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Ozet

Miisterilerin iiriin ve hizmetlere yonelik memnuniyetsizliklerini ifade ettikleri sikayetler, isletmeler igin siirekli gelismeyi
saglayan ¢ok onemli geri bildirimlerdir. Bu geri bilrimlerin goz ardi edilmesi miisteri ve kar kaybina yol acarken, etkin bir
sikdyet yonetim siireci memnuniyet ve miisteri sadakati olusturmaktadir. Isletme iiriin ve hizmetlerinin deneyimlenmesi
sonrasi, miisteride memnuniyetsizlige neden olabilecek tiim eksiklik ve aksakliklarm isletmeye sikdyet olarak bildirilmesi
asamasindan, miisteri memnuniyetinin saglanarak, benzer problemlerin bir daha yasanmamasi i¢in 6nlemlerin alinmasinin
saglanmasi, isletmede kurumsal bir hafizanin olugturulmasi i¢in bir takim uygulamalarin gelistirilmesi ve problemin ¢o6ziildiigii
son ana kadar yapilmasi gereken faaliyetler ile alinmas1 gereken onlemlerin standartlastirilmis stiregler olarak ele alinmasi
miisteri sikayet yonetimi olarak degerlendirilmektedir. Miisteri sikayet yonetim performansi ise tiim bu siireglere ait
miisterilerin algiladiklar1 performans ile yaptiklar1 degerlendirmelerdir. Bu arastirmada, ISO 10002 standartlarina gore
belirlenen gikayet yonetim performansi kriterleri kullanilmistir. Arastirma verileri, Tiirkiye’deki banka miisterilerini temsil
etmesi icin kota drneklemesiyle secilen Izmir ilinin Karabaglar, Goztepe, Karstyaka ve Basmane ilgelerindeki 562 goniillii
denekten kolayda ornekleme yontemiyle toplanmistir. Elde edilen veriler SPSS ve AMOS programlar araciligiyla analiz
edilmistir. Analiz sonuglari, isletmelerin sikayet yonetim performansinin yeniden satin alma niyeti iizerindeki etkisinde, miisteri
sadakatinin anlamli bir aracilik rolii Gistlendigini ortaya koymustur.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Sikayet Yonetim Performansi, Yeniden Satin Alma Niyeti, Yapisal Esitlik Modeli, Aracilik Rolii.

Abstract

Complaints, in which customers express their dissatisfaction with products and services, are crucial forms of feedback that
drive continuous improvement for businesses. Ignoring this feedback leads to the loss of customers and revenue, whereas an
effective complaint management process fosters satisfaction and customer loyalty. From the stage where customers report all
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deficiencies and issues that may cause dissatisfaction following their experience with a business’s products and services, to

ensuring customer satisfaction and implementing measures to prevent similar problems from recurring, developing a set of
practices to establish an organizational memory within the business, and addressing the activities and measures required until
the problem is fully resolved as standardized processes—this is what constitutes customer complaint management. Customer
complaint management performance, on the other hand, refers to the evaluations made by customers regarding the performance
of all these processes as they perceive it. In this study, complaint management performance criteria defined according to ISO
10002 standards were used. Research data were collected using convenience sampling from 562 volunteer participants in the
districts of Karabaglar, Goztepe, Karsiyaka, and Basmane in the city of Izmir, selected via quota sampling to represent bank
customers in Turkey. The data were analyzed using SPSS and AMOS software. The analysis results revealed that customer
loyalty plays a significant mediating role in the effect of businesses’ complaint management performance on repurchase
intention.

Keywords: Customer Complaint Management Performance, Repurchase Intention, Structural Equation Model, Mediating
Role.
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1. Giris

Miisteri Sikayet Yonetim (MSY) sistemleri sikayet bildiriminde bulunan miisterilerin satin alma
sonras1 yasadiklari olumsuz deneyimlerinden kaynaklanan memnuniyetsizliklerinin giderilmesi igin
olusturulan yapilardir (Yenen & Kizgin, 2022). Giiniimiiz rekabet diinyasinda bu sistemler araciligryla
hem miisteri sadakatine bagli uzun vadeli miisteri iligkileri gelistirilmekte hem de yeni miisteriler
kazanilmaktadir (Cook, 2012).

Miisteri sikdyet yonetim sistemlerini olusturarak 6zveriyi saglama cabasinda olan isletmeler;
isletme faaliyetleri ile stratejik istiinliikler elde edebilmektedirler. Boylece hem sikédyetci miisteri
memnuniyeti hem de igletmenin siirekli gelisimini saglayacak veriler elde edilmektedir (Baris, 2006, :
107; Yenen, 2022).

Ancak memnuniyetsiz miisterileri ile iletisim saglayamayan igletmeler miisteri beklentilerini
karsilayamayacaklarindan miisteri memnuniyeti de saglayamayacaklardir. Bu durumda memnuniyetsiz
misteriler de markay1 yeniden degerlendirmek isteyeceklerdir. Ciinkii memnuniyetsiz satin alma
deneyimi yasayan miisteriler rakip firma iirlinlerine yonelme egiliminde olmaktadirlar (Bagherzadeh,
Rawal, Wei & Torres, 2020; Day, Grabicke, Schaetzle & Staubach, 1981; Shams, Rehman, Samad &
Rather, 2020). Bazen de miisteriler isletmeden memnun olmasa bile bazi zorunlu ve kisisel nedenler
dolayisiyla isletmeden satin almaya devam etseler de bu nedenler ortadan kalktiginda da islemeyi terk
etmektedirler (Buchanan & Gillies, 1990; Farquhar & Panther, 2008; Seo vd., 2008). Buna bagh olarak
da bir¢ok isletme miisteri portfdylerini korumak ve biiylitmek icin kosulsuz memnuniyeti saglama
cabasindadirlar (Cati & Kogoglu, 2008). Sonug¢ olarak yeni miisteri kazanmanin maliyetinin eski
miisteriyi elde tutma maliyetinden yiiksek oldugu dikkate alindiginda isletmelerin miisteri sikayet
yoOnetim sistemlerinin kurulmasmin énemi daha iyi anlagilacaktir (Demir, Budur & Heshmati, 2021;
Lubis, Dalimunthe, Absah & Fawzeea, 2020).

Bu caligmanin amaci Tiirkiye’de faaliyet gosteren bankalarin {irlin ve hizmetlerini
deneyimlemeleri sonrasi duyduklari memnuniyetsizlige bagli olarak sikayet bildiriminde bulunan
miisterilerin, bankalarinin miisteri sikdyet yonetim performanslarinin yeniden satin alma niyetleri
iizerindeki etkisinde sadakatin aracilik roliiniin incelenmesidir.

2. Amacg ve Kapsam

Bu caligmanin temel amaci miisterilerin; Tiirkiye’de faaliyet gosteren bankalarin miisteri
memnuniyeti kapsaminda sikayet geri bildirimlerinin ele alinmasinda kullandiklar1 ISO 10002: 2006
Miisteri Sikayet Yonetimi uygulamalarinin performans degerlendirmeleri ile ayni bankadan yeniden
iiriin ve hizmet satin alma niyetlerinde sadakatin aracilik etkisini anlamaya c¢alismaktir. Bu amagla
toplanan veriler AMOS programi ile analize alinmistir. Elde edilen yapisal esitlik modeli ile satin
aldiklar1 bankacilik {irtin ve hizmetlerinden, sikayetci olmus miisterilerin bildirimleri sonrasi aym
bankaya yonelik Miisteri Sikayet Yonetim Performans (MSYP) degerlendirmelerinin yeniden satin alma
niyetleri (YSN) iizerinde sadakatlerinin etkisinin olup olmadig: arastirilmistir

3. Literatiir Taramasi ve Hipotezler

3.1. Miisteri Sikayet Yonetim Performansi

Isletme iiriin ve hizmetlerinin deneyimlenmesi sonrasi, miisteride memnuniyetsizlige neden
olabilecek tiim eksiklik ve aksakliklarin isletmeye sikayet olarak bildirilmesi asamasindan, miisteri
memnuniyetinin saglanarak, benzer problemlerin bir daha yasanmamasi i¢in 6nlemlerin alinmasinin
saglanmasi, isletmede kurumsal bir hafizanin olusturulmasi igin bir takim uygulamalarin gelistirilmesi
ve problemin ¢6ziildiigii son ana kadar yapilmasi gereken faaliyetler ile alinmasi gereken 6nlemlerin
standartlastirilmis siirecler olarak ele alinmasi misteri sikayet yonetimi olarak degerlendirilmektedir
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(Yenen 2022:82). Miisteri sikayet yonetim performansi ise tiim bu siireglere ait miisterilerin algiladiklari
performans ile yaptiklart degerlendirmeler olarak ele alinabilir (Yenen & Kizgin 2022).

Hizmet sektorlerinin hizla ilerlemesi, hizmet kalitesi saglayan sistematik yonetimlere 6nemli
Olciide dikkatleri ¢ekmistir. Mal imalat sektorlerinde bile, bir sirketi rakiplerinden ayristirmak ve
misterileri ile daha giiclii iliskiler kurmalarini saglamak i¢in siklikla mal unsuruna hizmetler ilave
edilerek gii¢lendirilmistir. Ciinkii hizmet kalitesi, isletme performansini ve miisteri memnuniyetini
onemli oOlclide etkiler (Hsiao, Chen, Choy & Su, 2016). Bankacilik sektoriinde de miisteri
memnuniyetinin saglanmasi, yeniden satigsa, pozitif agizdan agza iletisime ve miisteri sadakati
belirlemede etkili oldugu i¢in en kritik pazarlama 6nceligi olarak kabul edilmistir. Bu nedenle Cakiroglu
& Onder (2019), isletmelerin, dzellikle miisterilerle siirekli olarak direk temasin yasandigi hizmet
isletmelerinde sikayet sonras1 miisteri taleplerini karsilamaya calismasi gerektigini vurgulamislardir.

MSY sistemlerinin saglayacagi cesitli avantajlarin elde edilebilmesinde ¢alisanlarin ne
yapacaklarini bilmeleri biiyiik 6nem arz etmektedir. Ulkemizde sikdyetlerin sistematik olarak ele
alinmas1 amaciyla Tirk Standartlar1 Enstitiisii tarafindan gelistirilen ISO 10002:2006 standardi
isletmelere yol gostermesi ve s6z edilen faydalara ulagilmasina aracilik etmesi amaciyla hazirlanmistir.

Bu calismada isletmelerin miisteri sikdyet yonetim performanslarinin (MSYP), miisterilerin
yeniden satin alma niyetlerine (YSN) etkisinin aragtiritlmasinda Kizgin & Benli'nin (2013), uyarladiklar
bu standart maddelerinden yararlanilmistir.

3.2. Miisteri Sadakati

Sadakat, miisterinin igletmenin iiriin ya da hizmetlerine alternatiflerinden daha fazla para 6deme
yapmay1 kabullenmesine neden olur (Sullivan 1998; Zeithaml, Berry & Parasuraman 1996).
Miisterilerin bir igletme veya markayla iligkilerini devam ettirmek istegidir. Evanschitzky & Wunderlich
(2006) sadakati, isletmeden satin alma devam etme taahhiidii olarak kabul edilebilecegini belirtmistir.

Miisteri sadakati, hizmet veya isletme ile ilgili niyetlenilen bir davranisi ifade eder (Miller &
Grazer, 2003). Sadakat, “lirin veya hizmetin degistirilmesine doniik tiim sartlara ve pazarlama
faaliyetlerine ragmen gelecekte yeniden satin alinmasi ve kullanilmasma yonelik kuvveti baglilik”
seklinde tanimlanmistir (Kotler & Keller, 2018). Boyle bir sadakat araciligi ile isletmenin iiriinlerine
olan talebin dnceden tahmin edilebilirligi, giivenilen bir firma imaj1 saglar ve rakip olabilecek farkli
markalarin pazara girigini engeller.

Cat1 & Kocoglu (2008) tiiketicilerin {iriinii veya hizmetleri yeniden satin almasinda iki farkl
motivasyon kaynaginin bulundugunu belirtmistir. Bunlardan ilki, misterinin indirim veya indirim
teklifinden sagladigi fayda, ikincisi ise, bir iiriin ya da hizmete yonelik olan duygusal baglilik ve yakinlik
olarak tanimlanabilir. Birinci motivasyon kaynaginda tatmin bir anda olmaz ve zamanla olusur, indirim
ya da teklif bittiginde sadakatte sona erer. Sadakatle ilgili diger motivasyon, miisterilerin kendisi igin
0zel kabul ettigi lirlin ya da hizmetler ile iliskisini etkiler. Firmalar tutundurma faaliyetlerini daha ¢ok
tiketicilerin ikinci motivasyonlarina yonelik gergeklestirirler. Dolayisiyla gergek sadakatin dayanag,
tiikketicinin duygusal- mantiksal gereksinimlerinin, kendi iligki tarzlarinin 6nemli oldugu ortamlarda
karsilantyor olup olmasiyla alakalidir (Cat1 & Kogoglu, 2008; Hanger, 2003).

Jones & Sasser, (1995) calismalarinda tutumsal - davranissal sadakati farkli bir sekilde
degerlendirerek anlatmiglardir. Miisterilerin toplu olarak memnuniyetleri ve sadakatlerini sadece
izleyerek anlamaya ¢alismak yeterli degerlidir. Bununla birlikte, tutum ve davraniglarinin anlagilmasi
da aym sekilde kritik Oneme sahiptir. Miisteriler kimseye benzemeyen davramig Ozelliklerine,
memnuniyet ya da memnuniyetsizlik yogunluguna (tutum), rekabet¢i alternatiflerine ragmen
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memnuniyet durumuna gore hareket etme yetenegine gore davranigsal eylemlerde bulunacagin

belirtmisglerdir.

Bu ¢aligmada isletmelerin miisteri sikayet yonetim performanslarinin, miisterilerin yeniden satin
alma niyetlerine etkisinde sadakatin aracilik rolii aragtirilmustir.

Bu calismanin arastirma modelinde bulunan degiskenlerin incelenmesi ile ¢alismanin 6nemi ve
literatiire saglayacagi katki ortaya konmaya calisilmistir. Cilinkii arastirma degiskenlerinin bir arada
incelendigi bir ¢alisma bulunmamaktadir. Bununla birlikte isletmeler agisindan MSYP’ye sadakat
degiskeni agisindan bir bakis acist sunulmaya calisilmistir. Buna gore olusturulmus aragtirma modeli ve
modele gore olusturulmus hipotezler asagida belirtilmistir.

3.3. Yeniden Satin Alma Niyeti

Yeniden satin alma niyetleri, miisterilerin isletmeden ilk iiriin alim1 sonras1 gelecekte de ayni
iriin ve hizmeti satin almay1 diigiinmesi olarak ifade edilmektedir (Yenen & Kizgin, 2022). Tiiketici
tutumlarinin satin alma davranislar ile biraz daha yakin iliskilendirilmesi amaciyla pazarlamacilar
tarafindan literatiire “satin alma niyeti” ilave edilerek tutum kavrami genisletilir. Kendi markalarinin
tilkketiciler tarafindan hangi Olgiide tercih edilecegini anlamak isteyen isletmeler i¢in “satin alma
niyetleri” 6nemli bir kriterdir (McCarthy, Perreault, Cannon & Once, 2013).

Yeniden satin alma niyetini, isletmeye olan baglilik olarak da ele alan Yenen & Kizgin, (2022);
kavramin miisteriyi elde tutma, “tekrar satin alma niyeti” ve baskalarina tavsiye etme gibi birden ¢ok
boyuttan olustugunun kabul edilebilecegini belirtmislerdir. Bu boyutlardan yeniden satin alma niyeti,
sadakatin temel ve net bir gériiniimii olarak belirtilebilir (Oliver, 1999). Ancak, Seiders vd., (2005)
diger calismalarin aksine niyetin gelecekteki satin alma davranisi hakkinda yanlis yonlendirmeye neden
olabilecegini de goz Oniine alinmasini belirtirken; Ajzen (2002), Chandon vd., (2005) ise Uslu &
Huseynli (2018) ile birlikte miisterilerin gelecekte nasil davranacagini, miisterilerin ortaya koyacaklari
niyetleriyle anlamanin miimkiin oldugunu ileri stirmiislerdir. Uslu & Huseynli (2018) calismalarinda
davranissal niyetlerin, firmalarca ¢ok arzu edilen ve ticari olarak da uygulanabildigini belirtmistir. Avci
vd. (2016) benzer sekilde bu caligmanin sonuglar1 ile tutarli olarak yeniden satin alma niyetlerinin,
miisterinin mevcut durumunda ve miisterinin olast kosullarin1 dikkate alindiginda ayni isletmeden
yeniden satin almasi olarak degerlendirmistir.

Miisterilerin yeniden satin alma isteklerine etki eden birden fazla degisken vardir (Ercis, Altay,
ve Tiirk, 2017). Solomon, (2006) bu degiskenlerin en Onemlilerinden bazilarinin demografik
degiskenler, davranigsal degiskenler oldugunu belirtmektedir. Bu degiskenlere ait literatiirde yapilmig
bazi caligmalar vardir. Yukarida literatiir taramalarinda faydalanilanlarla birlikte miisteri sikayeti
yonetimindeki performansa dair (Kizgin & Benli, 2013; Yenen & Kizgin, 2022), sadakate dair (Aydin,
Ozcan & Yiicel, 2007; Back, 2005; Bowen & Chen, 2001; Cook, 2012; Mattila, 2004; Oliver, 1999),
miisteri memnuniyetine dair(Bayuk & Kiiciik, 2007; Bou-Llusar, Camisén-Zornoza & Escrig-Tena,
2001; Biilbiil, Akin, Demirer & Dogan, 2012; Choi, Cho, Lee, Lee & Kim, 2004; Patterson & Spreng,
1997; Seiders ve digerleri, 2005), demografik degiskenlere dair ; Magdolen vd., 2021)ve baz1 sosyo-
ekonomik degiskenlere (Hellier vd., 2003) dairdir. Tim bu ve benzeri calismalar tiiketici
davranislarinda, yeniden satin alma niyetine etki eden farkli bir yoniin anlasilmasina katki sunmaktadir
(Yenen & Kizgin, 2022).

Bu ¢alismanin arastirma modelinde bulunan degiskenlerin incelenmesi ile ¢alismanin 6nemi ve
literatiire saglayacagi katki ortaya konmaya ¢alisilmistir. Ciinkii tiim arastirma degiskenlerinin bir arada
incelendigi bir calisma bulunmamaktadir. Bununla birlikte isletmeler agisindan MSYP’ye farkli
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degiskenler acisindan zengin bir bakis acis1 sunulmaya ¢alisiimistir. Buna gore olusturulmus arastirma
modeli ve modele gore olusturulmus hipotezler asagida belirtilmistir.

3.4. Kavramsal Modeli ve Hipotezler

Sekil 1. Kavramsal Arastirma Modeli

Sadakat

Miisteri Sikayet Yeniden Satin Alma
Yo6netim ' Niyeti
Performanst

Arastirma amaci1 ve aragtirma modelindeki degiskenlere dayanilarak kurulan hipotez asagidaki
gibidir:

Hi: Isletmelerin miisteri sikdyet yonetimi performanslarinin yeniden satin alma niyetleri
tizerindeki etkisinde sadakatin aracilik rolii vardir

4. Yontem ve Veriseti
4.1. Ornekleme ve Veri Toplama Siireci

Tiirkiye’de bankacilik hizmetlerini kullanan kisilerden, bankalara sikayette bulunanlarin sayist,
bankalarin miisterilerine ait sikayet bilgilerini paylagsmamalari nedeni ile bilinmemektedir. Sikdyet eden
miisterilerin saymin Tiirkiye’de 2025 Eyliil ay1 itibartyla bankacilik iiriin ve hizmetlerini kullanan kisiler
(126.104.000 kisi) arasinda oldugu diisiiniilerek 6rneklem sayist belirlenmistir (Dijital Internet Mobil
Bankacilik Istatistikleri, 2025).

Aragtirma verilerin toplandigi yerler; olasiliksiz 6rnekleme yontemlerinden kota drneklemesi ile
yapilmistir. Deneklerin belirlenmesinde ise olasiliksiz 6rnekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme
yontemi tercih edilmistir. Tiirkiye’nin en kalabalik illerden yakinlik itibari ile Izmir ili se¢ilmistir. Izmir
ilinin 11 merkez ilge arasindan Karabaglar, Goztepe, Karsiyaka, Basmane ilceleri kota 6rnekleme
yontemine gore se¢ilmis ve goniilliiliik esasina dayanilarak (kolayda 6rnekleme) secilen deneklere islek
cadde ve aligveris merkezlerinde anket yapilmistir.

Orneklem grubunun cercevesinin belirlenmesinde su yol izlenmistir. Bankacilik sektorii iiriin
ve hizmetlerinden en az bir tanesini satin alan/kullanan kisilere; bu iiriin ve hizmetleri satin aldiklari
bankalara memnuniyetsizlerine bagl olarak bir sikayet bildiriminde bulunup bulunmadiklar1 sorulmus;
cevabi evet olanlara ankete katilim istegi sorularak, cevaplari olumlu olanlara anket uygulanmigtir.

Aragtirma kapsaminda 562 denekten anket verisi toplanmistir. Anketler, 4 farkli bolgede calisan
4 anket¢i yardimiyla ve katilimcilarla yiiz yiize yapilarak toplanmistir. Ancak 5 anket verisi yeterli
derecede tutarli olmamasindan dolay1 elenerek 557 anket verisi dikkate alinmugtir.
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4.2. Anket Tasarimi

Aragtirma kapsaminda katilimci verilerinin elde edilmesinde demografik bilgiler ve tiiketici
sikayetlerine dair sorular Egkinat, (2009) ¢aligmasindan; ISO 10002: 2006 MSY performansi sorulari
Kizgin & Benli, (2013) calismasindan; yeniden satin niyetini anlamaya iliskin sorular ise Putrevu &
Lord, (1994), Taylor & Baker, (1994) calismalarindan; miisteri sadakatinin anlagilmasina iligkin sorular
ise Eskinat, (2009), Mattila, (2004) calismalarindan yararlanilmistir.

Banka miisterileri tarafindan degerlendirilen sikayet yonetim performansinin anlagilmasinda
ISO 10002: 2006 MSY standardinin miisterilerin cevaplandirdiklart kismi; seffaflik, erisilebilirlik,
cevap verebilirlik, objektiflik, miisteri odaklilik olmak {izere 5 boyuttan ve toplam 13 maddeden
olugmakta; ancak arastirmanin amaci isletmelerin MSY performansinin anlasilmasi oldugu i¢in ayrica
boyutlara 6zgii bir degerlendirme yapilmamigtir. Katilimcilarin Yeniden Satin alma Niyetlerinin
belirlenmesi i¢in Putrevu & Lord, (1994), Taylor & Baker, (1994) calismalarinda kullandiklar ii¢
soruluk ifade kullanmlmistir. Miisteri sadakati Eskinat, (2009)’in Mattila, (2004)‘dan uyarladig1 7
soruluk ifadeler kullanilmistir. Tiim sorulara ait cevaplar; besli (5) Likert 6l¢egi kapsaminda toplanmig
olup; 1=Tamamen katilmiyorum, 2=Katilmiyorum 3= Ne katiliyorum Ne katilmiyorum, 4=Katiliyorum
ve 5=Tamamen Katiliyorum seklinde derecelendirilmistir. Anket formuna katilimcilara ait verilerin
siniflandirilmast amaciyla sikéyetleri tanimlamak ve anlamak i¢in sikayet davraniglari, demografik ve
sosyo-ekonomik sorularda eklenmistir

4.3. Veri Analizi ve Bulgular
4.3.1. Sikayete Iliskin Veriler

Arastirmaya katki veren katilimcilarin demografik ozelliklerine yonelik bilgiler sunlardir.
Arastirmaya katilan 557 bireyin %39,5’1 kadin, %60,5’i erkektir. Katilimcilarin %62,7’sinin evli,
%37,3’iiniin ise bekar oldugu belirlenmistir. Orneklemin %53,5’inin 27-42 yas, %24,8’inin 43-57 yas,
%17,4iniin 18-26 yas araliginda oldugu saptanmigtir. Katilimcilarin %63,6’1ik kesiminin 6n lisans-
lisans, %16,7’lik kesiminin lise ve alti, %15,3’liik kesiminin ise yiiksek lisans mezunu oldugu
belirlenmistir. Katilimcilarin %41,8’lik kesiminin kamu ¢alisani, %14°liik kesiminin 6grenci, %6,8’lik
kesiminin ise serbest meslek sahibi oldugu saptanmustir.

Katilimcilarin bankacilik sikayetlerine yonelik temel bulgular; arastirmaya katilan 557 bireyin
en ¢ok karsilastigr sikdyet konularinin kart islemleri (%21,2), kredi ve mevduat islemleri (%19,7),
bankacilik islem tcretleri (%18,3), mobil — internet - telefon bankacilig1 (%16,3) oldugu belirlenmistir.
Katilmeilarin  sikayetlerini bildirim sekilleri incelendiginde %58’inin miisteri hizmetleri telefon
hatlarindan (444 veya 800’li hatlar), %33,2’sinin ise sube yetkili personelinden destek aldig1
saptanmistir. Katilimeilarin sikayetlerinin sonuglanma durumlar incelendiginde %41,7°lik kesiminin
“Yanit aldik ancak yanit tatmin edici degildi”, %41,3’liik kesiminin “Yanit alamadik ve sorunumuz hala
¢oziilmedi”, %13,6’lik kesiminin ise “Yanit aldik ve sorunumuz ¢6ziildii” seceneklerini isaretledigi
belirlenmigtir

4.3.2. Arastirma Olceklerinin Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

Aragstirmada kullanilan sadakat, miisteri sikdyet yonetim performansi degiskeni ve yeniden satin
alma niyeti 6lgeklerinin gegerliligini belirlemek amaciyla kesfedici faktdr analizi yapilmis, giivenilirlik
diizeylerini saptamak i¢in i¢sel tutarlilik 6l¢iitii olarak Cronbach’s Alpha katsayist kullanilmustir.

Faktor analizinde KMO degerinin 0,600 ve {istii deger almas1 orneklemin faktdr analizi i¢in
yeterli seviyede oldugu kabul edilmistir. Anlamlilik degerinin 0,05’ten kiiclik olmas1 degiskenler

211



Vol: 9 Issue: 2
Spring 2026

Selim Yenen
isletmelerin Sikdyet Yénetim Performanslarinin Miisterilerin Yeniden Satin Alma
Niyetleri Uzerindeki Etkisinde Sadakatin Aracilik Rolii: Banka Miisterileri Uzerine Bir
Arastirma
arasinda faktor analizine uygun iliski oldugu ve faktor yiik degerlerinin ise en az 0,400 olmasi yeterli
bulunmaktadir (Islamoglu & Alniagik, 2019:441). Arastirmalarda kullamlan 6lgeklerin Cronbach’s
Alpha degerinin 0,70 ve iistii bir deger almas1 gerekmektedir (Biiyiikoztiirk, 2019:183).

Sadakat olgegine yapilan analiz sonucunda KMO degerinin 0,808 Barlett Kiiresellik Testi
degerinin 992,185 ve anlamlilik degerinin de P=0,0001 oldugu tespit edilmistir. Ayrica sadakat
degiskenine ait ifadelerin faktdr yiik degerlerinin 0,400’ten diisiik olmadigi goriilmiistiir. Sadakat
olgeginin gecerlilik diizeyinin istenilen diizeyde oldugu sdylenebilir.

Miisteri sikdyet yonetimi performanst (MSYP) olgegine yapilan analiz sonucunda KMO
degerinin 0,932 Barlett Kiiresellik Testi degerinin 2969,987ve anlamlilik degerinin de P=0,0001 oldugu
tespit edilmigtir. MSYP degiskenine ait ifadelerin faktor yiik degerlerinin 0,400’ten diisiik olmadig
goriilmiistiir. Miisteri sikayet yonetimi performansi dlgeginin gegerlilik diizeyinin istenilen diizeyde
oldugu sdylenebilir.

Yeniden satin alma niyeti 6lgegine yapilan analiz sonucunda KMO degerinin 0,609 Barlett
Kiiresellik Testi degerinin 347,482ve anlamlilik degerinin de P=0,0001 oldugu tespit edilmistir. Ayrica
yeniden satin alma niyeti 6lgeginde yer alan ifadelerin faktor yiik degerlerinin 0,400’ten diisiik olmadigi
goriilmektedir. Yeniden satin alma niyeti dl¢cegine ait degerler incelendiginde yeniden satin alma niyeti
Olgeginin de gecerlilik diizeyinin istenilen diizeyde oldugu sdylenebilir.

Aragtirma kapsaminda kullanilan 6l¢eklerin Cronbach Alpha degerleri incelendiginde sadakat
6lcegi icin 0,853, miisteri sikayet yonetimi performansi 6l¢egi i¢in 0,924 ve yeniden satin alma niyeti
6lcegi icin 0,810 oldugu goriilmektedir. Sosyal bilimler agisindan incelendiginde bu degerlerin giivenilir
aralikta oldugu sdylenebilir. Asagidaki tabloda degiskenlerin faktor agiklayiciliklari, gilivenilirlik ve
gegerliliklerine iligkin bulgular goriilmektedir

4.3.3. Normal Dagilim Testi

Sosyal bilimlerde 6zellikle likert tipi Olgeklerin kullanildigi arastirmalarda verilerin normal
dagilim gosterip gostermediginin testinde basiklik ve carpiklik degerlerine bakilmasi yaygin bir goriistiir
(Giirbiiz ve Sahin, 2018:214)

Tablo 1. Normal Dagilim Testi Sonuclar:

Degiskenler Basiklik Carpiklik

Sadakat Olgegi 0,118 -0,946

Miisteri Sikayet Yo6netimi 0,576 -0,455
Performansi

Yeniden Satin Alma Niyeti Ol¢egi 0,326 -0,641

Basiklik ve garpiklik degerlerinin - 2.0 ve +2.0 arasinda olmasi elde edilen verilerin normal
dagilim gosterdigi anlamina gelmektedir (Gravetter, Wallnau, Forzano & Witnauer, 2020:170).
Carpiklik ve basiklik degerleri - 2.0 ve +2.0 arasinda ise veri normal dagilmstir. Tablo 1 incelendiginde
elde edilen verilerin normal dagilim gosterdigi tespit edilmistir. Ayrica merkezi limit teoremine gore
N=557>30 olmasindan dolay1 verilerin normal dagilima uygun oldugu; parametrik istatistiklerin
uygulanmast igin gerekli olan yapiya sahip oldugu kabul edilir.
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4.3.4. Yapisal Esitlik Modeli (YEM) ve Aracilik Etkisi

YEM birgok istatistik analizden farkli olarak olusturulacak bir modelin biitiiniinii ve modeli
olusturan parcalarin etkisini inceleme ve fikir alma imké&m verir. Bu sayede psikoloji, sosyoloji gibi
diger bilim dallarinda yer alan ve pazarlama arastirmalarinda da kullanilan teorilerin uygulanabilirligi
gelistirilecek modellerle goriilebilir. Ayrica dogrudan oOlgiillemeyen degiskenler hakkinda bilgi
edinilebilir (Nakip & Yaras, 2017:441). YEM baz1 olgular iizerine kurulu yapisal bir teorinin analizine
dogrulayict (hipotez testi) bir yaklasim getiren istatistiksel bir metodolojidir (Byrne, 2010:3).

Bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisinde yine bagimsiz degisken tarafindan
etkilenen ve ayn1 zamanda bagimli degisken {izerinde etkiye sahip olan iiclincii degiskenin etkisini test
etmek i¢in aracilik testi uygulanmaktadir (Hair vd., 2017; Ozkaya, 2024).

Baron & Kenny, (1986), Ersen, Yerden ve Oztek, (2020) makalelerinde goriildiigii iizere
regresyon analizlerine dayali aragtirmalarda aracilik etkisi i¢in 4 farkli hipotez kurulmaktadir. Ancak
YEM kullanildigi igin aracilik etkisi bir hipotez ile test edilmistir.

Aragtirmada 6l¢iilmesi diisiiniilen kavramlara ait degiskenler gelistirilen yapisal esitlik modelini
gelistirilmistir. Gelistirilen modelde igletmelerin miisteri sikayet performanslari (MSYP) 6lgegine ait
gizil degisken, sadakat (SDK) dl¢egine ait gizil degisken ve yeniden satin alma niyeti (YSN) dl¢egine
ait gizil degisken bulunmaktadir. Yapisal esitlik modeli (YEM) ile analiz edilecek modele ait elde
edilecek uyum iyiligi indekslerinin (Goodness of Fit Indices) anlamli olabilmesi i¢in kabul gérmiis
sinirlar iginde yer almasi gerekmektedir. Olgiilen modelin uyumunu degerlendirmek icin ? ile CFI, IFI,
NFI, RMSEA gibi karsilagtirmali uyum iyiligi indeksleri, GFI, AGFI gibi mutlak uyum 1iyiligi
indeksleri, SRMR gibi artik temelli uyum iyiligi indeksleri kullanilir (Nakip & Yaras, 2017:445).
Arastirmanin modeli AMOS paket programi ile test edilmistir.

4.3.4.1. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Aragtirmanin amact dogrultusunda gelistirilen arastirmanin kavramsal modeli ve aragtirmanin
modeline dayanilarak kurulan hipotezin test edilmesinden dnce arastirmada kullanilan banka miisterileri
sikayet yonetim performanslar1 (MSYP), ve sadakat (SDK) degiskenlerinin dogrulayici faktor analiziyle
gecerliliklerinin dogrulanmasi gerekmektedir. Dogrulayici faktor analizinde arastirma degiskenlerinin
biitiin olarak ayirigim ve birlesim gegerliliklerini test etmeyi amaglayan, yapisal esitlik aragtirmalarinda
kullanim1 yayginlasan analiz edilecek degiskenlere ait Olgekleri birlikte test eden alternatif 6l¢iim
modellerinin karsilagtirilmasi yaklagimi kullanilmistir (S. Giirbiiz, 2019:86). Uygulanan dogrulayici
faktor analizi Sekil 2 ‘de verilmistir.

Degiskenlerin gegerliliklerinin analizi i¢in dogrulayici faktdr analizi sonucu elde edilen uyum
iyiligi indeks degerlerini incelemeden once arastirmada kullanilan degiskenlerin kendi aralarindaki ve
diger degiskenler ile arasindaki iliskileri test eden birlesim (convergent) ve ayirisim (discriminant)
gecerliklerinin incelenmesi gerekmektedir. Tablo 2°de birlesim ve ayrisim gecerliligine iligkin sonuglar
goriilmektedir.

Birlesim Gecgerliligi: Modelde yer alan degiskenlerin birbirleri ile ve ait olduklar1 faktor ile
iligkilerinin testinde, birlesik yapi giivenilirligi (CR) ve ortalama agiklanan varyans (AVE) degerleri
kullanilmaktadir. CR bir faktoriin yapr giivenirliligi ve birlesim gegerliligi konusunda bilgi veren
ol¢iittiir ve 0,70 ‘den biiylik olmas ilgili faktoriin yapr gegerliligine sahip oldugunu gosterir. AVE ise
gizil (Ortiik) bir yapinin (faktdr) maddeleri arasindaki benzesim gegerliligi konusunda bilgi veren bir
olgiittiir ve 0,50 ‘den biiyiikk olmasi ilgili faktoriin birlesim gegerliligine sahip oldugunu gosterir.
Dogrulayici faktor analizinde bir faktoriin birlesim gecerliligine sahip olmasi igin AVE > 0,50, CR >
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0,70 ve CR > AVE sartlarinin saglanmas1 gerekmektedir (Giirbiiz, 2019:78; Hair, Black, Babin ve
Anderson, 2014:619).

Ayrisim  Gegerliligi: Maddelerin ait olduklar1 faktorler ile iligkilerinin, diger faktorlerle
iligkilerinden daha biiylik olmasi ayrigim gegerliligi olarak tanimlanmaktadir. Ayrisim gecerliliginin test
edilmesi i¢cin maksimum paylasilan varyansin karesi (MSV) ve paylasilan varyansin karesinin
ortalamasi (ASV) degerleri kullanilmaktadir. Buna gore bir faktoriin ayrisim gecerliligine sahip olmasi
icin MSV < AVE, ASV < AVE ve Karekok AVE > faktorler arasi korelasyonlar sartlarinin saglanmasi
gerekmektedir.

Degiskenlerin gegerliliklerinin analizi i¢in dogrulayici faktor analizi sonucu elde edilen uyum
iyiligi indeksleri Sekil 2°de goriilmektedir.

Sekil 2. Dogrulayic1 Faktor Analizi

CMIN=322,047; DF=70; CMIN/DF=4,601, p=,000; RMSEA=080; GFI=924; AGFI=885; CFI=947; TLI=932; IFI=948; NFI=3934; RFI=914;

Tablo 2 incelendiginde dogrulayici faktdr analizi sonucunda modelde yer alan degiskenler
birlesim ve ayrisim gecerlilikleri sartlarini sagladigi goriilecektir.
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Tablo 2. Dogrulayici1 Faktor Analizi Birlesim ve Ayrisim Gegerliligi Sonuglari
Faktorler Arasi Korelasyonlar ve MSV - ASV Degerleri
Faktorler Arasi Korelasyonlar B1rle$1Tn. .. Giivenirlik | Ayrisim Gegerliligi
Gegerliligi
Faktorler MSY |YSN SDK
Karekok
1 2 AVE R M A
3 \Y C SV | ASV AVE
MSY |1 (0,788) 0,621 0,929 | 0,924 0,3710,236 (0,788
YSN |2 0,609 |(0,827) 0,683 0,812 {0,853 0,3710,297 {0,827
SDK |3 0,318 (0,473 (0,770) 0,592 0,852 {0,810 0,224 (0,162 0,770

Sekil 2°de verilen dogrulayici faktdr analizi uyum iyiligi indeks degerleri incelendiginde, genel
olarak uyum iyiligi indeks degerlerinin iyi ve kabul edilebilir sinirlar i¢inde oldugu goériilmektedir. Buna
gore uyum iyiligi indeks degerleri, degiskenlerin gegerliligini ortaya koymaktadir. Uyum iyiligi indeks
degerleri sonuglarina gére modelde kullanilan degiskenlerin ve degiskenlere ait Olgeklerin gecerli
oldugu sdylenebilir.

4.3.4.2. Yapisal Esitlik Modeli Analizi

Gegerliligi saglanan degiskenler arasinda gelistirilen arastirma modeline uygun olarak iliskiler
tanimlanmis ve olusturulan yapisal esitlik modeli test edilmistir. Test edilen yapisal esitlik modeli Sekil
3 ‘de, modele iliskin uyum iyiligi indeks degerleri ayni seklin altinda verilmistir.
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Sekil 3. Yapisal Esitlik Modeli

G >
’ 68 83 @
86
@ .

CMIN=322,047; DF=70; CMIN/DF=4,601; p=,000; RMSEA=080; GFI=924; AGFI=,885; CFI=947; TLI=,932; IFI=,948; NFI=934; RFI=914;

Vol: 9 Issue: 2
Spring 2026

Sekil 3 ’teki yapisal esitlik modeline iligkin uyum iyiligi indeks degerleri incelendiginde, uyum
iyiligi indekslerinin kabul edilebilir sinirlar icinde oldugu goriilmektedir. Buna gore uyum iyiligi indeks
degerleri, modeldeki iliskilerin drneklem verisi ile iyi derecede tutarli oldugunu ve modelin biitiinsel
olarak gegerli oldugunu ortaya koymaktadir. Uyum iyiligi indeks degerleri sonuglarma gére modelin,
verilere iyi uyum gosterdigi sdylenebilir.

Tablo 3. Yapisal Esitlik Modeli Etki Sonuglar:

Degiskenler :EJ:tsi::;:iardized Lower Upper P-Value lszt;;lx::::ized
MSY --> SDK --> YSN 0,118 0,075 0,177 10,001 0,099%**

Aragtirmada kullanilan degiskenler arasindaki aracilik etkisinin tespit edilebilmesi i¢in ¢agdas
yaklagim olarak goriillen bootstrap yonteminden yararlanilmistir. Yapilan arastirmalara goére bu
yontemin sobel testine gore daha giivenilir sonuglar verdigi oraya konmustur. Bu kapsamda onerildigi
iizere Bootstrap yonteminde 5000 yeniden 6rnekleme kullanilmistir (Giirbiiz, 2019, s.109). Anlamlilik
degeri 0,05’ten kiigiik olan ve giiven aralig1 0 icermedigi i¢in aracilik analizine H1 hipotezi kabul
edilmistir. Bu sunuca gore miisteri sikdyet performansmin yeniden satin alma niyetine etkisinde
sadakatin aracilik rolii tespit edilmistir.
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5. Sonug¢

Bu arastirmada, Tirkiye’de faaliyet goOsteren bankalarin miisteri sikdyet yOnetim
performanslarinin, miisterilerin yeniden satin alma niyetleri tizerindeki etkisi ve bu iliskide miisteri
sadakatinin aracilik rolii incelenmistir. ISO 10002 Miisteri Sikdyet Yonetim Sistemi standartlar1 temel
alinarak olusturulan model, banka miisterilerinden elde edilen veriler {izerinden yapisal esitlik modeli
ile test edilmigtir. Elde edilen bulgular, miisteri sikdyet yonetiminin yalnizca operasyonel bir siire¢ degil,
ayn1 zamanda stratejik bir pazarlama ve miisteri iliskileri yonetimi araci oldugunu acik bicimde ortaya
koymaktadir.

Aragtirma sonuglari, isletmelerin miisteri sikdyet yonetim performanslarinin miisterilerin
yeniden satin alma niyetleri lizerinde dogrudan ve anlamhi bir etkiye sahip oldugunu gdstermektedir.
Bununla birlikte ¢alismanin en 6nemli bulgusu, miisteri sadakatinin bu iligkide anlamli bir aracilik etkisi
iistlenmesidir. Yapisal esitlik modeli sonuglarina gore, bankalarin sikayetleri ele alma ve ¢6ziimleme
performansi, miisterilerin sadakat diizeylerini artirmakta; artan sadakat ise yeniden satin alma niyetini
giiclendirmektedir. Diger bir ifadeyle, sikdyet yonetimindeki iyilesmeler, miisterilerin yeniden satin
alma niyetine yalnizca dogrudan degil, biiyiik 6l¢iide sadakat aracilifiyla etki etmektedir.

Bu bulgu, miisteri sikayet yonetiminin kisa vadeli bir “sorun ¢6zme” faaliyeti olarak degil, uzun
vadeli miisteri sadakati yaratmaya ydnelik bir yatirim olarak ele alinmasi gerektigini gostermektedir.
Arastirma sonuglarina goére sadakatin devre dist kaldigi durumlarda, misteri sikdyet ydnetim
performansinin yeniden satin alma niyetine etkisi zayiflamakta; sadakatin varligi ise bu etkiyi anlaml
bicimde giiclendirmektedir. Bu durum, sikayetlerin etkin bigimde yonetilmesinin tek basina yeterli
olmadigini, siirecin miisteriyle duygusal ve iligkisel bir bag kuracak sekilde tasarlanmasi1 gerektigini
ortaya koymaktadir.

Bankacilik sektorli agisindan degerlendirildiginde, miisterilerin biiylik bir bolimiiniin
yasadiklart memnuniyetsizlikleri bankalarina ilettikleri, ancak 6nemli bir kisminin bu sikayetlerin
tatmin edici bicimde ¢éziime ulagtirlmadigini diisiindiigii goriilmektedir. Bu algi, miisteri sadakatini
zayiflatan ve yeniden satin alma niyetini olumsuz etkileyen kritik bir risk unsurudur. Oysa arastirma
bulgulari, etkin bir sikdyet yonetim sisteminin, memnuniyetsizligi sadakate doniistiirme potansiyeline
sahip oldugunu agikca gostermektedir.

Bu baglamda bankalar ve hizmet isletmeleri i¢in asagidaki oneriler gelistirilebilir:

Sikayet yonetimi stratejik bir sadakat araci olarak ele alinmalidir. Sikdyetler yalnizca
¢oziimlenmesi gereken problemler degil, misteriyle iligkiyi giliglendirme firsatlart olarak
degerlendirilmelidir.

Sadakat odakli sikdyet siirecleri tasarlanmalidir. Sikayet sonrasi miisteriye sunulan ¢éziimiin
hizi, seffaflig1 ve adilligi kadar, miisteride “deger gordiigli” algisini olugturmasi da 6nemlidir.

Sikayet ydnetim performansi galisan performans sistemlerine entegre edilmelidir. Ozellikle
miisteriyle dogrudan temas eden birimlerde, sikayet ¢ozliim basaris1 sadakat yaratma kriterleriyle birlikte
degerlendirilmelidir.

ISO 10002 standartlar1 etkin bigimde uygulanmali ve siirekli izlenmelidir. Standartlarin yalnizca
belge diizeyinde degil, uygulama ve kurumsal kiiltiir diizeyinde benimsenmesi saglanmalidir.

Sikayet sonrasi1 sadakat programlari gelistirilmelidir. Cozliime kavusan sikayetlerin ardindan
miisterilere 6zel avantajlar sunulmasi, yeniden satin alma niyetini pekistirecek 6nemli bir aragtir.
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Sikayet verileri sistematik bicimde analiz edilmelidir. Tekrarlayan sikayetler, hizmet
stireclerinin iyilestirilmesinde ve miisteri kayiplarinin 6nlenmesinde erken uyar1 mekanizmasi olarak
kullanilmalidir.

Sonug olarak bu ¢aligma, miisteri sikdyet yonetim performansinin, miisteri sadakati araciligiyla
yeniden satin alma niyetini anlamli bigimde etkiledigini ortaya koyarak literatiire 6nemli bir katki
sunmaktadir. Bulgular, bankalar ve hizmet isletmeleri i¢in siirdiiriilebilir rekabet avantajinin, sikayetleri
etkin bigimde yoneterek miisteri sadakati yaratmaktan gectigini gostermektedir. Etkin sikayet yonetimi,
yalnizca mevcut miisterileri elde tutmakla kalmamakta, ayn1 zamanda uzun vadeli karlilik ve marka
degerinin de temel belirleyicilerinden biri haline gelmektedir. Sonraki aragtirmalarda miisteri sikayet
yonetim performansinin yeniden satin alma niyetine etkisinde yasam tarzi ve kisiligin etkisi
arastirilabilir. Ayrica demografik ve sosyo-ekonomik degiskenlere gore ¢oklu grup etkisi arastirmalari
yapilabilir.

Catisma Beyani (Competing Interests)

Calismanin yazari, herhangi bir ¢ikar ¢atismasi olmadigini beyan etmektedir. Danisman yazara
feragat dilekgesi vermistir.

The author declares that she has no competing interests. The consultant submitted a waiver to
the author.

Destek ve Tesekkiir (Fundings and Acknowledgments)

Calisma, kamusal, 6zel, ticari nitelikte ya da kar amaci glitmeyen herhangi bir kurumdan destek
alinmadan hazirlanmuistir.

This research received no specific grant from any funding agency in the public, commercial, or
not-for-profit sectors.

Etik Beyam (Ethical Statement)

Bu ¢alismanin hazirlanma siirecinde bilimsel ve etik ilkelere uyuldugu ve yararlanilan tiim
caligmalarin kaynakgada belirtildigi beyan olunur.

1t is declared that scientific and ethical principles have been followed while carrying out and
writing this study and that all the sources used have been properly cited.

Arastirmacinin Katki Orani (Author’s Contributions)
Bu makale yazarin kendi ¢abalari ve incelemeleri neticesinde olusturulmustur.

This article was created as a result of the author's own efforts and reviews.

218



Vol: 9 Issue: 2
Spring 2026

Selim Yenen
isletmelerin Sikdyet Yénetim Performanslarinin Miisterilerin Yeniden Satin Alma
Niyetleri Uzerindeki Etkisinde Sadakatin Aracilik Rolii: Banka Miisterileri Uzerine Bir
Arastirma
KAYNAKCA / REFERENCES

Ajzen, 1. (2002). Perceived behavioral control, self-efficacy, locus of control, and the theory of planned
behavior 1. Journal of applied social psychology, 32(4), 665-683.

Avcy, E., Baran, G. G. ve Ozogul, G. (2016). Seyahat Acentalarinin Hizmetlerine Yo6nelik E-Sikayetlerin
Tekrar Satin Alma (Ma) Niyeti Cercevesinde Coziimlenmesi. Researchgate.net.

Aydin, S., Ozcan, A. G. M. ve Yiicel, A. G. R. (2007). Tiirk GSM sektériinde abonelerin sadakat tutumu
ve degistirme maliyetinin rolii. Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 12(2).

Back, K. J. (2005). The Effects of Image Congruence on Customers’ Brand Loyalty in the Upper
Middlotel Industry. Journal of Hospitality and Tourism Research, 29(4).

Bagherzadeh, R., Rawal, M., Wei, S. ve Torres, J. L. S. (2020). The journey from customer participation
in service failure to co-creation in service recovery. Journal of Retailing and Consumer Services, 54, 102058.

Baris, G. (2006). Sikayet yonetimi. Istanbul: Kapital Medya Hizmetleri A.S.

Baron, R. M., & Kenny, D. A. (1986). The moderator—-mediator variable distinction in social
psychological research: Conceptual, strategic, and statistical considerations. Journal of personality and social
psychology, 51(6), 1173.

Bayuk, M. ve Kiigiik, F. (2007). Miisteri Tatmini Ve Miisteri Sadakati iliskisi. Marmara Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 22(1), 285-292.

Bou-Llusar, J. C., Camisoén-Zornoza, C. ve Escrig-Tena, A. B. (2001). Measuring the relationship
between firm perceived quality and customer satisfaction and its influence on purchase intentions. Total Quality
Management, 12(6), 719-734. doi:10.1080/09544120120075334

Bowen, J. T. ve Chen, S.-L. (2001). The relationship between customer loyalty and customer satisfaction.
International journal of contemporary hospitality management, 13(5),213-217.

Buchanan, R. W. ve Gillies, C. S. (1990). Value managed relationships: The key to customer retention
and profitability. European Management Journal, 8(4), 523-526.

Biilbiil, H., Akin, M., Demirer, O. ve Dogan, 1. (2012). Tiirk bankacilik sektériinde hizmet kalitesinin
miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti iizerine etkisi: Yapisal esitlik modeli ile bir inceleme. Dogus Universitesi
Dergisi, (13 (1)), 18-24.

Biyiikoztiirk, S. (2019). Sosyal bilimler icin veri analizi el kitabi: Istatistik, arastirma deseni, SPSS
uygulamalart ve yorum. Istanbul: Pegem Akademi Yaynevi.

Byrne, B. M. (2010). Structural equation modeling with AMOS: Basic concepts, applications, and
programming (Second.).

Chandon, P., Morwitz, V. G. ve Reinartz, W. J. (2005). Do Intentions Really Predict Behavior? Self-
Generated Validity Effects in Survey Research. Journal of Marketing, 69(2), 1-14. doi:10.1509/jmkg.69.2.1.60755

Choi, K.-S., Cho, W.-H., Lee, S., Lee, H. ve Kim, C. (2004). The relationships among quality, value,
satisfaction and behavioral intention in health care provider choice: A South Korean study. Journal of Business
Research, 57(8), 913-921.

Cook, S. (2012). Complaint Management Excellence: Creating customer loyalty through service
recovery. Kogan Page Publishers.

Cakiroglu, A. D. ve Onder, L. G. (2019). Sikdyet yonetim siirecinde miisterilerin algiladig1 adaletin
miisteri memnuniyeti ve tekrar satin alma niyeti ilizerindeki etkisi: Bankacilik sektoriinde bir uygulama.
Giimiighane Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Elektronik Dergisi, 10(2), 414-425.

219



Vol: 9 Issue: 2
Spring 2026

Selim Yenen
isletmelerin Sikdyet Yénetim Performanslarinin Miisterilerin Yeniden Satin Alma
Niyetleri Uzerindeki Etkisinde Sadakatin Aracilik Rolii: Banka Miisterileri Uzerine Bir
Arastirma
Cati, K. ve Kogoglu, C. M. (2008). Miisteri Sadakat Ile Miisteri Tatmini Arasindaki iliskiyi Belirlemeye
Yonelik Bir Arastirma. Selcuk University Social Sciences Institute Journal, 19, 167-188.

Day, R. L., Grabicke, K., Schaetzle, T. ve Staubach, F. (1981). The hidden agenda of consumer
complaining. Journal of retailing.

Demir, A., Budur, T. ve Heshmati, A. (2021). Antecedents of trust, corporate image, and switching costs:
A case in telecommunication services in the Iraq. International Journal of Mobile Communications, 19(1), 53-74.

Dijital Internet Mobil Bankacilik Istatistikleri. (t.y.).
https://www.tbb.org.tr/Content/Upload/istatistikiraporlar/ekler/1604/Dijital-Internet-
Mobil Bankacilik Istatistikleri-Mart 2021.pdf adresinden erisildi.

Ercis, A., Altay, S. ve Tiirk, B. (2017). Tiiketici Etiginin Yeniden Satin Alma Davramsi Uzerindeki
Etkisinin Sucluluk Duygusu Baglaminda incelenmesi. Ataturk University Journal of Economics & Administrative
Sciences, 31(2).

Ersen, D., Yerden, N. K., & Oztek, M. (2020). Bilgi Benimseme Modeli kapsaminda elektronik agizdan
agiza pazarlamanin marka giiveni araciligt ile marka sadakatine etkisi ve cevrimigci tiiketiciler {izerine bir
arastirma. Galatasaray Universitesi Iletisim Dergisi, (32), 163-197.

Eskinat, A. (2009). Miisterinin elde tutulmasinda sikdyet yénetiminin onemi ve hizmet sektoriine iliskin
bir uygulama. (Yayimlanmanus phd thesis). Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii (Turkey), Istanbul.

Evanschitzky, H. ve Wunderlich, M. (2006). An examination of moderator effects in the four-stage loyalty
model. Journal of Service Research, 8(4), 330-345.

Farquhar, J. D. ve Panther, T. (2008). Acquiring and retaining customers in UK banks: An exploratory
study. Journal of Retailing and Consumer Services, 15(1), 9-21.

Gravetter, F. J., Wallnau, L. B., Forzano, L.-A. B. ve Witnauer, J. E. (2020). Essentials of Statistics For
The Behavioral Sciences (10. Edition.). Boston: Cengage Learning.

Glirbiiz, S. (2019). AMOS ile Yapisal Esitlik Modellemesi. Ankara: Seckin Yayincilik.
Glirbiiz, S. ve Sahin, F. (2018). Sosyal bilimlerde arastirma yontemleri. Seckin Yayinevi.

Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J. ve Anderson, R. E. (2014). Multivariate Data Analysis (7th Ed.).
Harlow, UK: Pearson Education.

Hanger, M. (2003). Konaklama Endiistrisinde Miisteri Sadakati; Anlam, Onem, Etki ve Sonuglar. Seyahat
ve Turizm Arastirmalar: Dergisi, 3(1-2), 39-45.

Hellier, P. K., Geursen, G. M., Carr, R. A. ve Rickard, J. A. (2003). Customer repurchase intention: A
general structural equation model. European journal of marketing, 37(11/12), 1762-1800.

Hsiao, Y.-H., Chen, L.-F., Choy, Y. L. ve Su, C.-T. (2016). A novel framework for customer complaint
management. The service industries Journal, 36(13-14), 675-698.

Islamoglu, A. ve Almagik, U. (2019). Sosyal Bilimlerde Arastirma Yéntemleri. Istabul: Beta.

Jones, T. O. ve Sasser, W. E. (1995). Why satisfied customers defect. Harvard business review, 73(6),
88.

Kizgin, Y. ve Benli, T. (2013). The examining of GSM Operators’ customer complaint management
(CCM) applications in Turkey with discriminant analysis. International Journal of Business and Management,
8(3), 1.

Kotler, P. ve Keller, K. (2018). Pazarlama Yénetimi. (I. Kirgova, Cev.). Istanbul: Beta.

Lubis, A., Dalimunthe, R., Absah, Y. ve Fawzeea, B. K. (2020). The Influence of Customer Relationship
Management (CRM) Indicators on Customer Loyalty of Sharia Based Banking System. Lubis, 4, 84-92.

220



Vol: 9 Issue: 2
Spring 2026

Selim Yenen
isletmelerin Sikdyet Yénetim Performanslarinin Miisterilerin Yeniden Satin Alma
Niyetleri Uzerindeki Etkisinde Sadakatin Aracilik Rolii: Banka Miisterileri Uzerine Bir
Arastirma
Magdolen, M., von Behren, S., Burger, L. ve Chlond, B. (2021). Mobility styles and car ownership—
Potentials for a sustainable urban transport. Sustainability, 13(5), 2968.

Mattila, A. S. (2004). The impact of service failures on customer loyalty: The moderating role of affective
commitment. International Journal of Service Industry Management, 15(2), 134-149.

McCarthy, E. J., Perreault, W. D., Cannon, J. P. ve Once, A. G. (2013). Pazarlamanmn Temelleri: Bir
Pazarlama Stratejisi Planlama Yaklasimi (13. bs.). Ankara: Nobel Akademik Yaymecilik.

Miller, A. R. ve Grazer, W. F. (2003). Complaint behavior as a factor in cruise line losses: An analysis of
brand loyalty. Journal of Travel & Tourism Marketing, 15(1), 77-91.

Nakip, M. ve Yaras, E. (2017). Pazarlamada Arastirma Teknikleri (4. Basku.). ankara: Segkin Yayincilik.
Oliver, R. L. (1999). Whence consumer loyalty? Journal of marketing, 63(4_suppll), 33-44.

Ozkaya, M. (2024). Sembolik Motivasyonlarin Sahip Olma Tatminine Etkisinde Gésteris¢i Tiiketim
Egiliminin Aracilik Rolii. Pamukkale Universitesi, Denizli.

Patterson, P. G. ve Spreng, R. A. (1997). Modelling the relationship between perceived value, satisfaction
and repurchase intentions in a business-to-business, services context: An empirical examination. International
Journal of service Industry management, 8(5), 414-434.

Putrevu, S. ve Lord, K. R. (1994). Comparative and noncomparative advertising: Attitudinal effects under
cognitive and affective involvement conditions. Journal of Advertising, 23(2), 77-91.

Seiders, K., Voss, G. B., Grewal, D. ve Godfrey, A. L. (2005). Do satisfied customers buy more?
Examining moderating influences in a retailing context. Journal of marketing, 69(4), 26-43.

Seo, D., Ranganathan, C. ve Babad, Y. (2008). Two-level model of customer retention in the US mobile
telecommunications service market. Telecommunications policy, 32(3-4), 182-196.

Shams, G., Rehman, M. A., Samad, S. ve Rather, R. A. (2020). The impact of the magnitude of service
failure and complaint handling on satisfaction and brand credibility in the banking industry. Journal of Financial
Services Marketing, 25(1), 25-34.

Solomon, M. R. (Ed.). (2006). Consumer behaviour: A European perspective (3rd ed.). Harlow, England ;
New York: Financial Times/Prentice Hall.

Sullivan, M. W. (1998). How brand names affect the demand for twin automobiles. Journal of marketing
research, 35(2), 154-165.

Taylor, S. A. ve Baker, T. L. (1994). An assessment of the relationship between service quality and
customer satisfaction in the formation of consumers’ purchase intentions. Journal of retailing, 70(2), 163-178.

Uslu, A. ve Huseynli, B. (2018). Kisilik Ozellikleri A¢isindan Fiyat Duyarliligmin Yeniden Satin Alma
Niyeti Uzerine Etkisi. Uluslararasi Iktisadi ve Idari Incelemeler Dergisi. doi:10.18092/ulikidince.434866

Yenen, S. (2022). Isletmelerin Miisteri Sikdyet Yonetim Performanslarimin Miisterilerin Yeniden Satin
Alma Niyetlerine Etkisi: Banka Miisterileri Uzerine Bir Arastirma. Mugla Sitk1 Kogman Universitesi, Mugla.

Yenen, S. ve Kizgin, Y. (2022). Tiiketicilerin ISO 10002 Miisteri Sikayet Y dnetim Performans Algilarinin
Yeniden Satin Alma Niyetine Etkisi. Girisimcilik Inovasyon ve Pazarlama Arastirmalar: Dergisi.

Yildirim, S., Aydin, K. ve Ustaahmetoglu, E. (2016). Segmentation of Female Apparel Market Through
Consumer Decision-Making Styles. Balkan Journal of Social Sciences, 5(9), 115.

Zeithaml, V. A., Berry, L. L. ve Parasuraman, A. (1996). The behavioral consequences of service quality.
Journal of marketing, 60(2), 31-46.

221



