iliskin olarak Yoo
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ve Gretzel (2008) tarafindan yapilan ¢alismada olumsuz duygular1 agiga
¢karmanin yorum yazmaya agik¢a Onemli bir motivasyon olarak tespit
edilememistir. Dolayisiyla ¢alismamizin sonucunun Yoo ve Greetzel
(2008)'in ¢alismalarinin sonuglari ile paralellik gosterdigi sdylenebilir. Ancak
olumsuz duygular1 agiga vurmanin elektronik agizdan agiza iletisim
tizerindeki anlamsiz iligkinin temel nedenlerinin daha derinlemesine
yapilacak olan arastirmalarla ortaya konmasinin literatiire anlamli bir katki
sunacag1 soylenebilir.

Hs hipotezine iligkin olarak; intikam faktorii ile olumsuz elektronik agizdan
agiza iletisim yapma niyeti arasinda anlamh bir iligki tespit edilememistir.
Hgﬂi sonuglar konuya iliskin yapilmis olan kisitli sayidaki c¢alismanin
sonuglari ile ortiismemektedir (Fu vd., 2015). Bu baglamda konuya iliskin
genel bir yonelimin ortaya ¢ikabilmesi adina yapilacak daha fazla sayida
calismaya ihtiyag duyuldugu soylenebilir.

Aragtirmanin sonuglarindan hareketle bir iirtin, hizmet, firma ya da
markaya iliskin olumsuz deneyimlerini paylasma ihtiyaci duyan tiiketici
bagkalariyla konusarak rahatlama ve teselli arama niyetiyle hareket edebilir.
Bu amagla olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim yoluna basvuran
tiiketici, ayn1 deneyimlere sahip tiiketicilerin deneyimlerine katilma ya da
onlarla bir araya gelebilme cabas: igerisinde bulunabilir. Buna ek olarak
ozellikle sadakat gosterilen iiriin, hizmet, firma ya da marka kaynakl
olumsuz tiiketim deneyimleri, tiiketicilerde hayal kirikliklariyla, kaygiyla ve
ofkeyle sonuglanabilir. Boylece tiiketiciler hayal kirikliginin, kayginin ve
ofkenin hafifletilmesi ya da yok edilmesi igin elektronik agizdan agiza
iletisim yoluna gidebilirler.

Sonug olarak {iriin, hizmet, firma ya da markaya iliskin memnuniyetsizlik
yasayan tiiketicinin ofke ve kaygi gibi olumsuz duygular tasimaya
baslamasi ayni zamanda bu deneyim ve duygularimi biiyiik kitlelere
aktarmasi kac¢inilmazdir. Dolayisiyla olumsuz elektronik agizdan agiza
iletisim yapmaya motive eden faktorlerin bilinmesi {iriin, hizmet, firma ya
da markaya yonelik olarak uygulanacak olan pazarlama ve iletisim
stratejilerinde yol gdsterici olmaktadir. Ornegin, diger tiiketicileri uyarma
giidiisiiyle firmaya yOnelik olarak yapilan sikayetlere iliskin etkin sikayet
mekanizmalar1 gelistirilebilir. Boylece kontrol altinda tutulan sikayetlere
yonelik olarak pazarlama ve iletisim stratejileri izlenebilir.

Son olarak, bu ¢alisma gesitli kisitlamalar altinda yiiriitiilmiistiir. Calismada
olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim yapma niyetine iliskin sosyal
etkilesim faydalari, diger tiiketicileri diisiinme, diger tiiketicileri uyarma,
olumsuz duygulari agiga vurma, intikam ve kaygi azaltma kisisel
motivasyon faktorleri ele alinmistir. Bunun disinda firmaya yardim etme,
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tavsiye arama, ekonomik tesvikler, kendini gelistirme gibi bagka
faktorlerinde ele alindig1 calismalarin literatiire anlamli katki yapacagi
diisiiniilmektedir. Ayrica, bu calismanin evrenini, ESOGU IIBF lisans, YYU
Ercis Isletme Fakiiltesi lisans ve Ercis Meslek Yiiksek Okulu 6n lisans 2016-
2017 Egitim-Ogretim Yili giiz donemi &grencileri olusturmaktadir. Bu
nedenle ¢alisma sonuglarinin genellenebilirligi oldukga kisitlidir. Dolayistyla
ileride yapilacak olan c¢alismalarin farkli Orneklemleri ve yontemleri
kullanmalarini literatiire anlamli katki yapacag diisiiniilmektedir.
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