>m
0
0

Yil /Ay: 2025/ 6

Sayfa:1-16

ELEKTRONIK OLUMSUZ AGIZDAN AGIZA iLETiSIMIN MUSTERI
SADAKATI UZERINDEKI ETKiSINDE MUSTERI SIKAYET
YONETIMININ ARACI ROLU*

Muhammet Mutlu

e-mail:
muhammet.mutlu@erzurum.edu.tr
Ars. Gor., Erzurum Teknik
Universitesi, Iktisadi ve idari
Bilimler Fakiiltesi, isletme Béliimii,
ORCID: 0000-0003-3138-2139

DOI:10.5281/zenodo.15773844
Makale Tiirii : Arastirma
Gonderim Tarihi: 10.03.2025
Revizyon Tarihi: 23.05.2025
Kabul Tarihi: 25.05.2025

Bu makaleye atifta bulunmak icin:
Mutlu, M. (2025). Elektronik
olumsuz agizdan agiza iletisimin
miisteri sadakati
etkisinde miisteri sikayet
yénetiminin arac rolii. ETU Sentez
Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi. 15,
1-16.

uizerindeki

 iThenticate

0z: Bu ¢alismanin amaci, elektronik olumsuz agizdan
agiza iletisimin miisteri sadakati tizerindeki etkisinde
sikayet yonetiminin aracilik roliinii arastirmaktir. Bu
amag dogrultusunda, 390 kisiden online anket yontemi
ile veri toplanmistir. Verilerin analizinde SPSS paket
programi kullanilmis, giivenilirlik analizi, acimlayici
faktor analizi, betimsel analizler, korelasyon ve aracilik
analizi yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda,
elektronik olumsuz agizdan agiza iletisimin sikayet
yOnetimi ve miisteri sadakati lizerindeki etkisinin
oldugu, sikayet yoOnetiminin miisteri sadakatini
etkiledigi ve elektronik olumsuz agizdan agiza
iletisimin miisteri sadakati lizerindeki etkisinde
sikayet yonetiminin aracilik rolii bulundugu sonucuna
ulasilmistir.
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 iThenticate

Abstract: The aim of this study is to investigate the
mediating role of complaint management in the impact
of electronic negative word-of-mouth on customer
loyalty. To achieve this objective, data was collected
from 390 individuals using an online survey method.
The data analysis was conducted using the SPSS
software package, performing reliability analysis,
exploratory factor analysis, descriptive analyses,
correlation, and mediation analysis. The results of the
analyses indicated that electronic negative word-of-
mouth has an impact on complaint management and
customer loyalty, that complaint management affects
customer loyalty, and that complaint management has
a mediating role in the effect of electronic negative
word-of-mouth on customer loyalty.

Keywords : Electronic Negative Word of Mouth,
Complaint Management, Customer Loyalty
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GIRIS

Misteri beklentilerinin karsilanamamasi, genellikle sikayetlerin temel nedeni olarak 6ne
cikarak (Alabay, 2012) miisterilerin kendilerine isletmeler tarafindan sunulan {riin ve
hizmetlerde yasanan aksakliklar karsisinda 6fke ve memnuniyetsizlik duyup sikayetlerini dile
getirmelerine yol agcmaktadir (Bougie vd., 2003; Angelova ve Zekiri, 2011). Sikayetler, isletmeler
icin potansiyel riskleri ve firsatlari belirten kritik gosterge islevi gormekte ve miisteri sadakati,
miisteri elde tutma ve genel karhlik agisindan 6nemli bir rol oynamaktadir (Wu, 2013).

Miisteri sikayetlerinin analizi, liretim ve hizmet kalitesinin artirilmasina olanak tanimakta
ve organizasyonlarin sorunlari proaktif bir sekilde ele alarak miisterileri kaybetmeden
tutmalarina yardimci olmaktadir (Ozbek, 2021). Coziillemeyen miisteri sorunlari, sorunu yasayan
miisteriler tizerinde memnuniyetsizlik yaratarak miusteri kayiplarina ve olumsuz deneyimlerin
baskalari ile paylasilmasi sonucu koétii reklamlara neden olmaktadir.Memnuniyetsiz miisterilerin
sikayetlerinin etkili bir sekilde yonetilmemesi, olumsuz agizdan agiza iletisimin olusumuna zemin
hazirlayabilmektedir (Boga ve Basci, 2016).

Sikdyet yonetimi, miisteri memnuniyetsizliginin altinda yatan nedenlerin arastirilmasini
kapsamaktadir (Lee ve Lee, 2006). Etkili sikdyet yonetimi, miisterileri elde tutmada ve sadik
miisterilere doniistiirmede kritik bir strateji olmaktadir (Alabay, 2012). Organizasyonlar
memnun olmayan tiiketicilerin sikayetlerine etkili sikayet yonetimi teknikleri uygulayarak bu
miisterileri memnun ederek pazar paylarini koruyabilmektedir (Halstead, 2002). Miisterilerin
sikayetleri tatmin edici bir sekilde yoénetildiginde, miisterinin sirketle olan bag1 zarar
gdormememekte aksine bu durum miisteri sadakatini arttirici etki yapmaktadir (Alvarez vd.,
2010). sikayet yonetimi, miisteri baghligini artirmak ve miisterileri sadik birer destekgiye
dontstiirmek adina kritik bir strateji olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Alabay, 2012). Bu stratejik
slireg, miisteri memnuniyetsizliginin temel nedenlerinin analiz edilmesini ve bu sorunlara uygun
cozlimler gelistirilmesini icermektedir (Lee ve Lee, 2006).

Misteri sadakati, bir musterinin belirli bir hizmet, iiriin, marka ya da isletmeyle olan
etkilesim sikligini ve siirekliligini ifade etmektedir (Alabay, 2012). Miisteri sadakati,
organizasyonlarin basarilarinin temel gdstergelerinden biri olarak kabul edilmektedir (Nyadzayo
ve Khajehzadeh, 2016). Firmalar icin miisteri sadakatinin saglanmasi, uzun vadeli hedeflerin
ayrilmaz bir pargasini olusturmaktadir (Kim vd., 2014).

Bu calismadaki amag, elektronik olumsuz agizdan agiza iletisimin misteri sadakati
tizerindeki etkisinde sikayet yonetiminin araci role sahip olup olmadigini ortaya cikarmak,
elektronik olumsuz agizdan agiza iletisim, sikayet yonetimi ve miisteri sadakati degiskenlerine
yonelik katilmcilarin algilarini 6lgmektir. Bu ama¢ dogrultusunda, 18 yas tstii 390 genel
tiiketiciye anket uygulanmistir.Elde edilen verilere SPSS paket programi ile giivenilirlik analizi,
acimlayici faktor analizi, betimsel analizler, standart sapma, korelasyon ve Hayes tarafindan
gelistirilen Process Makro ile Model 4 aracilik analizi yapilmistir.
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KAVRAMSAL CERCEVE
Elektronik Olumsuz Agizdan Agiza iletisim

Tiketicilerin herhangi bir markaya, liriine veya hizmete iliskin fikir sahibi olmak icin
cevrelerindeki bireylerden goriis almasi, pazarlama literatiiriinde agizdan agiza iletisim olarak
adlandirilmaktadir (Wetzer vd., 2007; Ozaslan ve Meydan Uygur, 2014). Agizdan agiza iletisim,
tiiketiciler arasinda resmi olmayan bir sekilde gerceklesen tavsiye ve bilgi paylasimi siirecini ifade
etmektedir (Kurtoglu vd., 2021). Misteriler icin satin alma davranisinda bulunmadan 6nce
faydalanilan o6nemli bilgi kaynaklarindandir (Durukan ve Bozaci, 2012). Miisterilerin
memnuniyetlerinin artan bir sekilde elde edilmesi; miisterilerin sahip olduklari deneyimlerini
baskalariyla agizdan agiza iletisim yoluyla paylasmalarini artirip (Alabay, 2012) isletmelere yeni
miisteriler kazandirabilirken (Awwad, 2012) tiiketicilerin deneyimleri olumsuz oldugunda ise
agizdan agiza iletisimin icerigi de olumsuz olarak (Wetzer vd., 2007) miisterilerin sikayette
bulunma davranisi ve olumsuz agizdan agiza iletisim sergileme egilimlerini tetikleyebilmektedir
(Nyer ve Gopinath, 2005). Olumsuz agizdan agiza iletisim, bir miisterinin arkadaslari, ailesi ve
diger bireylerle yasamis oldugu tecriibelerine yonelik olumsuz goris veya olumsuz geri bildirim
paylasma cabasi olarak tanimlanmaktadir (Balaji vd., 2016).

Elektronik agizdan agiza iletisim, bireylerin belirli {iriinler lehine veya aleyhine olan
goriislerini cevrimici olarak paylasmalarina olanak taniyan bir silire¢ olarak ifade edilmektedir
(Zhang vd., 2017). Internetin yayginlasmasi ve teknolojik degisimlerin hayatimizda yer
edinmesiyle birlikte iletisim alaninda degismeler ve gelismeler ortaya cikmis (Ozaslan, 2014)
bireyler memnuniyetle veya memnuniyetsizlikle sonuc¢lanan deneyimlerine ydnelik
diisiincelerini ve degerlendirmelerini zamansal veya mekansal kisitlamalar olmaksizin paylasma
firsat1 elde etmis (Zhang vd., 2017; Arruda Filho ve Barcelos, 2021) ve dolayisiyla elektronik
agizdan agiza iletisim yayginlasmistir (Sun vd., 2021).

Elektronik olumlu agizdan agiza iletisime kiyasla elektronik olumsuz agizdan agiza iletisim
tliketiciler tarafindan daha fazla dikkat ¢ekerek olumsuz geri bildirimler daha yaygin bir sekilde
paylasilmaktadir (Sun vd. 2024). Miisteriler, diger miisterilerin fikirlerine sirketin kendisi
tarafindan saglanan reklamlardan daha fazla giivendigi i¢in (Zhang vd., 2017) olumsuz agizdan
agiza iletisimin sirketler lizerinde de itibar kaybetme ve daha diisiik gelir elde etme (Chang ve W,
2014) miisterilerde sadakat kaybina neden olabilmektedir (Ribeiro ve Kalro, 2023).

Sikayet Yonetimi

Isletmeler tarafindan sunulan iiriin ve hizmetlerdeki basarisizliklar, bireylerde éfke ve
memnuniyetsizlie yol acarak sikayetlere neden olmaktadir (Bougie vd., 2003). Sikayetler,
bireylerin kendilerine sunulan iirlnler veya hizmetlerle ilgili kabul edemedikleri durumlara
yonelik duygusal ifadeleri olup bu davranis hizmet satin alimindan kaynaklanan
memnuniyetsizlik sonucu ortaya c¢ikmaktadir (Hermawati, 2022). Dolayisiyla, sikayetler,
memnuniyetsizligin bir ifadesi ve misteri ve kurulus arasindaki anlasmazlik olarak
gorulmektedir (Einwiller ve Steilen, 2015; Awwad, 2012). Sikayetler, olumsuz agizdan agiza
iletisiminin bir seklidir (Einwiller ve Steilen, 2015; Nuansi ve Ngamcharoenmongkol, 2021).
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Sikayetler, isletmelere 6énemli stratejik firsatlar sunmasina ragmen (Ozbek, 2021),
gliniimiizde pek cok sirket sikdyetlerin varligin1 kabul etmemekte veya yalnizca gecici ¢oziimler
sunarak bu sorunlar1 gz ardi etmektedir (Faed vd. 2014). Ancak, eger memnuniyetsiz
miisterilerin sikayetleri coziilmezse, miisteriler iiriinii iade edebilir ve saticilarla iliskilerini
sonlandirabilir (Yoo, 2020) memnuniyetsizliklerini ortalama dokuz ila on Kisiye anlatarak soz
konusu isletmeden triin veya hizmet satin almamalar1 konusunda uyararabilir (Lam ve Tang,
2003) ve firmalarin satislarinda azalmaya sebep olabilirler (Kim, vd., 2003). Eger bir sikayet
miisteri memnuniyeti saglayacak sekilde ¢oziilebilirse, bu durum sikayet eden miisterileri
memnun edebilir, sadik miisterilere dontistiirebilir ve olumsuz elektronik agizdan agiza iletisimin
potansiyel miisterilere yayilmasini 6nleyebilir (Alvarez vd., 2010; Tolba vd., 2016; Yoo, 2020;
Arruda Filho ve Barcelos, 2021).

Sikayet yonetimi, miisteri memnuniyetsizliginin nedenlerini belirlemek ve bu sorunlar
¢ozmek amaciyla miisteri geri bildirimlerinden faydalanan stratejik bir siirectir. Bu siireg,
sirketlerin Onceki hatalardan Ogrenerek kalite yonetimini gelistirmelerine, iirtin ve hizmet
performansindaki eksiklikleri gidermelerine ve miisterinin organizasyona olan glivenini yeniden
kazanmalarina olanak tamimaktadir (Filip, 2013). Ayrica, sikayet yonetimi, miisteri ile firma
arasindaki anlasmazliklar1 ¢6zmeyi, hizmetleri iyilestirmeyi ve memnuniyetsiz miisterileri sadik
miisterilere dontiistiirmeyi hedefleyen prosediirleri kapsamaktadir (Olatunde vd., 2020; Tolba vd.,
2016). Sikayet yonetimi, hizmet kalitesinin artirilmasi ve miisteri iliskilerinin yonetilmesi
acisindan kritik bir éneme sahiptir ve bu siirecin titizlikle uygulanmasi gereklidir (Yilmaz ve Ari,
2017).

Miisteri Sadakati

Misteri sadakati, bireylerin belirli bir marka, magaza veya tedarik¢iye uzun vadeli baglilig:
olarak tanimlanmaktadir (Ginting vd., 2020). Miisteri sadakatinin kazanilmasi, isletmeler icin
stratejik bir oncelik olarak degerlendirilmekte(Aldulaimi vd., 2025) ve ayn1 zamanda uzun
donemli hedeflerin temel unsurlarindan birini olusturmaktadir (Kim vd., 2014).

Ginting vd. (2020) icin agizdan agiza iletisim miisteri sadakatini belirleyen temel
unsurlardan birisi olup Aldulaimi vd. (2025) i¢cin olumlu agizdan agiza iletisim yayma niyetiyle
ifade edilmektedir. Firmalarin hatalarina karsi sadik miisteriler daha hosgoriili davranarak
olumsuz agizdan agiza iletisime daha az basvurmaktadirlar (Kim vd. 2014). Miisteri
memnuniyetsizligine veya sikayetlerine tatmin edici bir yanit verilmesi, bu miisterilerin hi¢
sikayette bulunmayanlara kiyasla daha gii¢li bir sadakat gelistirmelerine olanak taniyabilir ve bu
durum, isletmenin satis performansini olumlu yonde etkileyebilmektedir (Disney, 1999; Halstead,
2002). Miisteri memnuniyeti ile miisteri sikayetleri ters orantiliyken, memnuniyet ile sadakat
arasinda dogru bir iliski bulunmaktadir; miisteri memnuniyeti arttikca sadakat de artmakta, buna
karsilik sikayetler azalmaktadir (Angelova ve Zekiri, 2011). Sikayet sonrasi miisteri sadakati,
miisterinin bir sirketle iliskisini siirdiirme derecesi ve gelecekte bu iliskiyi devam ettirme niyeti
olarak tanimlanmaktadir (Tolba vd., 2016). Mevcut bir miisteriyi elde tutmanin yeni bir miisteri
elde etmekten yaklasik bes ila sekiz kat daha ekonomik olmasi ger¢egi dikkate alindiginda, sikayet
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yOnetiminin miisteri sadakati, miisteriyi elde tutma ve karlilik agisindan kritik bir 6neme sahip
oldugunu gostermektedir (Wu, 2013).

ARASTIRMANIN YONTEMIi
Arastirmanin Amaci ve Orneklemi

Bu calismanin amaci, elektronik olumsuz agizdan agiza iletisimin miisteri sadakati
tizerindeki etkisinde sikayet yonetiminin araci bir rol oynayip oynamadigini ortaya koymaktir.
Gegez (2015)’e gore, 1.000.000 ve iizeri anakiitleye sahip ¢alismalar icin %95 giiven araligi ve %5
hata pay1 ile anketin uygulanmasi gereken minimum oOrneklem biiytkligiiniin 384 olmasi
gerekmektedir. Bu ¢alimada, 18 yas iistii 390 genel tiiketiciden online anket yontemi ile veri elde
edilmistir. Bu cahisma icin Atatirk Universitesi Sosyal ve Begseri Bilimler Etik Kurul
Baskanligi'ndan 28.12.2021 tarihinde etik kurulu onay belgesi alinmistir (Say1: E.88656144-000-
2100361269, Oturum Sayisi: 20, Karar No: 255).

Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Sikayet Yonetimi

Elektronik Olumsuz Aizdan
Agiza lletisim

h 4

Miisteri Sadakati

Sekil 1. Arastirma Modeli

Sekil 1’e gore arastirma modeli, elektronik olumsuz agizdan agiza iletisim, sikayet yonetimi
ve miisteri sadakati olmak tizere ii¢ degiskenden olusmaktadir. Arastirma hipotezleri asagidaki
gibi gelistirilmistir :

Hi: Elektronik olumsuz agizdan agiza iletisim sikayet yonetimini etkilemektedir.
H»: Sikayet yonetimi misteri sadakatini etkilemektedir.
Hs: Elektronik olumsuz agizdan agiza iletisim miisteri sadakatini etkilemektedir.

Ha: Elektronik olumsuz agizdan agiza iletisimin miisteri sadakati tizerindeki etkisinde
sikdyet yonetiminin araci etkisi bulunmaktadir
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Arastirmada Kullamlan Olgcekler
Arastirmada kullanilan 6l¢ekler Tablo 1’de sunulmaktadir.

Tablo 1. Arastirmada Kullanilan Olgekler

Olcek Madde Sayis1 | Olgegin Alindig1 Kaynak
Elektronik Olumsuz Agizdan Agiza lletisim 4 Zhang vd. (2017)

Sikayet Yonetimi 5 Alvarez vd. (2010)

Misteri Sadakati 7 Skogland ve Siguaw (2004)

VERILERIN ANALIiZi VE DEGERLENDiRiLMESi

18 yas uistii 390 kisiden elde edilen verilere SPSS paket programi ile giivenilirlik analizi,
acimlayici faktor analizi, betimsel analizler (frekans, aritmetik ortalama ve standart sapma),
korelasyon analizi ve Hayes tarafindan gelistirilen Process Makro ile Model 4 aracilik analizi
uygulanmistir.

Elektronik Olumsuz Agizdan Agiza iletisim Degiskeni i¢in Giivenilirlik Analizi ve
Ac¢imlayic1 Faktor Analizi

Elektronik olumsuz agizdan agiza iletisim degiskeni icin giivenilirlik ve agimlayic1 faktor
analizi sonuglar1 Tablo 2'de verilmistir.

Tablo 2. Elektronik Olumsuz Agizdan Agiza Iletisim Degiskeni Icin Giivenilirlik ve
Acimlayici Faktor Analizi

Maddeler | Faktor Aciklanan | KMO Bartlett's Kiiresellik | Cronbach’s
Yikleri Varyans Testi (p) Alpha

EOAAI 2 0,910

EOAAI 3 0,928 76,706 0,660 0,000 0,844

EOAAI 4 0,783

*(EOAAI1 ile elde edile Cronbach’s Alpha= 0,826)

Madde silinmesi durumunda Cronbach's Alpha degeri siitununa gére EOAAI1 maddesinin
Olcekten cikarilmasi ile giivenilirligin artacagr gozlemlenmis ve ilgili madde analiz disi
birakilmistir (Field, 2009; Pallant, 2020).

Tablo 2 Cronbach’s Alpha degerinin 0,844 olarak elde edildigini gostermektedir. Bu degere
gore EOAAI olcegi giivenilirdir. Diizeltilmis madde-toplam korelasyonlar incelendiginde tiim
degerlerin 0,30'dan biiytik oldugu gézlemlenmistir.

EAAI 6lgegi icin elde edilen Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri (0,660) ve Bartlett Kiiresellik
Testi degeri p (Sig)=0,000 olarak elde edilmistir. Elde edilen bu degerlere gére EAAI 6lgegi icin
orneklem ne iyi ne kétii seviyede olup veriler faktor analizi icin uygundur. EAAI 6lcegi 3 madde
ve bir boyuttan olusmaktadir ve bu boyut toplam varyansin %76,706'sim1 aciklamaktadir.
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Sikayet Yonetimi Degiskeni I¢cin Giivenilirlik ve A¢cimlayici Faktor Analizi

Sikadyet yonetimi degiskenine iliskin giivenilirlik ve agimlayici faktér analizi sonuglari Tablo
3'te verilmistir.

Tablo 3. Sikdyet Yonetimi Degiskeni I¢cin Giivenilirlik Analizi ve Aciklayic1 Faktor Analizi

Maddeler | Faktor Aciklanan | KMO | Bartlett's Kiiresellik | Cronbach’s
Yikleri Varyans Testi (p) Alpha

SY1 0,864

SY2 0,875

SY3 0,817 72,763 0,853 | 0,000 0,906

SY4 0,839

SY5 0,869

Tablo 3 Cronbach's Alpha degerinin 0,906 olarak elde edildigini gostermektedir. Bu degere
gore sikayet yonetimi Olgegi gilivenilirdir. Diizeltilmis madde-toplam korelasyonlar
incelendiginde tiim degerlerin 0,30'dan biiyiik oldugu, madde silinmesi durumunda ise Cronbach
Alpha katsayisi stitunundaki degerler, herhangi bir maddenin 6l¢ekten ¢ikarilmasinin giivenilirlik
diizeyini artirmak yerine, tam tersine azaltacagini gostermektedir.

Sikdyet yonetimi oOlcegi icin elde edilen Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri (0,853) ve
Bartlett Kiiresellik Testi degeri p (Sig)=0,000 olarak elde edilmistir. Elde edilen bu degerlere gore
sikdyet yonetimi 6lcegi icin orneklem seviyesi ¢cok iyi seviyede olup veriler faktor analizi i¢in
uygundur. Sikayet yonetimi 6lgegi 5 madde ve tek boyuttan olusmaktadir ve bu boyut toplam
varyansin %72,763'liinl agiklamaktadir.

Miisteri Sadakati Degiskeni Icin Giivenilirlik Analizi ve A¢iklayic1 Faktér Analizi

Miisteri sadakati degiskenine iliskin giivenilirlik analizi ve kesfedici faktor analizi sonuclari
Tablo 4'te sunulmustur.

Tablo 4. Miisteri Sadakati Degiskeni I¢in Giivenilirlik Analizi ve Kesfedici Faktoér Analizi

Maddeler Faktor Aciklanan | KMO Bartlett's Cronbach’s
Yiikleri Varyans Kiiresellik Testi | Alpha
(p)

MS1 0,769

MS2 0,853

MS3 0,718

MS4 0712 61,609 0,831 0,000 0,873

MS5 0,835

MS6 0,810

* (MS7 ile elde edile Cronbach’s Alpha= degeri 0,794)
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Madde silinmesi durumunda Cronbach's Alpha degeri siitununa gére MS7 maddesinin
Olcekten cikarilmasi ile gilivenilirligin artacagi gozlemlenmis ve ilgili madde analiz disi
birakilmistir (Field, 2009; Pallant, 2020).

Tablo 4, Cronbach's Alpha degerinin 0.917 olarak elde edildigini gostermektedir. Bu degere
gore Miisteri Sadakati olcegi oldukca gilivenilirdir. Diizeltilmis madde-toplam korelasyonlari
incelendiginde tiim degerlerin 0,30'dan biiyliktiir. Miisteri Sadakati 6lcegi icin elde edilen Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) degeri (0,831) ve Bartlett Kiiresellik Testi degeri p (Sig)=0,000 olarak elde
edilmistir. Elde edilen bu degerlere gore miisteri sadakati 6lcegi icin 6rneklem seviyesi ¢ok iyi
seviyede olup faktor analizi i¢in uygundur. Miisteri Sadakati 6lcegi 6 madde ve tek boyuttan
olusmaktadir ve bu boyut toplam varyansin % 61,609’unu agiklamaktadir.

Katilimcilarin Demografik Dagilimlarina iliskin Frekans ve Yiizdelik Dagilimlar

Tablo 5’te katilimcilarin demografik dagilimlarina iliskin frekans ve yiizdelik dagilimlar
sunulmustur.

Tablo 5. Katilimcilarin Demografik Dagilimlari

Demografik Degisken Frekans | % Demografik Degisken Frekans | %
Kadin 221 56,7 illkokul 5 1,3
Cinsiyet Erkek 169 43,3 Ortaokul 6 1,5
Egitim Lise 57 14,6
Evli 155 39,7 Durumu On Lisans 58 14,9
Medeni Hal Bekar 235 60,3 Lisans 172 441
Lisansiistii 92 23,6
18-24 147 37,7 Ogrenci 160 41,0
25-34 164 42,1 Memur 96 24,6
Yas 35-44 55 14,1 Ozel Sektor 81 20,8
45-54 19 4,9 Emekli 3 0,8
55+ 5 1,3 Meslek Ev Hanimi 16 4,1
3000 TLve Alt1 | 180 46,2 Serbest Meslek 17 4.4
3001 TL-4500 | 69 17,7 Diger 17 4,4
TL
Gelir 4501 TL-6000 | 60 15,4
TL
6001 TL-7500 | 19 4,9
TL
7501 TL ve | 62 15,9
tizeri

Tablo 5 incelendiginde, arastirma katilimcilarinin ¢ogunlukla 25-34 yas araliginda yer
aldigy, lisans diizeyinde bir egitime sahip oldugu, 3000 TL ve alt1 gelire sahip olduklar1 ve
cogunlugunu bekar kadin 6grencilerin olusturdugu goriilmektedir.
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Arastirma Degiskenlerine iliskin Korelasyon Analizi

Tablo 6’ da arastirmaya konu olan degiskenler arasindaki iliskiyi ve iliski diizeyini saptamak
amaciyla yapilan korelasyon analizi sonuclari sunulmustur.

Tablo 6. Arastirma Degiskenlerine iliskin Korelasyon Analizi

Degiskenler |[EOAAI SY MS Skewness Kurtosis
EOAAI 1 -0,991 0,183
SY 0,184 1 0,160 -0,848
MS -0,079 0,501 |1 0,490 -0,234

EOAAI: Elektronik Olumsuz Agizdan Agiza iletisim, SY: Sikdyet Yonetimi, MS: Miisteri Sadakati

**p<.001

Tablo 6’ya gore elektronik olumsuz agizdan agiza iletisim ile sikayet yonetimi (r= 0,184,
P<.001) ve musteri sadakati (r= -0,079, P<.001) arasinda zayif diizeyde, sikayet yonetimi ile
miisteri sadakati arasinda (r=-0501, P<.001) orta diizeyde iliski oldugu goriilmektedir.

Degiskenlere iliskin carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerlerinin -2,0 ile +2,0
araliginda bulunmasi, arastirma verilerinin normal dagilima uygun oldugunu gostermektedir
(George ve Mallery, 2019).

Katilmcilarin elektronik olumsuz agizdan agiza iletisim Olcegindeki iafedelere verilen
yanitlarin aritmetik ortalamalari incelendiginde, en yiiksek ortalama “Sosyal ag siteleri ve mobil
teknolojileri araciliiyla kot hizmet sunan bu firmaya yonelik hayal kirikligimi arkadaslarima
soyledim” ifadesine (X = 4.02) aittir. Bunu “Sosyal ag ve mobil teknoloji araciligiyla kotii hizmet
sunan firmay1 arkadaslarima ilettim” ifadesi (X = 3.92) takip etmektedir. Bu sonuglar,
katilimcilarin kotii hizmet deneyimlerini sosyal aglar aracilifiyla paylasarak cevrelerindeki
bireyleri benzer olumsuz deneyimlerden koruma egiliminde olduklarini géstermektedir. Sikayet
yOnetimi 6lgeginde, en yliksek aritmetik ortalama “Firma, tiiketici sikdyetlerine yonelik etkili bir
dinleme sistemine sahipti” ifadesine (X = 2.71) aittir. ikinci sirada “Kétii/olumsuz alisveris
tecriibem sonrasi yapmis oldugum sikayete yonelik firma ¢6ziim bulmada kolaylik sagladi” ifadesi
(X = 2.67) yer almaktadir. Bu bulgular, katiimcilarin sikayetlerinin firmalar tarafindan dinlenip
¢Oozim Uretilmeye calisildigina dair algilarinin siirli oldugunu ortaya koymaktadir. Miisteri
sadakati 6lceginde, en yiiksek aritmetik ortalama “Kendimi bu firmanin sadik bir miisterisi olarak
gorurim” ifadesine (X = 2.35) aittir ve bunu “gelecekte de bu firmay1 daha sik kullanmay1
diistinliyorum” ifadesi (X = 2.34) takip etmektedir. Bu sonuglar, katilimcilarin olumsuz tecriibe
yasadiklar1 firmalara sadakat gostermediklerini ve bu firmalar1 gelecekte tercih etmeme
egiliminde olduklarini gostermektedir.
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Elektronik Olumsuz Agizdan Agiza iletisimin Miisteri Sadakati Uzerinde Etkisinde,
Sikayet Yonetiminin Araci Roli

Tablo 7’de elektronik olumsuz agizdan agiza iletisimin miisteri sadakati lizerindeki
etkisinde, sikdyet ydnetiminin araci roliine sahip olup olmadigini tespit etmek icin Hayes
tarafindan gelistirilen Model 4 uygulanmis ve sonuglar sunulmustur.

Tablo 7: Aracilik Analizi Sonuclar:

Yollar p- Etki %95

Degeri LLCI ULCI
Dogrudan Elektronik Olumsuz Agizdan Agiza | 0,0003 0,1782 0,0832 0,2733
ETKki fletisim-- > Sikayet Yonetimi
Elektronik Olumsuz Agizdan Agiza | 0,0001 -0,1481 | -0,2201 | -0,0762
lletisim -- >Miisteri Sadakati
Sikayet Yonetimi-- > Miisteri Sadakati 0,0000 0,4601 0,3859 0,5344

Dolayh Etki | Elektronik Olumsuz Agizdan Agiza ileti$im 0,0820 0,0358 0,1271
-- >Sikdyet Yonetimi -- >Miisteri Sadakati

Tablo 7’ye gore elektronik olumsuz agizdan agiza iletisim sikdyet yonetimini (8=0,1782,
p<0,05, 95 % CI=[0,0832, 0,2733] ve miisteri sadakatini (3=-0,1481, p<0,05, 95% CI= [-0,2201, -
0,0762] etkilemektedir. Sikdyet yonetimi miisteri sadakatini (3=0,4601, p<0,05, 95 % CI=[0,3859,
0,5344] etkilemektedir. Ayrica bootsrap giliven araligini sifir1 kapsamadigindan dolay1 sikayet
yonetimi elektronik olumsuz agizdan agiza iletisimin miisteri sadakati (3=0,0820 95% ClI=
[0,0358, 0,1271] tlizerinde etkisinde araci role sahiptir. Dolayisiyla, Hy, Hz, H3, H4 hipotezleri kabul
edilmistir

SONUC

Bu calismanin amaci, elektronik olumsuz agizdan agiza iletisimin miisteri sadakati
tizerindeki etkisinde sikdyet yonetiminin araci bir roliiniin olup olmadigini belirlemektir.
Arastirma kapsaminda, 18 yas usti 390 kisiden online anket yontemiyle veriler toplanmis ve
analiz edilmistir. Arastirmada katilimcilarinin ¢ogunlugunun lisans diizeyinde egitime sahip,
3000 TL ve alt1 geliri olan, genellikle 25-34 yas araliginda bekar kadin 6grencilerden olustugu
gorilmektedir.

Elektronik olumsuz agizdan agiza iletisim 6lceginde yer alan ifadelere verilen yanitlara
gore, katilimcilarin sosyal medya paltformlar: ve mobil teknolojilerle kotii hizmet deneyimlerini
paylastiklar1 ve bu yolla arkadaslarini benzer olumsuz deneyimlerden koruma egiliminde
olduklar goriilmektedir. Sikdyet yonetimi dlceginde yer alan ifadelere verilen yanitlara gore,
katilmcilarin sikayetlerinin sikayet edilen firma tarafindan ¢6ziim iretilmeye c¢ahsildiginm
gostermektedir. Miisteri sadakati 6lceginde yer alan ifadelere verilen yanitlar ise, katihmcilarin
olumsuz tecriibe yasadiklar1 firmalara karsi sadakat gelistirmedikleri ve bu firmalar1 tekrar
kullanmama egiliminde olduklarini ortaya koymaktadir.
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Calismada elektronik olumsuz agizdan agiza iletisimin sikdyet yonetimini pozitif yonde ve
miisteri sadakatini negatif yonde etkiledigi, sikdyet yonetiminin miisteri sadakatini pozitif yonde
etkiledigi ve sikdyet yonetiminin elektronik olumsuz agizdan agiza iletisimin miisteri sadakati
lizerinde araci role sahip oldugu sonucu elde edilmistir.

Arastirmada yapilan degerlendirmeler 1s181nda su dnerilerde bulunulabilir:

Tiiketiciler, olumsuz deneyimlerini paylasarak potansiyel miisterileri bilgilendirme
yukiimliligiini tstlenmelidir. Bu baglamda, sosyal medya platformlari ve ¢evrimici forumlar,
olumsuz deneyimlerin yayiliminda etkili araglar olarak kullanilabilir. Tiiketicilerin yasadiklari
olumsuz durumlari, firmalarin resmi sikayet kanallar1 araciligiyla iletmeleri, miisteri
memnuniyetinin artirilmasina yonelik énemli bir katki saglayacaktir. Bu durum, firmalarin
miisteri iligkilerini giiclendirmesine yardimc olabilir. Olumsuz deneyim yasayan tiiketiciler,
gelecekteki satin alma kararlarini etkileyen firmalarin davranislarin1 géz dniinde bulundurarak,
sadakatlerini yalnizca miusteri memnuniyetini 6ncelikli hedef olarak belirleyen markalara
yonlendirmelidir. Tiiketiciler, yalnizca olumsuz deneyimlerini degil, olumlu deneyimlerini de
cevrimici platformlarda paylasarak olumlu agizdan agiza iletisimi (WOM) artirabilir. Bu, tiiketici
toplulugu icinde daha dengeli bir algi olusmasina katki saglayabilir. Firmalar, misteri
sikayetlerini etkin bir sekilde ele almali ve ¢dziim siireglerini hizlandirmalidir. Miisterilerin
kendilerini duyulmus ve degerli hissetmelerini saglamak amaciyla, sikayetlerine zamaninda ve
tatmin edici yanitlar verilmesi gerekmektedir. Sosyal medya ve mobil platformlar araciligiyla
miisteri geri bildirimlerini izlemek ve bu geri bildirimlere hizli yanit vermek, olumsuz agizdan
agiza iletisimi azaltabilir. Firmalar, bu dijital platformlar1 aktif bir sekilde kullanarak miisteri
iligkilerini gliclendirme firsatlarin1 degerlendirmelidir. Memnun miisterilerden olumlu
deneyimlerini paylasmalarini tesvik etmek icin cesitli o6diill veya tesvik mekanizmalari
olusturulabilir. Firmalar, misteri memnuniyetini artirmak amaciyla periyodik anketler
diizenleyerek olumsuz deneyimlerin 6nceden tespit edilmesini saglamalidir. Bu yaklasim, miisteri
sadakatini artirmak icin Kkritik bir adim olabilir.

12



ETU Sentez iktisadi ve idari Bilimler Dergisi
ETU Synthesis Journal of Economic and Administrative Sciences

KAYNAKCA

Alabay, M. N. (2012). Miisteri sikayetleri yonetimi. Uluslararasi Yénetim Iktisat ve Isletme Dergisi,
8(16),137-157.

Aldulaimi, S., Soni, S., Kampoowale, I., Krishnan, G., Ab Yajid, M. S., Khatibi, A,, Minhas, D., &
Khurana, M. (2025). Customer perceived ethicality and electronic word of mouth approach
to customer loyalty: The mediating role of customer trust. International Journal of Ethics and
Systems, 41(1), 258-278. https://doi.org/10.1108/1JOES-03-2024-0088

Alvarez, L. S, Casielles, R. V., & Martin, A. M. D. (2010). Analysis of the role of complaint
management in the context of relationship marketing. Journal of Marketing Management,
27(1-2), 143-164. https://doi.org/10.1080/02672571003719088

Angelova, B., ve Zekiri, ]. (2011). Measuring customer satisfaction with service quality using
American Customer Satisfaction Model (ACSI Model). International Journal of Academic
Research in Business and Social Sciences, 1(3), 232. https://doi.org/10.6007 /ijarbss.v1i2.35

Arruda Filho, E. ]. M,, & Barcelos, A. D. A. (2021). Negative online word-of-mouth: Consumers’
retaliation in the digital world. jJournal of Global Marketing, 34(1), 19-37.
https://doi.org/10.1080/08911762.2020.1775919

Awwad, M. S. (2012). An application of the American Customer Satisfaction Index (ACSI) in the
Jordanian  mobile  phone sector. The TQM  Journal, 24(6), 529-541.
https://doi.org/10.1108/17542731211270098

Balaji, M. S., Khong, K. W.,, & Chong, A. Y. L. (2016). Determinants of negative word-of-mouth
communication using social networking sites. Information & Management, 53(4), 528-540.
https://doi.org/10.1016/j.im.2015.12.002

Boga, 0. ve Basal, A. (2016). Agizdan agiza pazarlamanin gosterisci tiiketim {izerine etkisi . Oneri
Dergisi, 12 (45) , 463-489 . https://doi.org/10.14783 /0d.v12i45.1000020022

Bougie, R, Pieters, R., & Zeelenberg, M. (2003). Angry customers don't come back, they get back:
The experience and behavioral implications of anger and dissatisfaction in services. Journal
of the Academy of Marketing Science, 31(4), 377-393.
https://doi.org/10.1177/0092070303254412

Chang, H. H., & Wu, L. H. (2014). An examination of negative E-WOM Adoption: Brand Commitment
As A Moderator. Decision Support Systems, 59, 206-218.
https://doi.org/10.1016/j.dss.2013.11.008

Disney, J. (1999). Customer satisfaction and loyalty: the critical elements of service quality. Total
Quality Management, 10(4-5), 491-497. https://doi.org/10.1080/0954412997442

Durukan, T., & Bozaci, 1. (2012). A survey on determinants of word of mouth in social media.
International Journal of Economics and Management Sciences, 1(7), 36-44.

13


https://doi.org/10.1108/IJOES-03-2024-0088
https://doi.org/10.1080/02672571003719088
https://doi.org/10.6007/ijarbss.v1i2.35
https://doi.org/10.1080/08911762.2020.1775919
https://doi.org/10.1108/17542731211270098
https://doi.org/10.1016/j.im.2015.12.002
https://doi.org/10.14783/od.v12i45.1000020022
https://doi.org/10.1177/0092070303254412
https://doi.org/10.1016/j.dss.2013.11.008
https://doi.org/10.1080/0954412997442

Elektronik Olumsuz Agizdan Agiza iletisimin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisinde Miisteri Sikayet
Yoénetiminin Araci Rolii

The Mediating Role of Complaint Management in The Impact of Electronic Negative Word-of-Mouth
Communication on Customer Loyalty

Einwiller, S. A., & Steilen, S. (2015). Handling complaints on social network sites: An analysis of
complaints and complaint responses on Facebook and Twitter pages of large US companies.
Public Relations Review, 41(2), 195-204. https://doi.org/10.1016/j.pubrev.2014.11.012

Faed, A, Wu, S, Chang, E., & Gholami, R. (2014). A methodology to map customer complaints and
measure customer satisfaction and loyalty. Service Oriented Computing and Applications,
8(1), 33-53. https://doi.org/10.1007/s11761-013-0142-6

Field, A. (2009). Discovering statistics using IBM SPSS Statistics. London: Sage.

Filip, A. (2013). Complaint management: A customer satisfaction learning process. Procedia -
Social and Behavioral Sciences, 93,271-275. https://doi.org/10.1016/j.sbspro.2013.09.188

Gegez, A. E. (2015). Pazarlama arastirmalari (5. baski). [stanbul: Beta.

George, D., & Mallery, P. (2019). IBM SPSS Statistics 26 step by step: A simple guide and reference.
Routledge.

Ginting, A. T. V., Purnomo Wibowo, R, & Author, C. (2020). The Effect Analysis of Handling
Complaint on Trust, Word of Mouth and Consumer Loyalty with Customer Satisfaction as
Moderating Variable. International Journal of Research and Review (Ijrrjournal. Com), 7(4).

Halstead, D. (2002). Negative word of mouth: substitute for or supplement to consumer
complaints?. Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining Behavior, 15,
1-12.

Hermawati, A. (2022). The influence of complaint handling, marketing communication and trust
on loyalty (marketing management literature review). Dinasti International Journal of
Management Science (DIJMS), 4(2). https://doi.org/10.31933 /dijms.v4i2.1494

Kim, C. Kim, S., Im, S., & Shin, C. (2003). The effect of attitude and perception on consumer
complaint  intentions. Journal of Consumer  Marketing, 20(4), 352-371.
https://doi.org/10.1108/07363760310483702

Kim, M. G., Lee, C. H., & Mattila, A. S. (2014). Determinants of customer complaint behavior in a
restaurant context: The role of culture, price level, and customer loyalty. Journal of
Hospitality Marketing & Management, 23(8), 885-906.
https://doi.org/10.1080/19368623.2014.896762

Kurtoglu, R., Ozbéliik, T., & Hacihasanoglu, P. (2022). Revisiting the effects of inward negative
emotions on outward negative emotions, brand loyalty, and negative WOM. Journal of Brand
Management, 29(1), 72-84. https://doi.org/10.1057 /s41262-021-00257-3

Lam, T., & Tang, V. (2003). Recognizing customer complaint behavior: The case of Hong Kong hotel
restaurants.  Journal of Travel &  Tourism  Marketing, 14(1), 69-86.
https://doi.org/10.1300/J073v14n01_05

14


https://doi.org/10.1016/j.pubrev.2014.11.012
https://doi.org/10.1007/s11761-013-0142-6
https://doi.org/10.1016/j.sbspro.2013.09.188
https://doi.org/10.31933/dijms.v4i2.1494
https://doi.org/10.1108/07363760310483702
https://doi.org/10.1080/19368623.2014.896762
https://doi.org/10.1057/s41262-021-00257-3
https://doi.org/10.1300/J073v14n01_05

ETU Sentez iktisadi ve idari Bilimler Dergisi
ETU Synthesis Journal of Economic and Administrative Sciences

Lee, S.]., & Lee, Z. (2006). An experimental study of online complaint management in the online
feedback forum. Journal of Organizational Computing and Electronic Commerce, 16(1), 65-
85.

Nuansi, P.,, & Ngamcharoenmongkol, P. (2021). Proactive complaint management: Effects of
customer voice initiation on perceived justices, satisfaction, and negative word-of-mouth.
SAGE Open, 11(3). https://doi.org/10.1177/21582440211040788

Nyadzayo, M. W., & Khajehzadeh, S. (2016). The antecedents of customer loyalty: A moderated
mediation model of customer relationship management quality and brand image. Journal of
Retailing and Consumer Services, 30, 262-270.
https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2016.02.002

Nyer, P. U., & Gopinath, M. (2005). Effects of complaining versus negative word of mouth on
subsequent changes in satisfaction: The role of public commitment. Psychology & Marketing,
22(12),937-953. https://doi.org/10.1002/mar.20092

Olatunde, O. P, Sunday, O. T., & Niyi, A. S. (2020). Complaint management and customer loyalty
among aviation customers in EKkiti State, Nigeria. British Journal of Management and
Marketing Studies, 3(1), 76-94.

Ozaslan, Y. (2014). Negatif agizdan agiza iletisim (WOM) ve elektronik agizdan agiza iletisim (e-
WOM): Yiyecek-igecek isletmelerine yonelik bir arastirma. Atatiirk Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Dergisi, 28(3). https://doi.org/10.16951 /iibd.77412

Ozbek, A. (2021). Denim giysi kaynakli miisteri sikdyetlerinin incelenmesi. Engineering Sciences,
16(1), 1-14. http://dx.doi.org/10.12739/NWSA.2021.16.1.1A0465

Pallant, J. (2020). SPSS survival manual: A step by step guide to data analysis using IBM SPSS.
Routledge.

Ribeiro, D. A, & Kalro, A. D. (2023). Four decades of negative word-of-mouth and negative
electronic word-of-mouth: A morphological analysis. International Journal of Consumer
Studies, 47(6), 2528-2552. https://doi.org/10.1111/ijcs.12962

Skogland, I, & Siguaw, ]J. A. (2004). Are your satisfied customers loyal? Cornell Hotel and
Restaurant Administration Quarterly, 45(3), 221-234.
https://doi.org/10.1177/0010880404265231

Sun, Y. Ding, W., Wang, X.,, Ren, X,, & Purwanegara, M. S. (2024). The relationship between
electronic word-of-mouth, customer loyalty and resistance to innovation. Asia Pacific
Journal of Marketing and Logistics, 36(12), 3427-3445. https://doi.org/10.1108/APJML-
07-2023-0624

Sun, Y., Gonzalez-Jimenez, H., & Wang, S. (2021). Examining the relationships between e-WOM,
consumer ethnocentrism and brand equity. Journal of Business Research, 130, 564-573.
https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2019.09.040

15


https://doi.org/10.1177/21582440211040788
https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2016.02.002
https://doi.org/10.1002/mar.20092
https://doi.org/10.16951/iibd.77412
http://dx.doi.org/10.12739/NWSA.2021.16.1.1A0465
https://doi.org/10.1111/ijcs.12962
https://doi.org/10.1177/0010880404265231
https://doi.org/10.1108/APJML-07-2023-0624
https://doi.org/10.1108/APJML-07-2023-0624
https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2019.09.040

Elektronik Olumsuz Agizdan Agiza iletisimin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisinde Miisteri Sikayet
Yoénetiminin Araci Rolii

The Mediating Role of Complaint Management in The Impact of Electronic Negative Word-of-Mouth
Communication on Customer Loyalty

Tolba, A, Seoudi, 1., Meshreki, H., & Shimy, M. (2016). Effect of justice in complaint handling on
customer loyalty: Evidence from Egypt. Global Journal of Business Research, 9(3), 1-14.
https://ssrn.com/abstract=2664289

Wetzer, . M., Zeelenberg, M., & Pieters, R. (2007). “Never eat in that restaurant, [ did!”: Exploring
why people engage in negative word-of-mouth communication. Psychology & Marketing,
24(8), 661-680. https://doi.org/10.1002 /mar.20178

Wu, L. (2013). The antecedents of customer satisfaction and its link to complaint intentions in
online shopping: An integration of justice, technology, and trust. International Journal of
Information Management, 33(1), 166-176.
https://doi.org/10.1016/j.ijinfomgt.2012.09.001

Yilmaz, V., & Ari, E. (2017). The effects of service quality, image, and customer satisfaction on
customer complaints and loyalty in high-speed rail service in Turkey: A proposal of the
structural equation model. Transportmetrica A: Transport Science, 13(1), 67-90.
https://doi.org/10.1080,/23249935.2016.1209255

Yoo, C. W. (2020). An exploration of the role of service recovery in negative electronic word-of-
mouth management. Information Systems  Frontiers, 22(3), 719-734.
https://doi.org/10.1007 /s10796-018-9880-5

Zhang, T., Abound Omran, B., & Cobanoglu, C. (2017). Generation Y’s positive and negative eWOM:
Use of social media and mobile technology. International Journal of Contemporary
Hospitality Management, 29(2), 732-761. https://doi.org/10.1108/IJCHM-10-2015-0611.

16


https://ssrn.com/abstract=2664289
https://doi.org/10.1002/mar.20178
https://doi.org/10.1016/j.ijinfomgt.2012.09.001
https://doi.org/10.1080/23249935.2016.1209255
https://doi.org/10.1007/s10796-018-9880-5
https://doi.org/10.1108/IJCHM-10-2015-0611

