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OZET

Biligsel uyumsuzluk karar verme eylemi sonrasinda yasanabilen, psikolojik olarak
rahatsiz edici bir durumdur. Bireylerin tim davraniglart karar verme islemidir ve karar
vermenin s6z konusu oldugu her durumda bilissel uyumsuzluk yasama olasili§i vardir.
Turizm baglaminda ulusal ve uluslararasi yazinda turistlerin satin alma sonrasi yasadiklari
biligsel uyumsuzlugun incelenmesine yonelik az sayida calismaya rastlanmistir. Biligsel
uyumsuzlugu etkileyen faktorlerin analiz edilmesinin, turist davraniginin anlagilmasina
onemli katki saglayacagi ongorisu ile bu tez hazirlanmistir. Bu baglamda arastirmanin amaci,
turistlerin satin alma sonrasinda yasadiklar1 bilissel uyumsuzluk {izerinde etkili olan
faktorlerin incelenmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda kisilik, kaygi durumu ve baglanma
bigcimleri gibi psikolojik faktorler ve konaklama tesisine gelis tekrarinin biligsel uyumsuzluk
Uzerindeki yordayici etkisi arastirilmistir. Arastirma kapsamina 2017 yilinda tatilini
Antalya’da gegirmek icin 3, 4 ve 5 yildizli otellerde konaklayan Tiirk ve Rus turistler
almmustir. Psikolojik faktorlerin ve konaklama tesisine gelis tekrarmin turistlerin satin alma
sonrast yasadiklari biligsel uyumsuzluga etkisinin incelenmesi igin turistlere bir gece
konaklamalarini takip eden giinde anket uygulanmustir.

Anket formunda aragtirmanin amacina yonelik dort dlgek ve demografik sorular yer
almaktadir. Tez kapsaminda Oncelikle Sweeney, Hausknecht ve Soutar’in Biligsel
Uyumsuzluk Olgegi Tiirkge’ye ve Rusca’ya uyarlanmistir. Eysenck Kisilik Olgegi, Iliski
Olgekleri Anketi ve Beck Anksiyete Olgeginin Rusca’ya uyarlamasi yapilmistir. Arastirma
hipotezleri dogrultusunda satin alma sonrasi biligsel uyumsuzluk ile kisilik, kaygi diizeyi,
baglanma bigimleri ve konaklama tesisine gelis sayis1 arasindaki iliskiler Turk ve Rus turistler
icin ayr1 ayri lojistik regresyon analizleri ile stnanmistir.

Arastirma sonuglarina gore, konaklama tesisine gelis sayis1 ve psikotik kisilik yapisi
hem Tiirk hem de Rus turistlerin satin alma sonrasi yasadiklar1 bilissel uyumsuzluk iizerinde
etkilidir. Turk turistlerde Rus turistlerden farkli olarak nevrotik kisilik yapist ve giivenli
baglanma bi¢imi bilissel uyumsuzluk iizerinde etkili olmustur. Kaygi diizeyleri, her iki grup
icin de uyumsuzluk {izerinde etkili olmamustir.

Antalya destinasyonunu tercih eden turistlerin biligsel uyumsuzluk durumlari Uzerinde
etkili olan faktorlerin incelenmesinin destinasyon yonetiminden sorumlu aktorlere 151k
tutacagi, arastirma kapsaminda kullanilan 6l¢lim araglarinin uyarlanmis olmasinin da
literatiire katki saglayacag diisiintilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Bilissel Uyumsuzluk, Kisilik, Baglanma Bigimleri, Kaygi, Satin Alma
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SUMMARY
INVESTIGATION OF TOURISTS' POST-PURCHASE COGNITIVE
DISSONANCE LEVELS

Cognitive dissonance is a psychologically disturbing condition that can be experienced
after a decision-making process. Individuals’ behaviors considered as decision-making
processes, and there is the possibility of cognitive dissonance in any situation where the
decision-maker is concerned. In the context of tourism, there are few studies in the national
and international literature that examine the cognitive dissonance that tourists experience after
purchasing. This dissertation is prepared with the anticipation that the analysis of the factors
affecting cognitive dissonance will contribute significantly to the understanding of tourists’
behaviors. In this context, the purpose of this present study is to examine the factors that
affect the cognitive dissonance that tourists experience after purchasing. For this purpose,
psychological factors such as personality, anxiety, attachment styles and the reoccurrence of
accommodation of the predictive effect on cognitive dissonance were investigated. Within the
scope of the research, Turkish and Russian tourists lodging in 3, 4 and 5 star hotels in Antalya
in 2017, were taken as the target group. A questionnaire has been carried out on the following
day of accomodation in order to examine the effect of the psychological factors and
reoccurence of accomodation on tourists’ post-purchase cognitive dissonance.

The questionnaire contains four scales and demographic questions. Within the scope
of the dissertation, Sweeney, Hausknecht and Soutar's Cognitive Dissonance Scale was first
adapted to Turkish and Russian and the Eysenck Personality Questionnaire
Revised/Abbreviated Form, the Relationship Scales Questionnaire and the Beck Anxiety
Inventory were adapted to Russian. Relationships between post-purchase cognitive
dissonance and personality, anxiety level, attachment styles and number of arrivals to hotels
in the direction of research hypotheses were tested by logistic regression analysis for Turkish
and Russian tourists separately.

According to the results of the research, the number of arrivals to the accommodation
facility and the psychotic personality structures have effect on the cognitive dissonance that
both Turkish and Russian tourists live after purchasing. Unlike Russian tourists, the neurotic
personality structure and the secure attachment style have influenced cognitive dissonance in

Turkish tourists. Anxiety levels were not effective on cognitive dissonance for both groups.
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Exploring the factors that affect the cognitive dissonance situations of tourists who
prefer Antalya destination will shed light on the factors effecting destination management. It
Is thought that the conclusions drawn from this study and the adaptation of the measurement
instruments will contribute to the literature and future studies.

Keywords: Cognitive Dissonance, Personality, Attachment Styles, Anxiety, Purchasing
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GIRIS

Davranis, organizmanin uyaranlar karsisindaki acik ve gozlemlenebilir tepkilerinin
timadir (TDK, 2017). Tiiketicinin satin alma davranisi ile tiiketici davranisi ayn1 anlamda
kullanilir (Deniz, 2011; 246). Tiiketici davranisi, bireylerin iiriin, hizmet, zaman veya fikir
gibi ticari bir obje ile ilgili satin alma Oncesinde, satin alma sirasinda ve satin alma
sonrasindaki davraniglaridir (Yildirim, 2011: 4). Tiiketici davranist alani, tiikketicilerin ihtiyag
ve arzularini karsilamak ig¢in ticari objeleri secip satin almasi, kullanmasi veya elden
cikarmasiyla ilgili siiregleri (Solomon vd., 2006: 6) ve tlketicilerin tiiketim sireclerinde
gerceklestirdigi eylemler ve deneyimlere yonelik diisiince ve duygularini, ayrica bunlar
etkileyen ¢evre unsurlarini da kapsar (Okumus, 2013: 6).

Bireylerin tiim eylem ve davranislari, bilincli ya da bilingsiz olarak bir karar verme
islemidir. Karar verme davranisi, yasamin her asamasinda kendini gosterir (Erdozkan, 2011:
62) ve satin alma davraniglar1 da dncesinde bir karar vermeyi gerektirir. Satin alma karariin
hazirligindan satin alma sonrasi davranislara kadar tiiketim siirecinin anlagilmasi tiiketici
davraniglar1 aragtirmalarinin kalbinde yatmaktadir (Koller ve Salzberger, 2007: 219).

Tlketiciler, satin alma karar1 verirken "neyi, ne kadar, ne zaman, nereden ve nasil"
satin almalar1 gerektigi sorularina cevap ararlar. Cazip bir alternatifi segmeyi gerektiren karar,
arzu edilen ozelliklere sahip baska bir cazip alternatifi reddetme anlamina gelir, ¢linkii her
tercih bir vazgeg¢isi beraberinde getirir. Tiiketicinin seg¢ilen iirliniin olumsuz 6zelliklerini kabul
etmesi gerekirken, reddettigi alternatif trtnlerin olumlu 6zelliklerinden yararlanamayacaktir.
Dolayisiyla karar durumlari, psikolojik rahatsizlik duygularini uyarabilen ortak bir aragtir.

Tiiketici satin alma siireci dikkate alindiginda istenen durum ile gercek durum
arasindaki fark olarak tanimlanabilecek ve tiiketicinin neye ihtiyact oldugunu algiladig: ilk
asamada birey, yeni bir iirinden ziyade bir sey satin alip almamasi gerektigine karar
vermelidir (Freedman vd., 1993: 469). Ihtiya¢ belirlendiginde ise bu durumu ortadan
kaldirmak i¢in motive olacaktir (Yildirim, 2011: 217). Alternatif bir rlin setinden hangisini
alacagina yonelik olarak bilgi aradig bir sonraki asamada alternatifler belirlenir (Freedman
vd., 1993: 469). Mevcut secenekleri dengelemek icin tuketicinin kararmin sonuglarini
ongdrmesi gerekir ve bu durum bir ¢esit belirsizlige yol agar. Alicinin, algilanan ¢ekicilik
acisindan farklilasan en cazip alternatifi tercih edecegi bu asamadaki belirsizlik, secilebilir
alternatifler arasinda se¢im yapmak zorunda kalmanin sonucu olarak yorumlanabilir
(Freedman vd., 1993: 469). Bu nedenle, karar oncesinde belirsizlik duygusu, karar sonrasi

yasanabilecek psikolojik rahatsizligin ongoriilmesi olarak anlagilabilir (Festinger, 1964: 6;



Koller ve Salzberger, 2007: 219). Tiiketici satin alma kararin1 ne kadar ¢ok arastirirsa
secenekler algilanan gekicilik agisindan farklilasir ve kisi sonunda en cazip alternatif lehine
bir karar vermeye hazir olur. Fakat yine de hangi secenegi tercih ederse etsin, segilemeyen
alternatifin batun iyi yonleri ve secilen alternatifin butlin koéti yonleri kararla uyumsuz
olacaktir (Freedman vd., 1993: 469). Eski bir alternatifin olumlu yonleri ve alinan kararin
olumsuz yonleri insan zihninde artan bir baski olusturur ve alicinin kararint gézden
gecirmesini saglar (Soutar ve Sweeney, 2003: 231; Mosala, 2007: 19).

Memnuniyet ya da pismanlikla sonuglanacak olan degerlendirme asamasinda tiiketici,
bir {irlin ya da hizmetten bekledigi veya beklediginden daha fazla faydayr saglarsa
memnuniyet, 0rtin/hizmet deneyimi beklentilerin altinda ise memnuniyetsizlik ortaya
cikacaktir.

Bireyin, karariyla Ortiisen ve Ortiismeyen disilinceler nedeniyle yasayabilecegi
ongordlen bu huzursuzluk durumu Bilissel Uyumsuzluk Teorisi kapsaminda ele alinir ve satin
alma kararlari, bilissel uyumsuzluk ¢alismalari igin birincil odak haline gelmistir (Menasco ve
Hawkins, 1978: 650). Biligsel uyumsuzluk, karar verme ve tiikketimin ayrilmaz pargasidir
(Oliver, 1997: 240).

Biligsel uyumsuzluk bircok deger yargisinda, kararlarda ve degerlendirmelerde rol
oynar. Leon Festinger’in Biligsel Uyumsuzluk Teorisi’nde kisiler, bireysel tutarlilik i¢in
psikolojik olarak caba gosterirler ve goriis/tutum ve davraniglari, igsel olarak tutarli kiimeler
halinde var olma egilimindedir. Bununla birlikte, insanlarin uyumsuzluk esikleri farklidir ve
tim satin alimlarin her bireyde biligsel uyumsuzluga yol agmasi gerekmez (Sauter ve
Sweeney, 2003: 229). Tiiketiciler arasinda bilissel uyumsuzluga iliskin bazi farkliliklar
beklenmelidir.

Satin alma sonrasi biligsel uyumsuzlugun kisilik, baglanma bigimleri, kayg: diizeyi ve
konaklama isletmesine gelis tekrar1 ile iligskisine yonelik tez c¢alismasi ii¢ bdliimden
olusmaktadir.

Birinci bolimiinde biligsel uyumsuzluk teorisi, deneysel paradigmalar, psikolojik
olarak rahatsiz edici bu durumun altinda yatan motivasyonu agiklamak i¢in savunulan
revizyonlar ve alternatif teoriler kavramsal bir gerceve ile ele alinmustir.

Ikinci boliimde bilissel uyumsuzluk, tiilketici davranisi ile birlikte incelenmis ve satin
alma siireclerindeki etkisi lizerinde durulmustur. Son olarak biligsel uyumsuzluk kavrami ile
kisilik, baglanma bigimleri ve kaygi durumu arasindaki iligkiler ve Onceki ¢aligmalarin

bulgularina yer verilmistir.



Uclincli ve son boliimdeyse arastirmanin amaci, 6nemi, kapsami, smirliliklari,
arastirmada izlenen metodoloji, arastirmanin hipotezleri ve veri toplama araglarina iliskin 6n
bilgiler verildikten sonra bu degiskenlerin 6l¢iimiinde kullanilabilecek 6lg¢eklerin uyarlama
calismalari iizerinde durulmustur.

Calisma metodolojisinin belirlenmesinde etkili olan ve ortaya konulmak istenen temel
sorun, Tiirk ve Rus turistlerin konaklama satin alimi sonrasinda biligsel uyumsuzluk yasayip
yasamadiklari, yastyorlarsa psikolojik faktorlerden kisilik, kaygi diizeyi ve baglanma
bicimleri ile konaklama isletmesine gelis tekrarinin bilissel uyumsuzluk seviyesi {izerinde
hangi etki dizeyinde ve hangi boyutlar arasinda anlamli oldugunun tespitidir. Tez
caligmasinin ana uygulamast Antalya bdolgesinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde
gerceklestirilmistir. Elde edilen verilerle Tiirk ve Rus turistlerin biligsel uyumsuzluk yasama
egilimleri, kisilik, kaygi diizeyi ve baglanma bigimleri ile konaklama isletmesine gelis tekrari

arasindaki iliskiler lojistik regresyon analizleriyle incelenmistir.



BIiRINCI BOLUM
BILISSEL UYUMSUZLUK TEORISi

1.1. Bilissel Uyumsuzlugun Tanim ve Kapsami

17. yy’da Osmanl topraklarinda (izmir) dogan ve mesihlik iddiasinda bulunan
Sabetay Sevi’'nin kehanetleri ve miiritlerinin ger¢eklesmeyen kehanetler karsisinda
koruduklart inanglarindan baglayarak ¢arpict Orneklerle teorinin temellerini atan Leon
Festinger ve meslektaslari, tarihteki Orneklerinden yola ¢ikarak, 1955°te Clarion adli bir
gezegendeki Ustiin varliklar tarafindan kendisine mesajlar gonderildigini iddia eden Marian
Keech’in, 21 Aralik’ta yeryiiziiniin biiyiik bir selle yok olacagi ve inananlarin {istiin varliklar
tarafindan kurtarilacagi yoniindeki kehanetlerini ve gerceklesmemesi durumunda kisilerin
tepkilerini, miirit roliinde girdikleri tarikatta gézlemlemislerdir. "Arayanlar (Seekers)" olarak
adlandirilan tarikat iiyelerinin gerceklesmeyen kehanetler karsisinda nasil tepki verdiklerini
tespit etmeye calistiklart arastirmada, bazi tiyelerin kehanet gerceklesmediginde kendilerini
aptal gibi hissettiklerini belirtmelerine karsin ¢ogunlugu olusturan daha kararli iiyeler,
yaptiklarini ve inanglarini hakli ¢ikarmaya ¢alismislardir (Festinger vd., 1956: 11, 30, 31).
Kararli iiyelere gore olayin gergeklesmemesi kendilerine verilen ikinci bir sanstir ve bu
zamanda tarikata daha fazla taraftar toplamali, daha fazla insani kurtarmak i¢in ¢aba sarf
etmelidirler. Arastirmacilar, tarikat iiyelerinin bu gibi savunmalarla inanglarini hakl
cikarma ¢abalarin1 heyecan verici olarak karsilamislar ve uyumsuzluk teorisinin yakin
zamanda Leon Festinger tarafindan yazilacak olan kitapta detaylandirilacagini
belirtmislerdir (Festinger vd., 1956: 251). Sonrasinda, Leon Festinger (1957) bireyin
inandig1 sey ile bu inanca karsi ¢ikan bilginin tutarsizli1 nedeniyle ortaya ¢ikan ve psikolojik
olarak rahatsiz edici bir durum olan "Bilissel Uyumsuzluk" teorisini tanimlamistir.

Teorinin temel igerigi bireysel ve sosyal psikolojidir. Biligsel uyumsuzluk teorisi,
bireyin uyumlu ve tutarli zihin yapisina ulasma amacini ele alan tutarlilik kuramlarinin bir
parcast olarak goriilebilir. Biligsel sistemdeki tutarsizliklardan kaynaklanan motivasyonel
sonuglarin kabul edildigi ve tamimlandig ilk teoridir (Breker, 2009: 5). 1960’larda sosyal
psikolojinin en fazla arastirilan konusu olan bilissel uyumsuzluk, kisinin birbiriyle tutarsiz iki
ya da daha fazla bilis’e (bilgi pargalar1) sahip olmasi sonucu ortaya g¢ikan psikolojik
rahatsizlik durumudur. Uyumsuzluga neden olan tutarsiz diisiincelere sahip olundugunda

duygularla yiizlesmek olarak da tanimlanabilir. Bu uyumsuzluk tatsizdir ve birey farkli bakis
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acis1 sunan bilgi kaynaklarin1 6nlemenin ya da kendi diisiincelerini rasyonalize etmenin
yollarini arar (Tanford ve Montgomery, 2015: 4).

Sosyal psikolog Leon Festinger’in (1957) biligsel uyumsuzluk teorisi, sosyal psikoloji
tarihinde en énemli ve etkili teorilerden biri olarak goriilmektedir. Kendisi de kidemli bir
psikolog olan Aronson (1997: 128), teoriyi "psikolojide simdiye kadar okudugum en heyecan
verici teori, 40 yil sonra tekrar okudum ve yine psikolojide simdiye kadar okudugum en
heyecan verici teori" seklinde yorumlamistir. Bilis ve tesvik ettigi motivasyon arasindaki
baglanti, insanlarin tutum ve davraniglar1 arasindaki iligkiler lizerine getirdigi degisimle alana
katkilar yapan teori, genis bir uygulanabilirlige sahiptir ve tiiketici davranis1 da dahil olmak
lizere birgok disiplinde 6nem tagimaktadir (Bawa ve Kansal, 2008: 33).

Festinger (1957: 2), teorisini agiklarken bilisler arasindaki tutarlilik (consistency) igin
daha tarafsiz oldugunu diisiindiigii uyum (consonance) terimini ve tutarsizlik (inconsistency)
icin daha az mantiksal cagristma sahip oldugunu diisiindiigli uyumsuzluk (dissonance)
terimini kullanir. Uyumsuzluk ve uyum terimleri, unsur/eleman/dge giftleri arasinda var olan
iligkileri ifade eder. Bu unsurlar, kisinin kendisi, davranislart ve g¢evresi hakkinda bildigi
seyleri ifade eden bilisler yani "bilgi“lerdir. Bu 6gelerden bazilari, bireyin yapmak istedikleri
ve hissettikleridir. Diger bilgi unsurlar1 ise bireyin yasadig: diinyayla ilgilidir. Ornegin hangi
olay neye yol acar, ne tatminkar ya da ac1 vericidir, 6nemsiz veya énemlidir gibi. Festinger’e
gore, goriisler de bilgidir. Clinkii birey dogru oldugunu diisiinmedigi siirece goriiste bulunmaz
ve dolayisiyla psikolojik olarak goriis, bilgiden farkli degildir. Ayn1 sey "bilgi" olarak islev
goren inanglar, degerler veya tutumlar i¢in de gecerlidir. Hepsi "bilis unsurlar1"dir ve uyum ve
uyumsuzluk iligkileri bu unsur ¢iftleri arasinda olur. Diger bir deyisle bilis unsurlari,
cogunlukla kisinin ger¢ekte ne yaptigina veya hissettigine ya da aslinda ¢evrede ne olduguna
karsilik gelir. Buradaki 6nemli fark "gerceklik"tir. Goriisler, inanglar ve degerler s6z konusu
oldugunda gerceklik, baskalarinin diisiinceleri veya yaptiklar1 olabilir; bir bagka durumda
gerceklik, deneyimlenen durum ya da baskalarinin bireye ifade ettikleri olabilir. Sonug olarak
onemli husus bir kisiyi etkileyen gergekligin, ilgili biligsel unsurlar1 gercege uygun hale
getirme yonunde bireye baski uygulayacagidir. Bu, bilissel unsurlar belirli bir gercekle
uyusmuyorsa belirli baskinin var olmasi gerektigi anlamma gelir. Uyumsuzluk teorisinin
onemli sonuglarindan biri, biligsel unsurlarin gercekle 6rtlismedigi baz1 kosullar1 anlamamiza
yardimet olmasidir (Festinger, 1957: 9-11).

Festinger (1957: 39) ayrica "¢atisma (conflict)" teriminin yanlis kullanildigini, ¢atisma
ve uyumsuzluk terimleri arasinda oénemli bir farkin oldugunu savunur. Kavramlarin uygun

kullanimlar1 karar 6ncesi ve sonras1 durumlara baglidir. Ornegin iki is teklifi alan bir kisi icin,



A isinin olumlu oOzelliklerine ve B isinin istenmeyen 6zelliklerine sahip biligsel kiime ile
B’nin olumlu 6zelliklerine ve A’nin olumsuzluklarina sahip bilissel kiime s6z konusudur.
Aslinda bir seyi begenmekle ve baska bir seyi ayrica begenmek arasinda bir karsitlik yoktur.
Catisma, bireyin olasi iki sey arasinda se¢im yapmak zorunda olmasi durumunda ortaya ¢ikar.
Ciinki kisi her ikisine birden sahip olamaz ve ayni anda iki zit yonde itilir. Kisi er ya da geg
kararin1 verecek ve herhangi birini se¢ecektir. Artik iki karsit yonde itilmez, alternatiflerden
birini se¢mistir. Fakat simdi biligsel kiimelerden biri, hareket ettigi yon ile uyumsuzdur.
Bilissel diizeyde uyumsuzluk vardir. Karar vermeden 6nce kisi ¢catisma durumundadir. Karari
verdikten sonra artik ¢atisma icinde degildir; se¢imini yapmis ve catismayl ¢Ozmiistiir.
Festinger (1957: 40), "¢atisma" teriminin daha smirh sekilde kullanilmasini1 6nermistir.

Tiirk dilindeki kullanimina bakildiginda “catisma" ayni1 anda ortaya ¢ikan birbirine
karsit ya da esit derecede ¢ekici dilek ve isteklerin bireyde yarattigi ruhsal durum olarak
tanimlanmaktadir (TDK, 2017). Giinliik s6ylemlerde ve literatiirde siklikla "bilissel ¢eligki"
olarak ifade edildigi goriilmektedir. Celigki (contradiction) sOylenen sdzlerin birbirini
tutmamasi, paradoks (diisiinceler arasinda tartismaya agik, kesin bir yargi igermeyen karsitlik)
olarak tanimlanir (TDK, 2017). Bu anlamda catisma ve c¢eliskinin karar dncesinde yasanan
durumu tanimlamasi anlaminda Tirk literatiirinde de “bilissel uyumsuzluk™ olarak
kullanilmas1 uygun goriinmektedir.

Festinger’e gore birbiriyle alakali bilisler, uyumlu veya uyumsuz olabilir. Uyum, bir
bilisin digerinden sonra geldigi durumlarda, uyumsuzluk ise bir biligin digerinin tersini
gerektirmesi durumunda olusur. Bunu bigimsel olarak bir durum, diisiince ya da olgunun (x)
tersi olan tarafi (-X) digerini (y) takip ediyorsa x ve y arasinda uyumsuz bir iligki vardir
seklinde agiklar ve "bir kisi bor¢luysa ve ayn1 zamanda yeni bir araba satin aldiysa, biligsel
unsurlar birbiri ile uyumsuz olurdu™ 6rnegini verir. Ikinci uyumsuzluk kaynag ise bir tutum
ve bir davranis ya da iki davranig arasindaki tutarsizliktir (Festinger, 1957: 9, 13).

Festinger’in 1957 yilinda formiilize ettigi teorisinin 2 temel hipotezi vardir: (1)
psikolojik olarak rahatsiz edici bir durum olan uyumsuzlugun varligi, kisiyi uyumsuzluklar
azaltmaya ve "uyum"a motive edecektir. Uyumsuzlugun yani bilisler arasindaki tutarsiz
iligkilerin varlig1, kendi basina motive edici bir faktordiir. Biligsel uyumsuzlugun azaltilmasi
motivasyonu, agligin aglik azaltmaya yonelik davraniglara yol actigi gibi uyumsuzlugun
azaltilmasina yonelik etkinlige gotiiren onciil bir durum olarak gorilebilir. (2) uyumsuzluk
oldugunda bunu azaltmaya ¢alismanin yani swa, kisi uyumsuzlugu artiracak durum ve

bilgileri aktif olarak dnleyecektir (Festinger, 1957: 3).



Festinger’in biligsel uyumsuzluk teorisi alternatiflerin cazibesinin farklilasmasina yol
acan biligsel siirecin ancak kararin verilmesinden sonra ortaya ¢iktig1 ve daha 6nce olmadigini
ortaya koymaktadir. Karar sonrasi durum, karar éncesi durumdan dinamik olarak farklidir
ancak karar oOncesi durumla yakindan iliskilidir. Bir karar verildikten sonra var olan
uyumsuzluk miktari, kisinin bu kararla tutarsiz oldugunu bildigi seylerin dogrudan
fonksiyonudur. Karardan once tutarsizlik ne kadar blylk olursa sonrasinda uyumsuzluk o
kadar biiyiikk olur. Dolayistyla, kisi karar vermekte daha fazla zorluk yasar, daha sonra
kararini rasyonalize etme yani uyumsuzlugu azaltma egilimi artar (Festinger, 1964: 2).

Karar verme Oncesinde kisinin alternatifler ile ilgili bilgi toplama ve degerlendirme
faaliyetleri tarafsiz ve objektiftir. Karar Oncesi siirecin "tarafsiz" ve "objektif" olmasi,
degerlendirmelerinin bir alternatif lehine dnyargi icermedigini ifade eder. Kisi, alternatifleri
ve bu alternatiflerin muhtemel sonuglarini belirlemek ve nihai olarak dogru bir karara
ulagsmak i¢in bilgi arar. Alternatiflerin cekiciliginde degisiklikler olabilecegi gibi, bunlar
sistematik olmayacaktir. Bununla birlikte, karar alindiginda ve uyumsuzluk azaltma siiregleri
basladiktan sonra, secilen alternatif lehine g¢ekicilikte artan farkliliklar gdzlenir. Deneyler,
alternatiflerin cazibesinin farklilasmasma yol agan biligsel siirecin ancak kararin
verilmesinden sonra ortaya ¢iktigini ve daha 6nce olmadigini ortaya koymaktadir (Festinger,
1964: 8).

Biligsel siirecteki bu degisiklik, karar sonrasinda uyumsuzlugu azaltan bilginin
aranmasina, artiran bilginin Onlenmesine neden olur ve bu segici olarak maruz kalma
(selective exposure) olarak adlandirilir (Festinger, 1957: 137). Karar aldiktan sonra, karara
belirli bir derecede bagli oldugunu hisseden birey i¢in bilgi arama davranisi aldig1 son karari
kismen hakli ¢ikarmaya hizmet eder ve bu asamada kararmi desteklemeyen bilgiye kiyasla
kararlari1 destekleyen (uyumlu) bilgiyi tercih eder. Bu tarafli bilgi arayis1 benzerlik egilimi
(uyum yanliligi) olarak bilinir. Ayrica Festinger’e gore (1964: 65; 1967: 176), bireyler uyumlu
bilgileri ortaya ¢ikarmanin ya da uyumsuz bilgilerden ka¢inmanin yaninda, istemeden de olsa
uyumsuz bilgiye maruz kaldiklar1 zaman bile bu bilgileri yanlis algilama, bilgilerin
gecerliligini inkar etme (gUrGtme/yalanlama) ve benzeri yollarla uyumsuz bilgiden kagma
egilimindedirler.

Liang (2014: 59) da satin almaya iliskin arastirmasinda, bireylerin bilissel uyumsuzluk
uyandiran bir karar verdikten sonra gevrimici yorumlari secerken uyumsuzluk azaltma
stratejisi olarak benzerlik egilimini (uyum yanlili§i) ve c¢iiriitme (yalanlama) perspektifini

kullandiklarin1 dogrulamistir.



Kah ve Lee (2016: 387) secici maruz kalma paradigmasini sorguladiklari
arastirmalarinda, bireylerin karar Oncesinde alternatifleri degerlendirmek ve bilgi edinmek
icin uyumsuz bilgi kaynaklarini, karar sonrasinda ise karar1 teyit etmek i¢in uyumlu bilgi
kaynaklarinmi kullandiklarini ortaya koymuslardir. Ehrlich ve meslektaslar1 (1957: 98) secici
maruz kalmayla ilgili arastirmalarinda, yeni ara¢ sahiplerinin kendi otomobillerinin
reklamlarini, daha 6nce dikkate aldiklar1 ancak satin almadiklar1 ve se¢cime hi¢ dahil olmayan
diger otomobillerin reklamlarindan daha sik okuduklarini, bu bulgunun 6nemli bir kararin
ardindan kisilerin uyumlu veya destekleyici bilgi aradiklar1 teorisini destekledigini
belirtmislerdir. Engel (1963: 58), 1963 yilinda Chevrolet reklamlarini, Chevrolet sahibi
olanlar ve olmayanlar agisindan incelemistir. Sonuglar, satin alimlarin1 destekleyici bilgiler
toplama agisindan Chevrolet sahibi olan gazete okuyucularinin, bu reklamlar1 okuma
olasiliginin daha fazla oldugunu ortaya cikarmistir. Arastirmacilar, kisilerin satin alim
sonrasinda iiriin reklamlarin1 daha ¢ok okuyor olmasina iligkin bulgularin reklam verenler
tarafindan ihmal edilmemesi gerektigini savunmuslardir. Uyumsuzluk yasayan bir tiiketici
memnuniyetsiz bir tuketici haline gelebilir. Daha 6nce dikkatten kacan reklamlar fark
edilebilir veya alici tarafindan hatirlanabilir. Satin alinan markaya yonelik reklamlar bu grup
icin Ozel avantajlar igermiyor olsalar bile, ilgili marka sahipleri tarafindan fark edilecektir.
Ford reklamlarinin bir kisminin Ford sahiplerine yonelik olmasi, son alicilari bir tanitim
hedefi olarak goren ve satiglardan daha fazla deger elde etmeye ¢alisan satis politikalaridir.

Fakat uyumsuzluk uyariminin bireyin secici bilgi arayisina etkisi konusunda teoriden
gelen tahminleri desteklemeyen caligmalar (Brownstein, 2003; Koller ve Salzberger, 2007
Koller ve Salzberger, 2012) ve alternatiflerin cazibesindeki ayrismanin karar dncesi ve karar
sonrast siire¢lerde dinamik olarak farkli olmadigim1 savunan teorik tutumlar da vardir. Bu
gorlise gore, kararm mimkin olabilmesi igin alternatiflerin cazibesindeki ayrisma (yayilma)
karar verme Oncesinde baslar. Kararin kendisi devam eden psikolojik siiregleri keskin bir
sekilde degistirmez. Bu, "karar verme eylemi"nin psikolojik siire¢ agisindan higbir sekilde
kritik 6neme sahip olmadigi anlamina gelir. Fakat karar, bilissel siirecte nitel bir degisiklik
baglatir. Deneysel kanitlar agik¢a, kararin 6nemli bir fark yarattigimi ortaya koymaktadir
(Festinger, 1964: 97).

Ozetle, bilissel uyumsuzluk karar sonrasinda ortaya cikar. Karar ncesi siiregte tarafsiz
ve objektif olan bilgi toplama ve degerlendirme davraniginin, karar sonrasinda yerini
benzerlik egilimi (uyum yanhilig1) ya da ¢iiriitme (yalanlama) perspektifine birakmast da bu

yuzdendir.



1.1.1. Uyumsuzlugun Biiyiikliigii

Herhangi iki biligsel unsur arasinda olusabilecek en blyik uyumsuzluk, en az direncli
elemanin, degisimine karsi toplam direncine esittir. Uyumsuzlugun biiyiikliigli bu miktari
asamaz ¢lnkli miimkiin olan en fazla uyumsuzlugun bu noktasinda daha az direngli unsur
degisir, boylece uyumsuzluk ortadan kalkar. Bu, uyumsuzlugun biiyiikliigiiniin siklikla
miimkiin olan bu en yliksek degere yaklasacagi anlamina gelmez (Festinger, 1957: 28).

Uyumsuzlugun biiylikliigli, azaltilmasina yonelik baskiyr belirlemede Onemli bir
degiskendir. Uyumsuzluk arttik¢a, azaltma baskisi da artar (Harmon-Jones ve Mills, 1999: 4).
Kararin 6nemi ve degeri uyumsuzluk boyutlarini belirleyen en 6nemli degiskenlerden biridir
(Festinger, 1957: 18). Uyum ya da uyumsuzluk bilissel unsurlarin énemi veya degeri arttikca
artar. Biligsel unsurlarin iki kiimesi arasinda var olan uyumsuzluk toplami, uyusmayan iki
kiime arasindaki tiim alakali iligkilerin agirlikli oraninin bir fonksiyonudur. "Agirlikli oran"
terimi  kullanmilir ¢linki  her iliski, o iliskide bulunan unsurlarin Onemine gore
agirliklandirilacaktir (Festinger, 1957: 6). Uyumsuzluk miktar1, uyumsuz olan ilgili unsurlarin
oranina baghdir. Dolayisiyla, eger ilgili unsurlarin ezici ¢ogunlugu davranigsal unsurla
uyumluysa, o zaman bu davranigsal unsur ile uyumsuzluk hafiftir. Tersi durumda toplam
uyumsuzluk kayda deger biiyiikliikte olacaktir. Freedman ve meslektaslar1 da uyumsuzlugun
boyutlar1 i¢in kararin 6nemi ve biligsel elemanlarin sayisini;

Tutarsiz bilislerin sayisi x  Onemi seklinde formdalize
Uyumsuzluk=

etmislerdir (Freedman
vd., 1993: 465).

Ayrica, kisinin karara baglanmislik diizeyi de uyumsuzluk boyutunu belirler. Kisi geri

Tutarli bilislerin sayisi x  Onemi

doniilemez olarak davranisa bagl hissettiginde uyumsuz tutum yeniden degerlendirme yolu
ile "sonucun o kadar da kot olmadig1" yoniinde degistirilirken, kisi iyi sonu¢ alamadiginda
kararla iligkisini kesebilecegini ya da ona hi¢ uymayabilecegini diisiiniirse tutum degisikligini
gerektirecek bir biligsel uyumsuzluk da yoktur (Freeman vd., 1993: 471-472).

Bilissel uyumsuzluk i¢in 6zgiir bir secimin varligi gerekmektedir. Aksi halde kisi
kendisini sorumlu hissetmeyecektir. Biligsel uyumsuzluk yasamasi i¢in kisinin kendisini
sorumlu hissetmesi sarttir (Freedman vd., 1993: 476). Bu durumda psikolojik rahatsizlik
artacaktir.

Karsilagilan uyumsuzluk miktari, davramisin dis baskist ya da gerekgesinin
bityiikliigiiyle ters orantilidir. Ornegin, bir otorite figiirii tarafindan kendi tutumuna aykiri
davranmaya zorlanan bir kisi, tutumunun aksine davrandiginda sefkatle zorlanan bir sahistan

daha az uyumsuzluga maruz kalir. Dis baski yiiksekse, bireyler tutumlarmi karsit tutum
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davranigiyla daha tutarli hale getirebilirler (Harmon-Jones, 2012: 543). Yeterli ve yetersiz
gerekce de bilis iizerine etkilidir. Yeterli gerekce kosullarinda, kisinin inanglari ve tutumlari
degismez ciinkii hareketleri i¢in iyi bir dig sebep vardir (Aronson ve Carlsmith, 1963: 584).

Iki veya daha fazla alternatifin neredeyse esit cekicilikte oldugu durumda
uyumsuzlugun biiyiikliigii ve bunun azaltilmasi i¢in ortaya c¢ikan baski, alternatifleri esit
arzulamaya yaklastikca daha da artar (Brehm, 1956: 384). Secilmemis alternatiflerin segilen
alternatife gore goreceli ¢ekiciligi ne kadar biiyiikse, davranigla ilgili uyumsuzluk o oranda
artacaktir (Festinger, 1957: 37). Ancak iki alternatifin ¢ekiciligi benzer olmadiginda, bir
alternatif digerinden acgik¢a istiindiir. Bu durumda, secilmemis alternatifi reddetmek ya az
biligsel uyumsuzluga karsilik gelecek ya da uyumsuzluk yaganmayacaktir.

Bir diger etkili faktor, alternatifler arasinda bilissel ¢akigsma/Ortiisme derecesidir.
Cakisma/ortiisme, iki secenegin benzer oOzellikleri paylastigt durumlarda s6z konusudur.
Festinger’e (1957: 42) gore iiriin/hizmet 6zelliklerinden olusan kiimedeki elemanlarin birgogu
bir diger alternatifin kiime elemanlari ile ayni1 ise ortiisme derecesi yliksektir. Biligsel Ortiisme
yiiksek derecede oldugunda verilen karar, diger alternatifin temel 6zelliklerinden vazgecmeye
yol agmadigindan az bilissel uyumsuzluk olusur. Benzer 6zellikleri nedeniyle iki tiriin, biligsel
cakismayi yiiksek derecede paylasan iiriinlerdir. Bu nedenle, herhangi birisinin se¢imi ya ¢ok
az bilissel uyumsuzluk ile sonu¢lanacak veya hig biligsel uyumsuzluk yaganmayacaktir.

Yukarida kisaca bahsedilen ve uyumsuzluk boyutlarini etkileyen faktorler, teoriyi test

etmek i¢in kullanilan paradigmalar boliimiinde ayrintilandirilacaktir.

1.1.2. Uyumsuzlugun Azaltilmasi

M.O. VI. yy’da yasadig1 varsayllan Yunan masalct Aesop, basmin iistiindeki bir
asmadan sarkan iiziime ulagsmaya ¢alisan tilki hakkinda bir hikaye anlatir (Anonim): “‘A¢lik
ceken bir tilki asmadaki iiziimlere ulagmaya ¢aligsti ancak her ne kadar tiim giiciiyle si¢cradiysa
da beceremedi. Birka¢ denemeden sonra tilki vazgecip, ‘zaten daha olgunlasmamissin eksi
tiziime ihtiyacim yok’ dedi.””’

Teoriye go6re insanlar tutum ve davranislarinin catisma iginde olmasindan
hoslanmazlar, uyumsuzlugun azalmasi i¢in motivasyon artar ve uyumsuzlugun giicii uyumsuz
inanglarin sayisindan, her iki inancin (diisiincenin) oneminden ve yukarida aciklanan diger
faktorlerden etkilenir (Festinger, 1957: 13; Freedman vd., 1993: 464).

Uyumsuzlugu azaltmak veya ortadan kaldirmak i¢in yoOnlendirilen eylemler

uyumsuzluk azaltma davranislaridir (Mosala, 2007: 34). Bireyin hangi yontemi kullanacagini
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tahmin etmek zordur ve muhtemelen birden fazla veya belki de tiim yontemleri farkli
zamanlarda kullanir (Cummings ve Venkatesan, 1976: 304).

Festinger (1957: 6) uyumsuzlugun, azaltilmasina yonelik psikolojik ¢abayr motive

ettigini belirterek, bireyin bunu 2 sekilde yapabilecegini savunur:

(1) Davranis degistirmek

(2) Uyumsuz bilgiyi yok sayarak veya uyumlu yeni biligsel unsurlar ekleyerek tutum
degistirmek.

Uyumsuzlugun nasil azaltilabilecegiyle ilgili bu yoOntemleri literatiirde sikga
tekrarlanan 6rnegini kullanarak inceler. Sigara igmenin sagliksiz oldugu gercegiyle karsilasan
kisi i¢in bu bilgi, bilinciyle ve davranisiyla uyusmaz. Bu uyumsuzlugu azaltmak i¢in baski
olacagi hipotezi dogruysa, kiginin ne yapmasi beklenir?

Davramis Degisikligi: Bireyler biligsel uyumsuzluk yasadiklarinda davranig(lar)in1 uyumlu
bilisleri dogrultusunda degistirebilirler (6rnegin bir satin alma davranisindan vazgegebilirler).

Sigara igicisi davranigini degistirebilir yani sigara igmeyi birakabilir. Bu durumda artik
icmiyorsa, yaptigi seyle ilgili bilisi, sigaranin saglig1 i¢in kot oldugu bilgisiyle uyusacaktir.

Fakat davranmislarimiz1 degistirmek her zaman kolay olmaz. Bu 6rnekte oldugu gibi

zararli bir aligkanligi birakmanin zorlugu ya da satin alma davranisinin ¢ogunlukla geri
doniilemez olmast buna 6rnektir. Bu yiizden uyumsuzlugu azaltma ¢abalar1 genellikle tutum
degistirmek yoniindedir.
Tutum Degisikligi: Kisi, sigara i¢cmenin etkileri hakkindaki diisiincelerini (tutumunu)
degistirebilir. Bunu iki sekilde gerceklestirir: Uyumsuz bilisleri yok sayarak, diger bir deyisle
bilislerin birbiriyle iliskisini inkér ederek, sigaranin herhangi bir zararli etkisinin
bulunmadigina inanip (6rnegin sigara i¢mek tehlikeli degildir) sigara igmenin etkileri
hakkindaki tutumunu degistirebilir ya da zararli yonlerin 6nemsiz hale geldigi, iyi etkilere
isaret eden uyumlu (6rn. diizenli spor yaparak sigaranin zararlarindan kurtulabilirim veya
sigara gerginligimi azaltiyor, konsantre olmami ve girdigim ortamlarda sosyallesmemi
sagliyor) yeni bilgiler ekleyebilir. Bireyin kendisine sigara igmenin tehlikelerinin korunmasiz
cinsel iligki tehlikelerine ya da uyusturucu kullanmaya kiyasla hafif oldugunu veya trafikte
6lim olasiliginin daha fazla oldugunu hatirlatmasi da buna 6rnektir (Wingfield, 2005: 3).
Sonunda, sigara igen Kisi sigaradan sagladigi yararlarin (gevseme, konsantrasyon,
sosyallesme) c¢ok Onemli oldugu sonucuna varip uyumlu bilislerin Onemini arttirarak
uyumsuzlugunu azaltacaktir.

Kassarjian ve Cohen (1965) de sigara igen ve igcmeyenlerin, sigara kullanimi ve

akciger kanseri arasindaki iliskiye dair bir raporun inandiriciligma yonelik tutumlarini
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inceledikleri arastirmalarinda, sigara icen kisilerin sigara kullanimi ve akciger kanseri
arasindaki iliskiyi inkar ettiklerini ya da uyumlu yeni bilgiler eklediklerini ortaya
koymuslardir.

Freedman ve meslektaglart (1993: 468) tutum degisimini kisinin pahali bir araba
aldiktan sonra karariyla ilgili biligsel uyumsuzluk yasamasi halinde basvuracagi yollar
ornekleyerek aciklar. Pahali bir araba aldiktan sonra, uzun yolda rahat bir araba olmadigini
Ogrenen kisi uyumsuzluk yasar ¢iinkil se¢ilen arabanin bazi yonlerinin kotii olduguna iligkin
bilgi, kisinin o arabay1 se¢gmis olmasi gergegi ile uyumsuzdur. Dolayisiyla kisi, arabanin uzun
yolda rahat olmadigimi 6grendiginde kullaniminin kolay, ekonomik ve giizel gorinimlu
oldugunu diisiinebilir. Arabanin uzun yolda rahatsiz edici olmasinin dnemli olmadigina ¢iinkii
onu yalnizca evi ve isi arasindaki kisa mesafede kullandigina karar verebilir ya da kendisini
arabanin uzun yolda gercekten rahat olduguna inandirabilir. Bu sekilde, secilen alternatifin
algilanan 6nemini artirmis, secilmemis alternatiflerin algilanan ¢ekiciligini azaltmis ya da

uyumsuz bilisi inkar etmis olacaktir. Bu slire¢ Sekil 1.1°de gosterilmistir.

BILIS(LER)

Uynmsuz Uyumlu-yeni
bilis(ler)i yok bilis(ler)

I
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
L}
]

Uvumsuz biliglerin algilanan
Snemini azaltir.
Lvumlu biliglerin algilanan

Snemini artirir, '

Sekil 1.1. Biligsel Uyumsuzluk Siireci
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Bununla beraber, ortak kararlarda kararin sorumlulugunu reddederek karar i¢in karsi
taraft suclamak (esler, ortakliklar) ve bireylerin, gergekten rahatsiz edici bilgilerin anilarini ve
mevcut algilamalarin1 bloke ettigi seg¢ici unutma da uyumsuzluk azaltma stratejileri arasinda
sayilabilir (Oliver, 1997: 255).

Birey, bu yollardan biriyle davranis ya da tutumunu degistirmeyi basarabilirse yaptigi
sey ve bildikleri arasindaki uyumsuzlugu azaltmis ya da ortadan kaldirmis olacaktir. Bununla

birlikte bireyler tutarsizliklar1 rasyonalize etmekte her zaman basarili olamayabilirler.

1.2. Teoriyi Test Etmek i¢in Kullanilan Deneysel Paradigmalar

Yukarida temel hatlariyla tanimlanan bilissel uyumsuzluk durumu ile azaltilmasi
yoniindeki baskiy1 ve boyutunu etkileyen faktorler, teorinin ortaya konmasindan sonra yapilan
deneylerde daha anlasilir hale gelmistir. Baglangi¢ ve azaltma prosediirleri tanimlanan teoriyi
test etmek i¢in ugrasan arastirmacilarin ¢cogunlugu, deneylerinde asagidaki li¢ prosediirden
birini kullanmislardir (Harmon-Jones, 2012; Brehm, 1956; Harmon-Jones vd., 2015;
Wingfield, 2005).

1.2.1. Serbest/Ozgiir Secim Paradigmas: (Free-Choice Paradigm)

Bir karardan sonra, secilen alternatifi destekleyen tiim bilisler kararla uyumludur,
reddedilen alternatifi destekleyen tiim bilisler kararla uyumsuzdur. Ciinki reddedilen
alternatifin olumlu 6zellikleri ve secilenin olumsuz 6zellikleri kararla tutarsizdir (Schewe,
1973: 35). Uyumsuz bilislerin sayis1 ve dnemi ne kadar c¢oksa, birey tarafindan yasanan
uyumsuzluk derecesi o kadar fazladir. Bir karar durumunda uyumsuzluk, alternatiflerin cazibe
derecesi birbirine yaklastik¢a daha biiyiiktiir. Bir kararin sebep oldugu uyumsuzluk, secilen
alternatifi daha cazip gorerek ve/veya reddedilen alternatifi daha az cazip gorerek azaltabilir.
Ciinkii bir 6geyi baska bir 6geye tercih etme eylemi, katilimcilarin segilen ve segilmeyen
Ogeler icin temel tercihlerini degistirir (Chen ve Risen, 2010: 586); tutum degisikliginin bu
Ozel Oruntdsu alternatiflerin yayilmas: olarak adlandirilmistir. Segilen alternatifin olumsuz
yonleri ve reddedilen alternatifin olumlu yonleri tarafindan uyarilan karar sonrasi
uyumsuzlugun azaltilmasi siirecini yansitir (Brehm, 1956: 384). Alternatiflerin yayilmasi,
secime bagh tutum degisikligi icin delil olarak yorumlanir (Chen ve Risen, 2010: 573).

Jack Brehm (1956), (1) iki alternatif arasindan se¢im yapmanin uyumsuzluk
yaratacagl ve bunun azaltilmasi i¢in baski olusturacagi, bu uyumsuzlugun secilen alternatifi
daha cazip kilarak ve segilmemis alternatifi daha az arzu edilir hale getirerek azaltilacagi, (2)

uyumsuzlugun biiyilikliigliniin ve bunun azaltilmasi i¢in ortaya c¢ikan baskinin, alternatifleri
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esit arzulamaya yaklastik¢a daha da artacagi, (3) kisiyi, uyumlu yeni alakali bilissel 6gelere
maruz birakmanin uyumsuzlugun azaltilmasini kolaylagtiracagi varsayimlarini test etmek ic¢in
katilimcilarin alternatifler arasinda karar verecegi bir dizi deney gerceklestirmistir. Brehm’in
(1956: 384) katilimcilardan ekmek kizartma makinesi ve kahve makinesi gibi birkag c¢esit
beyaz esya arasinda se¢im yapmadan Once ve se¢imden sonra esyalarin cazibe ve
istenebilirligini degerlendirmelerini istedigi deneysel tasariminin sonuglari tim bu
varsayimlari onaylamistir. Alternatiflerin ¢ekicilikte ¢ok yakin oldugu zor karar durumunda
katilimcilar, bir alternatifin digerinden ¢ok daha cazip oldugu kolay karar durumundakilere
gore, reddedilen alternatife kars1 daha olumsuz olmak (ve secilen alternatife kars1 daha olumlu
olmak) yoniinde tutumlarimi uyumlu yeni biligsel dgeler eklemek yoluyla degistirmislerdir.
Katilimcilarin karar sonrasinda segtikleri esyayr digerlerine gore daha cazip, daha kullanigh
ve daha giizel olarak degerlendirmeleri, aragtirmacilar tarafindan sahiplenme etkisi olarak
acgiklanmustir.

Losciuto ve Perloff (1967)’un arastirmasinda da katilimcilarin ¢ekici bulduklart iki
albim arasinda se¢im yaptiktan sonra sectikleri alternatifi daha olumlu, se¢ilmemis albliimii
ise daha az olumlu olarak degerlendirdikleri ortaya konmustur. Yine Gilovich ve Chen’in
(1995) yaptig1 calismada miitevaz1 bir 6diil sonrasinda, daha sonra biiyiik bir 6diil igerdigi
aciklanan kutuyu bir bagkasiyla degistirerek biiyilik 6diilii kaybeden kisiler igin kiigiik 6diiliin
algilanan nakit degerinin, kii¢iik odiillerden biiyiik 6diille gecemeyen katilimcilara kiyasla
daha fazla algilandig1 sonucuna ulagilmigtir.

Balcetis ve Dunning’in (2007: 917) bilissel uyumsuzlugun ¢oziimiine yonelik
motivasyonun fiziksel ortamlarin gorsel algilamisimi etkiledigine dair yaptiklar ilging
deneylerinin birinde Carmen Miranda’y: (Portekiz asilli Brezilyali samba sarkicisi, dansgi)
animsatan kostiim giyen Ogrenciler bir kampiiste dolasmislar digerinde denekler kaykay
lizerinde diz ¢okerken kendilerini bir tepeye dogru itmislerdir. Ozgiir secimli, deneyci segimli
ve kontrol kosullarina ayrilan deneklerden oOzgilir se¢im yapanlar muhtemelen
uyumsuzluklarint gidermek igin ¢evreyi daha az caydirici olarak degerlendirmisler ve deneyci
secimli ve kontrol kosullarindakilere kiyasla kostiimle yiiriidiikleri yolu daha kisa bir mesafe
ve tirmanmak i¢in daha az egim algilamislardir. Aragtirmacilar bu durumu dogal ¢evrenin
algilanmasimin se¢im paradigmalarma bagli oldugu ve motivasyonel durumlarin etkisinin

toplumsal yargidan, algilama siireclerine kadar uzandigi seklinde yorumlamislardir.
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1.2.2. Tesvik Edilen Uyum Paradigmasi (Induced Compliance Paradigm)

Bilissel uyumsuzluk calismalarinin en eski ve en etkili olanlarindan biri Leon
Festinger ve Merrill Carlsmith (1959) tarafindan Festinger’in zorunlu uyum paradigmasi
(forced compliance paradigm) olarak adlandirdigi konuyla ilgili olarak ylriitiilmistiir. Ancak
daha yaygin olarak tesvik edilen uyum paradigmasi olarak anilmaktadir (Wingfield, 2005: 4).
Biligsel uyumsuzluk siireglerini inceleyen psikoloji arastirmacilar1 tarafindan kullanilan
deneysel paradigma, bir kimsenin tutumlarina aykir1 sekilde davranmasi durumunda, bu
durumun uyumsuzluk uyandiracagi hipotezini test etmek i¢in kullanilir. Karsilasilan
uyumsuzluk miktari, bu sekilde davranmanin dis baskisi ya da gerekgesiyle ters orantili
olacaktir. Ornegin, bir otorite figiirii tarafindan kendi tutumuna aykir1 davranmaya zorlanan
bir kisi, tutumunun aksine davrandiginda, sefkatle zorlanan bir sahistan daha az uyumsuzluga
maruz kalmalidir. Dis basing yiiksekse, bireyler tutumlarini karsit tutum davranisiyla daha
tutarh hale getirebilirler (Harmon-Jones, 2012: 543).

Leon Festinger ve Merrill Carlsmith’in "kisinin, tutumuna aykir1 davranmasi halinde,
bu durum kiside uyumsuzluk uyandirmalidir” hipotezini test etmek i¢in 1959 yilinda
yaptiklar1 deneyde katilimcilardan laboratuvarda sikict bir gérev yapmalari istenmis ve daha
sonra katilimcilara, baska katilimcilara gorevin "ilging ve eglenceli” oldugunu sdylemeleri
icin 1$ veya 20$ 6denmistir. Uyumsuzluk teorisine gore, 20$’lik bir 6demeye karsilik yalan
sOylemek, fazla uyumsuzluga neden olmamalidir. Ciinkii 20§ karsit tutum davranigina yeterli
gerekce saglamaktadir. Ancak, ayni davranigi gergeklestirmek icin 1$ 6denmesi, yiiksek
derecede uyumsuzluk yaratacaktir ¢iinkii 1$ yalan sdyleme davranisi igin yeterli gerekce
saglamaz. Beklendigi gibi 1$ (diisiikk gerek¢e/mazeret) 6denen katilimcilar tutumlarini géreve
karst daha olumlu sekilde degistirmisler, 20$ (yiiksek gerekge/mazeret) 6denen katilimcilar
ise tutumlarini degistirmemislerdir. Festinger ve Carlsmith’e gore 1$ almak yalan sdylemek
icin yeterli bir miktar degildir ve bu yiizden 1§ alan kisiler biligsel uyumsuzluk yasayarak
yaptiklar1 1 saatlik gorevin gercekten de eglenceli olduguna inanmislardir. Uyumsuzlugu
azaltmak i¢in tutum degistirip, davranigla uyumlu hale getirmislerdir. Diger taraftan 20$
alanlar icin boyle bir uyumsuzluk olusmamistir ¢iinkii bu 6diil (20$) yasadiklar stresi telafi
etmistir.

Tesvik edilen uyum paradigmasinin bir baska bicimi de 6diil yerine ceza tehdidi igerir.
Aronson ve Carlsmith’in ortaya koydugu yasak oyuncak paradigmasinda, kiigiik ¢ocuklar
onlara ¢ok cazip gelen bir oyuncakla oynamalari durumunda agir veya hafif ceza ile tehdit
edilmislerdir. Daha sonra cezbedici oyuncag tekrar degerlendirmeleri istendiginde hafif ceza

tehdidi altindaki g¢ocuklar oyuncagi agir cezalandirma tehdidinde bulunan gocuklardan daha
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az olumlu olarak degerlendirmislerdir. Oyuncakla oynamaya hala istekli olan agir ceza
kosulundaki ¢ocuklar oyuncakla oynamama nedeni olarak iyi bir dis mantik yiiriitmiislerdir.
Ancak tersine, 1limli cezay1 alacak olan ¢ocuklar ilk basta yiiksek ilgi gosterdikleri oyuncaga
kars1 beklenenden daha az ilgi gostermislerdir. CUnk( harici motivatér olan ceza derecesi
kendiliginden yeterince giicli olmadigindan oyuncakla oynamak istemediklerini hakli
gostermek zorunda kalmislardir. Bu calisma, yeterli ve yetersiz gerekgenin bilig {izerine
etkisini ortaya koymustur. Yeterli gerekce kosullarinda bireylerin inanglari ve tutumlari
degismez ¢iinkii hareketleri i¢in iyi bir dis sebep vardir. Tesvik edilen uyum ve yasak oyuncak
paradigmasi, uyumsuzluk siirecleri ile ilgili sorular1 ele almaya devam etmektedir (Aronson

ve Carlsmith, 1963: 584).

1.2.3 Cabanin Gerekgesi (Effort Justification)

Bireyler bir hedefe ulasmak icin ¢aba sarf ederler. Uyumsuzluk, bir kisi istedigi bir
sonucu elde etmek i¢in hosa gitmeyen bir faaliyete/cabaya girdigi zaman bireyin hosnutsuz
cabas1 ve gayret gostermek gerekliligi arasindaki tutarsizliktan kaynaklanir. Cabanin tatsiz
oldugu bilinci, faaliyete gegme davranisiyla uyusmaz. Sonu¢ almak i¢in hosnutsuz caba ne
kadar blyuk olursa uyumsuzluk da biiyiik olacaktir. Bireyler bu uyumsuzlugun azaltilmasi
icin ¢aba gerektiren eylemi gergeklestirme nedenlerini daha olumlu degerlendirirler (Aronson
ve Mills, 1959: 180). Uyumsuzluk, akilci bilisler eklemek yoluyla sonucun istenebilirligini
abartarak azaltilabilir (Harmon-Jones, 2012: 544).

Bu fikirleri test etmek icin tasarlanan ilk deneyde Elliot Aronson ve Judson Mills
(1959), bir grubun Gyesi olmak i¢in nahos/utang verici olan (zor) ve olmayan (kolay) giris
kosullarin1 yerine getiren kadinlarla bir deney yapmuislardir. Zor baslangi¢ kosulundaki
kadinlarin gruba katilmak i¢in utang/huzursuzluk verici faaliyette bulundugu deneyde grup,
katilimcilarin - bekledikleri gibi ¢ikmamis ve katilimeilardan grubu degerlendirmeleri
istendiginde zor baslangi¢ kosulundaki kadinlarin, gruptan daha fazla hoslanma egiliminde
olduklar1 belirlenmistir. Bunun sebebi sarf edilen c¢aba ve bu g¢abanin sonucu arasinda
uyumsuzluk yasayan bireylerin, sonucun istenebilirligini abartarak uyumsuzlugu azaltma
cabalaridir (Harmon-Jones, 2012: 544).

Freedman ve meslektaglari bu durumu gerceklesmeyen beklentiler ve uzun siireli
baglanma olarak aciklar. Bir kisi, bir is veya karar icin biiylik bir ¢aba harcayip da bu ¢abanin
sonuglarma iligkin beklentileri gerceklesmediginde uyumsuzluk o6zellikle ortaya c¢ikma
egilimindedir. Davranisa ya da yaptig1 seye giiclii bir sekilde baglanmis oldugunu bilmesi,

bunun sonuglar1 konusunda ugradigr diis kirikligi ile uyumsuzdur. Birey, bu tiir bir
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baglanmanin sonuglar1 beklentilerine uymadiginda degisik yollarla uyumsuzlugu azaltma
yoluna gidecektir. Ornegin islerin pek de kétii gitmedigi konusunda kendini inandirmak bu
yollardan biridir. Kisinin karara baglanmiglik diizeyi belirleyicidir. Geri donililemez olarak
davranisa bagl hissettiginde, uyumsuz tutum yeniden degerlendirme yolu ile sonucun o kadar
da kotii olamadig yoniinde degistirilirken, kisi 1yi sonug¢ alamadiginda kararla iliskisini
kesebilecegini ya da ona hi¢ uymayabilecegini diisiiniirse tutum degisikligini gerektirecek bir
bilissel uyumsuzluk da yoktur (Freeman vd., 1993: 471-472). Uyumsuzlugun ortaya ¢ikmasi
i¢in kararin 6nemli, geri alinamaz ve goniillii olmas1 gerekir (Sweeney vd., 2000: 374).
Goriildigi gibi uyumsuzluk teorisini test eden arastirmalar deneysel maniptlasyonlar
icermektedir. Uyum, buyuk oranda ceza tehditleri veya uyum icin verilen kazanclar nedeniyle
ortaya ¢ikar ve uyumsuzluk bu gibi durumlarda, deneyin farkli evrelerindeki goriislere

bakilarak olciiliir. Bu anlamda dogal durumu yansitmadiklar1 yoniinde elestirilmislerdir.

1.3. Teorinin Revizyonlar:

Teorisyenler, teorinin davranigsal gozlemi konusunda hemfikir olmalarina ragmen
uyumsuzluk etkileri i¢in altta yatan motivasyonun ne oldugu konusunda ters diiserler
(Harmon-Jones ve Mills, 1999: 10). 1960’larin sonundan itibaren arastirmacilar, Festinger’in
ilk 6nerilen teorisinden farkli olan uyumsuzluk etkilerinin azaltilmas1 motivasyonunun altinda
yatan faktorler i¢in aciklamalar (revizyonlar) onermeye baslamislardir. Elliot Aronson (1968)
kisisel tutarlilik (self-consistency) teorisiyle, Claude Steele (1988) kendini olumlama (self-
affirmation) teorisiyle ve Joel Cooper ve Russell Fazio (1984) caydirici sonuglar (aversive

consequences) yaklagimiyla uyumsuzluk teorisinde degisiklik onermislerdir.

1.3.1. Kisisel Tutarhlik (Self-Consistency)

Uyumsuzluk teorisine revizyon Onerilerinden ilki "benlik™" kavramu ile ilgilidir. Elliot
Aronson (1968) kisisel tutarlilik (6z tutarlilik) teorisinde, uyumsuzlugun sadece bilisler
arasindaki tutarsizliktan kaynaklanmadigini, insanlarin benlik kavrami (kisiligiyle ilgili
bilisleri-beklentileri) ile eylemleri arasindaki ¢atismanin bir sonucu oldugunu savunmustur.
Bu goriise gore uyumsuzluk "yalnizca" kisi benlik yapisina aykir1 davrandiginda ortaya ¢ikar
(Harmon-Jones, 2012: 545). Bu anlamda Aronson’un kisisel tutarlilik teorisi, ilerleyen
boliimde alternatif teori olarak aciklanacak olan Benlik Algilama Kurami (Bem, 1967) ile
ortiismektedir.

Katilimcilarin beklentileriyle tutarli bir performans halinde uyum, beklentileriyle

tutarsiz bir performans halinde uyumsuzluk yasayacaklar1 varsayilarak tasarlanan deneyde
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katilimcilar bir gorev”le ilgili olarak kendilerinden bekledikleri performanslarina iliskin
degerlendirme yapmislardir. Katilimcilarin bir kisminin gergek performanslari beklentileri ile
tutarl1, diger kisminin performanslar1 beklentileri ile tutarsiz gikmistir. Beklendigi gibi gercek
performanslar1 beklentileri ile tutarsiz olan katilimcilar, yanitlarim1 diger gruptan daha fazla
degistirmislerdir. Kotii performans sergileyebilecegini diisiinen ancak iyi performans
gosterdigi icin uyumsuzluk yasayan kisilerin, kOtU performans beklentilerini dogrulamaya
calismalar1 aragtirmacilar tarafindan sasirtict bulunmustur. Beklenmedik basariyla yasanan bu
rahatsizlik, performansin 1yi veya kotii olmasma bakilmaksizin kisilerin kendileriyle ilgili
performans beklentilerini (kendisiyle ilgili algisin1 yansitan performans) elde etmek
istediklerini gosterir (Metin ve Camgoz, 2011: 134).

Bu goriisii savunanlar i¢in Festinger ve Carlsmith (1959)’in klasik laboratuvar
deneyinde gozlenen etki, kisinin ahl&kli bir birey olarak benlik kavrami ile baska bir kisiye
yalan sdyleme davranisindaki tutarsizliktan kaynaklanir. Ciinkii insanlar ongoriilebilir ve
ahléki olarak tanimlanan olumlu duygularint korumaya caligirlar ve kendilerini nasil
algiladiklar1 ile uyumsuz sekilde hareket ederlerse yani benlik algisini ihlal edecek sekilde
davranirlarsa uyumsuzluk olusur (Harmon-Jones, 2012: 545). Kendisini iyi ve yeterli bir kisi
olarak tanimlayan/algilayan kisi yetersiz gerekgeyle (1$) baska birine yalan sdylediginde
kendisini suglu ve aptal gibi hissedebilir ve bu nedenle bunun bir yalan olmadigini ikna
ederek uyumsuzlugunu azaltabilir. Fakat kisi davranisinin biyiik bir 6dil (209) tarafindan
yonlendirildigini goz Oniine alirsa bu davranisin kendi tutumlarini yansittigina inanmasi
gerekmez. BoOylece tutum degistirmez ve biiyiik 6diil (20$) onun davranisi igin yeterli
gerekceyi saglamis olur. Ote yandan e@er kisi kendisini bilingsiz ya da yetersiz olarak
tanimliyor/algiliyorsa uyumsuzluk ortaya c¢ikmayabilir. Cogu kisi kendisiyle ilgili olumlu
benlik algisina sahip oldugundan kisi olumsuz, mantiksiz veya ahldka aykirt davrandiginda

uyumsuzluk ¢ogu zaman yasanir (Metin ve Camgoz, 2011: 134; Harmon-Jones, 2012: 545).

1.3.2. Caydirici Sonug (Aversive Consequences)

Joel Cooper ve Russell Fazio 1984 yilinda "biligsel uyumsuzluk teorisine yeni bakis"
olarak adlandirdiklar1 c¢alismalarinda, uyumsuzluk deneylerinde bireylerin yasadiklari
rahatsizligin tutarsizliktan ziyade Ongortlebilir olumsuz sonug igin kendilerini sorumlu
hissetmelerinden kaynaklandigini  savunmuglardir. Uyumsuzlugun bilisler arasindaki
tutarsizlikla ilgisi yoktur; istenmeyen sonuglarin varhigiyla ilgilidir. Festinger ve Carlsmith’in
(1959) klasik laboratuvar deneyinde gozlemlenen tutum degisikligi de diger katilimcilari

sikict bir gorevin eglenceli olduguna inanmaya yonlendirerek onlara zarar verme seklindeki
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caydiric1  sonucun kisisel sorumlulugundan kaginma arzusundan kaynaklanir. Ciinki
uyumsuzlukla ilgili tutum degisikligi "yalnizca" bireyler caydirici bir sonugla ilgili kendilerini
sorumlu hissettiklerinde ortaya ¢ikar (Telci vd., 2011: 379; Metin ve Camgoz, 2011: 134).

Fakat caydirici sonug gerekliligini kabul etmeyen pek ¢ok arastirmaci bu fikre karsi
cikmistir. Ornegin Harmon-Jones ve meslektaslari, caydirici sonuglarin iiretilmedigi tesvik
edilen uyum ortaminda tutum degisikliginin olusup olusmayacagini incelemek igin birkag
deney ger¢eklestirmislerdir. Arastirma, Cooper ve Fazio’nun (1984: 232) "yalmizlik
halindeyken bir tutumuna aykiri olarak davranmanin caydirici bir sonu¢ dogurma potansiyeli
yoktur" agiklamasmna dayanir. Deneklerden tutumlarinin tam tersi durumu igeren Kkarsit
goriislii bir yazi yazmalari ve sonra ¢op kutusuna atmalari istenir, bdylece agiklamanin
caydirict bir sonug yaratma olasilig1 yoktur. Bu manipiilasyonla iiretilen uyumsuzluk spesifik
olmayan cilt iletkenligi yanitina* ve deneklerin olumsuz etkilendiklerine dair bildirimlerine
neden olmustur. Bu sonuglar uyumsuzlukla ilgili tutum degisikliginin bilissel tutarsizliklarin
bulundugu ancak caydirict sonuglar dogurmayan durumlarda da ortaya cikabilecegini
gOstermektedir.

Bilissel uyumsuzlugun 06zgiin teorisine gore caydirici sonucun ortaya c¢ikan
uyumsuzluk seviyesini artirmasi beklenir. Ciinkii caydirict sonug 6nemli bir uyumsuzluk
bilinci olabilir. Bununla birlikte uyumsuzluk iretimi igin caydirici bir sonug gerekliligi

orijinal teori tarafindan desteklenmez (Harmon-Jones, 2012: 545).

1.3.3. Kendini Olumlama Teorisi (Self-Affirmation)

Kendini olumlama (onaylama) teorisi olarak bilinen bu revizyona gore uyumsuzluk
bilis tutarsizlifi, benlik tutarsizligi veya istenmeyen sonuglardan sorumlu olma hissi
nedeniyle yaratilmaz (Harmon-Jones ve Mills, 1999: 14). Kendini olumlama teorisinin en
temel ilkesi bireyin algiladigi benlik biitiinliigiinii ve benliginin degerini korumak i¢in motive
oldugudur. Kendini olumlama teorisi insanlarin bireysel biitlinliigii korumak i¢in temel bir
motivasyona, kendilerinin 1yi, erdemli olarak kabul ettikleri bir algiya sahip olduklarini ve
onemli sonuglari ongdriip kontrol edebildiklerini varsayar. Neredeyse tim kiltirlerde ve
tarihsel donemlerde bireysel biitiinliigiin bir kisi i¢in ne demek oldugu konusunda toplumsal
olarak paylasilan kavramlar vardir. Kisisel biitiinliik sahibi olmak kisinin kendisini Kulturel
olarak belirtilen iyilik, erdem gibi kavramlara gore yasadigini algilamas1 demektir (Sherman
ve Cohen, 2006: 185).

*Cilt iletkenligi yanit1 (galvanik deri tepkisi): Elektrodermal tepki olarak da bilinen cilt iletkenligi tepkisi, digsal
veya i¢sel uyaranlar ortaya ciktiginda derinin anlik olarak daha iyi bir elektrik iletkeni haline gelmesi
fenomenidir.
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Sosyal psikolog Claude Steele (1988) tarafindan ortaya konan teoriye gore, insanlar
belli bir benlik imaj1 (iyi 6grenci olmak veya iyi bir aile Uyesi olmak gibi) sirdirmeye
caligsalar da bu onlarin ana motivasyonu degildir. Bireyler, bireysel biitiinligii korumak igin
kendi iyilik ve erdemlerini bir bitin olarak algilarlar. Dolayisiyla bireysel biitiinliigiin
kaynaklar1 arasinda bazi degistirilebilirlikler vardir.

Bireyler, kendileri hakkinda bir alan iginde nispeten olumlu hissettiklerinde baska bir
alanda kisisel biitiinlige yonelik bir tehdidi tolere etmeye istekli ve yeteneklidirler. Kendini
olumlama teorisi, benligin bu algis1 tehdit edildiginde insanlarin bireysel biitiinliigli nasil
strdurduklerini inceler.

Bireysel biitinliigiin kaynaklarindaki bu degistirilebilirlik bireylerin uygunsuz, zararl
ve mantiksiz bir sekilde hareket ettiklerini gdsteren potansiyel olarak tehdit edici sonuca
ragmen, deger ve diiriistliik algisini siirdiirmelerini saglayabilir. Butlinltk, potansiyel tehdidi
tyilestirmek i¢in psikolojik rahatsizlig1 azaltacaktir (Sherman ve Cohen, 2006: 187).

Insanlarin kendilerini nasil gordiiklerinin merkezinde yatan ozellikler kendi kendini
olumlamanin potansiyel alanlaridir. Ornegin arkadas ve aileyle ilgilenmek, sanat veya miizik
yapmak, bir hayir kurumu veya bir dinin kurallarina riayet edebilmektedir. Zor bir durumda
bu temel 6zelliklerin hatirlaticilar1 insanlara kim olduklar1 hakkinda perspektif sunabilir ve
kisi tehditler kargisinda bireysel biitiinliigiinii kavrayabilir. Bir "kendini olumlama" bu énemli
temel ozellikleri veya kimlik kaynaklarint belirgin hale getirir. Boyle bir olumlamaya 6rnek
olarak kisinin "kotii bir yonetici olabilirim ama iyi bir es ve iyi bir babayim™ algis1 6rnek
verilebilir. Kisi, 6z degerini orijinal uyumsuzlugun kaynag ile ilgili olmayan boyutlarda da
teyit ederse deneyimledigi olumsuz duygular azalir (Steele, 1988).

Bu revizyon Onerisindeki uyumsuzluk ve uyumsuzlugu azaltma diisiincesi, Elliot
Aronson’un kisisel tutarlilik revizyonundan farkhidir. Kisisel tutarlilik revizyonuna gore
benlik saygis1 yliksek (diisiik olanlara kiyasla) kisilerin uyumsuzluklara maruz kalma
olasiliklar1 daha yiiksek olmalidir (veya daha biiyiikk bir uyumsuzluk) ¢iinkii eylemlerini
karsilagtirmak i¢in daha yiiksek bir standarda sahiptirler. Steele, Spencer ve Lynch (1993;
885) bu Onerme igin Ozgiir se¢im paradigmasini kullandiklari bir deneyde, benlik saygisi
yuksek olan katilimeilarin kararlarini diigiik benlik saygisi olan katilimcilara gére daha az
rasyonellestirdiklerini ortaya koymuslardir. Kendini olumlama bakis agisina gore ise yiuksek
benlik saygisi olan bireylerin uyumsuzluk yasamasi daha az olasidir (veya daha diisiik

diizeyde bir uyumsuzluk yasarlar). Cilinkii kendilerini olumlama olasiliklar1 daha yiiksektir.
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1.3.4. Eylem Tabanh Model (Action-Based Model of Dissonance)

Biligsel uyumsuzlugun o6zgiin teorisinin kisisel tutarlilik ve kendini olumlama
revizyonlarina gore uyumsuzluk Ureten durumlar ahlék anlayisin, manevi ya da kisisel
biitiinliigi tehdit eder ve bir tutumun aksine davranmak benlik saygisini azaltir. Eddie
Harmon-Jones’a gore ise benlik yonleri uyumsuzluk sureclerini etkiler. Ancak uyumsuzluga
neden olmak igin gerekli ve yeterli degildir (Harmon-Jones, 2000). Nitekim kendine
Ozgulukle ilgili uyumsuzluk modelleri ahlak, akilcilik ve yetkinlikle ilgili kendine 0zgu
diisiincelerden yoksun olduguna inanilan farelerde iiretilen uyumsuzluk etkilerini agiklamakta
gucluk cekmektedir. Son yillardaki arastirmalarin karmasik benlik kavramlarindan yoksun 4
yasindaki ¢ocuklarin ve maymunlarin uyumsuzluk azaltma bulgulari da bunun kanitidir (Egan
vd., 2007: 982). Diger bir deyisle bu benlik modelleri temel uyumsuzluk motivasyonunu
aciklayamazlar (Harmon-Jones ve Harmon-Jones, 2008: 1523).

Festinger’in biligsel uyumsuzluk teorisi, uyumsuzlugun motive edici oldugunu
belirtmek disinda uyumsuzluk siireglerinin neden ortaya ¢iktigini, biligsel tutarsizligin neden
olumsuz duygusal duruma sebep oldugunu ve bu durumun neden biligsel degisimleri motive
ettigini agiklamaz. Ancak Harmon-Jones ortaya koydugu eylem tabanli uyumsuzluk
modelinin tiim bu konular1 ele aldigin1 savunur (Harmon-Jones vd., 2015: 185).

Eylem tabanlt model, bir¢ok algi ve bilisin otomatik olarak belirli sekillerde hareket
etmemizi gerektirdigini varsayarak baslar. Eylem tabanli modele gore uyumsuzlugun olumsuz
duygulanim durumu tiim bilissel ¢atigmalar tarafindan uyarilmaz. Eylemle ilgili bilislerin
birbiriyle ¢atisip hareket etmeyi zorlastirdigt zaman uyumsuzluk ortaya ¢ikar. Eylem temelli
model, bilisler arasindaki tutarsizligin insanlar1 rahatsiz ettigini ¢linkii tutarsizligin etkili
eyleme miidahale etme potansiyeline sahip oldugunu ileri siirer. Eylem tabanli model
acisindan bilisler onemlidir ¢linkii organizmanin eylemlerini yonlendirirler. Bir kisi tutarsiz
olan nispeten Onemli iki bilise sahip oldugunda onlarla uyumlu olarak hareket etme
potansiyeli zayiflar. Tutarsizlik ve sonucta ortaya ¢ikan olumsuz etkiyi azaltmak icin bireyler
cesitli biligsel stratejileri kullanirlar (Harmon-Jones vd., 2015: 188).

Model, bilisin davranis icin oldugunu varsayar yani bilisin en Onemli amaci
davraniglar1 yonlendirmektir. Bir organizma harekete gegmezse genellikle bilis gerektirmez
(6rnegin, bitkilerdeki bilis eksikligi). Herhangi bir bilisin eylemi bir dereceye kadar etkileme
potansiyeli vardir. Bununla birlikte baz1 bilislerin digerlerinden daha acil, net ve 1srarli eylem
¢ikarimlar1 vardir ve bu bilislerin tutarsizlik karsisinda daha biiyiik bir uyumsuzluk iiretmesi

beklenir. Uyumsuzluk, organizma icin bir sorun oldugunu ve davranisin gergeklesebilmesi
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i¢cin biligsel tutarsizliklarin ¢oziilmesi gerektigini bildirir (Harmon-Jones ve Harmon-Jones,
2008: 1534).

Uyumsuzluga neden olan durumlarin ¢ogu zor kararlar ve eylem taahhiidi igerir,
Eylem temelli modele gore uyumsuzluk nedeniyle iiretilen tutum degisikligi davranis
taahhidinan yerine getirilecek olmasmin bir sonucudur. Tutum degisikligi, taahhiidiin etkin
ve karisik olmayan eyleme doniistliriilmesine yardimer olacak bir dizi siirecten biri olarak
gosterilmektedir. Bu nedenle uyumsuzluk, organizmaya bir seylerin yanlis olduguna isaret
eden ve organizmayi sorunun diizeltilmesi igin davranisa iten bir negatif duygulanim halini
cagnistirtr.  Sorunun diizeltilmesi c¢ogu kez davranis veya karara uyulmasimi igerir.
Uyumsuzluga iliskin bu goriis uyumsuzluk ve uyumsuzluk azaltma islevine iliskin mevcut

teorilerin ge¢misiyle uyumludur.

1.4. Alternatif Teoriler

Uyumsuzluk etkilerinin azaltilmasi: motivasyonunun altinda yatan faktorler i¢in ortaya
konan bu revizyonlarin sonrasinda 1967 yilindan itibaren bazi1 alternatif teoriler
gelistirilmistir. Bu bolimde Darly Bem’in (1967) Kendini Algilama Kurami (Self-Perception
Theory), James Tedeschi ve meslektaslarmin (1971) Etki/izlenim Yonetimi Teorisi
(Impression-Management Theory) ve Jeff Stone ve Joel Cooper’in (2001) Oz Standartlar
Modeline (Self-Standards Model) deginilecektir.

1.4.1. Kendini Algilama Kuram (Self-Perception Theory)

Psikologlar, insanlarin davraniglarimi bilis ve duygularini gozden gegirdikten sonra
belirlediklerini ifade ederler. Fakat Darly Bem (1967) "kendini algilama" olarak tanimladig1
teorisinde insanlarin kendi eylemlerini digaridakiler gibi gozlemlediklerini ve tutumlarini,
davranis1 cevreleyen kosullarin ve davranislarinin analizinden c¢ikardiklarimi belirtmektedir
(Bem, 1967: 184). Baska bir deyisle insanlar bagkalarmin tutumlar1 hakkinda nasil digsal
ipuclarini degerlendirdikten sonra bilgi ediniyorlarsa, kendi tutumlarina iliskin olarak da ayni
yoldan bilgi edinirler. Birey, baskalarinin davraniglarina yon veren tutumlarin igsel ipuglarina
dogrudan ulasamayacagi gibi kendi tutumlarinin ne oldugunu ige bakis yontemiyle degil agik
davraniglarint gozlemleyerek bulmak zorundadir. Bem’e gore tutumlarimiz davraniglarimiza
iliskin algilarimiz iizerine temellenir. Buna 6rnek olarak "su anda elma yiyorum, dolayisiyla
elmay1 seviyor olmaliyim" algisini verebiliriz. Bilissel uyumsuzlugun azaltilmasi yoniindeki

temel farklilik da uyumsuzlugu tutum degistirerek azaltmak yerine tepkisini davranisina
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iliskin algis1 iizerine dayandirmasidir (isin zevkli oldugunu sdyledim ve Gyle diisiiniiyor
olmaliyim) (Freedman vd.,1993: 150).

Freedman ve meslektaslari, Bem’in kendini algilama kuramini elestirir ve kuramin
gercek durumun inanilabilir agiklamasi olmadigini1 savunurlar. Onlara gore tutumlar kalicidir
ve bir andan digerine degismez. Bu durumu da "bir denek 1spanagi sevip sevmedigine son
zamanlarda 1spanak yiyip yemedigine gore karar vermez. Ispanaga kars1 gercek tutumu vardir
ve tepkilerini belirleyen bu duygudur" seklinde agiklarlar.

Bu agiklamalar biiyiik tartismalar yaratmis ve konuyla ilgili pek ¢ok arastirma
yapilmigtir. Tartismalar, Bem’in kuraminin 6ncelikle kisilerin kendi tutum ve egilimlerine
iliskin ¢ok az igsel ipucuna ulagabildikleri durumlarda gecgerli oldugunun, kisiler gii¢lii tutum
ve tercihlere sahip olduklarinda kendini algilama siirecinin pek Onemli olmadiginin
(Freedman vd., 1993: 151), uygun kosullar altinda her bir teorinin uygun oldugunun

belirlenmesiyle sona ermistir (Telci vd., 2011: 381).

1.4.2. Etki/Izlenim Yonetimi Teorisi (Impression-Management Theory)

Baska bir alternatif teori, James Tedeschi ve meslektaslar1 (1971) tarafindan sunulan
"izlenim yoOnetimi"dir. Insanlar tutumlarini degistirirler ¢iinkii baskalarinin onlari nasil
gorduklerini yonetmek isterler. Spesifik olarak bu teori insanlarin baskalar {izerinde olumlu
izlenimler yaratmaya veya en azindan davraniglariyla tutarli tutum gelistirerek olumsuz bir
izlenim birakmamaya ¢alistiklarini kabul eder (Telci vd., 2011: 382)

[zlenim yonetimi (benlik sunumu olarak da adlandirilir) bireyin digerleri {izerinde
yarattig1 izlenimleri kontrol etme girisiminde bulundugu siireci ifade eder. Insanlarin baskalart
tizerinde biraktig1 izlenimler baskalarinin onlar1 nasil algiladig1 ve degerlendirdigi 6nemlidir.
Bu ylzden insanlar bazen baskalarimin goziinde belirli izlenimler yaratacak sekillerde
davranirlar. Oziinde, mevcut sosyal imaj ile ilgili endiseler tutum ifadelerinin stratejik sekilde
kullanilmasini gerektirir (Leary ve Kowalski, 1990: 34).

Izlenim y6netimi yaklasimi, Festinger ve Carlsmith (1959)’in kalsik laboratuvar
deneyindeki karsit tutum davranisindan sonra ortaya ¢ikan tutum degisikliginin kisilerin hasar
goren sosyal goriintiilerini onarmaya yonelik girisimlerini temsil ettigini iddia eder. Tesvik
edilen uyum durumundaki denekler, toplumsal olarak istenmeyen bir davranisi (yalan
sOylemek) baskalarindan 6nce gergeklestirdikten sonra, tutarsiz veya ahlaka aykiri davranis
gostermis olarak algilanmamak i¢in tutumlarim1 davraniglart yoniinde degistirmislerdir

(Tedeschi vd., 1971°den akt: Leary ve Kowalski, 1990: 42).
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1.4.3. Oz Standartlar Modeli (Self-Standards Model)

Jeff Stone ve Joel Cooper (2001) tarafindan gelistirilen biligsel uyumsuzlugun "6z
standartlar modeli" uyumsuzluk streclerindeki "benlik kavraminin roliine saygi duyma"
konusundaki perspektiflerden tigiinii (kendini olumlama, kisisel tutarlilik ve kendini algilama)
elestirel olarak degerlendirir. Bu modele gore bir hareketin sonucu ile karsilagtirilan
standartlar arasindaki tutarsizlik nedeniyle uyumsuzluk yaratilir ve bu 6z standartlarin tiirt,
bireyin karsilasacagi uyumsuzlugu azaltmak icin motivasyon diizeyini belirler (Telci vd.,
2011: 382). Baglamsal degiskenler karsilastirma standardinmi belirler ve hangi uyumsuzluk
stirecinin en olas1 oldugunu belirleyen bu standartlardir (Sharma, 2014: 837).

Kisisel tutarlilik teorisinde birey, tutarsiz eylemini yorumlamak i¢in kendi
beklentilerini veya kisisel standartlarin1 kullandigindan kendine 6zgili bilgiyi etkinlestirir ve
davraniglarin1 anlamada kullanir. Fakat yiiksek veya diisiik benlik saygisi olan bireylerde 6z
bilgi yapilar1 yani kendilerini nasil algiladiklarina dair diisiince yapilar1 farkli oldugundan
davranig1 degerlendirmek icin beklentilerin veya kisisel standartlarin kullanilmasi, eylemi
yorumlamak ve degerlendirmek icin farkli Olgitleri akla getirir. Benlik saygist yiiksek olan
kisiler benlik saygisi diisiik olanlardan daha biiyiik tutarsizlik algilar ¢linki eylemlerini
karsilastirmak i¢in daha yiiksek bir standarda sahiptirler (Stone, 2003: 846).

Oz degerlendirme siireglerini tanimlayan teorilere benzer sekilde 6z standartlar modeli
de bireyin davranistan sonra bu davranigim1 bir yargilama standardi ile degerlendirdigini
varsayar fakat bu teoriye gore kisisel standartlar kisilerin belirli bir davranist yorumlayip
degerlendirebilecekleri tek Olglt degildir; bireylerin hangi olgUtleri (standardi) kullanacagi,
durumun akla getirdigi bilgilere gére degisir. Karar standardi, benligin bilissel bir temsiliyle
ilgili olabilir veya olmayabilir. Ornegin, iyi/kotii, aptalca/mantikli, ahlakli/ahlak disi
olabilecek davranisin degerlendirmesi, ilgili tutum ve inanca ya da genel olarak paylasilan
sosyal normatif (6rnek teskil eden) degerlendirmelere veya bireysel inanglara (benligin
bireysel tasvirlerine bagl olan standartlara) dayaniyor olabilir (Stone ve Cooper, 2001: 231-
232; 2003: 509).

Model, belirli bir davranisin anlamin1 yorumlamak ve degerlendirmek i¢in kullanilan
standardin uyumsuzluk uyarilma stirecinde benlik ve benlik saygis1 roliinii belirledigini ileri
stirmektedir.

Stone ve Cooper teorilerini iki 6grenci ornegiyle aciklarlar. Basketbol oyunlarinda
ortalama %80 ve %50 atis basarisi olan iki Ogrencinin bir magta %50 basarili atis
yaptiklarinda bu durumu degerlendirmek i¢in normatif standartlar1 kendileri hakkindaki daimi

beklentileridir. %80 basarili 6grenci bu standardini (%80°lik beklentiyi) fark ederse yalnizca
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tiziliir. Digeri %50°nin her zamanki performansini yansittigini fark ettiginde rahatlar. Fakat
takimlar1 adina 6nemli olan ve kazanmalart i¢in 1 sayinin gerektigi bir macta atig sansi
verildigi takdirde her ikisi de atisin basarili olmas1 gerektigini bilir ¢iinkii takim arkadaslar1 ve
izleyiciler bu beklentidedir. Bu durumda davranis ig¢in normatif standart %7100
miikemmelliktir. Cilinkii basarisiz atis oyunu kaybetmek demektir. Bu durumda atislar i¢in
olumsuz beklentisine ragmen %50 atis basarisinda olan 6grenci uyumsuzluk yasayacaktir ve
"ben genellikle iyi degilim bu ylizden atis1 kagirmam beni iizmeyecektir" diye diisiinemez. Bu
durumda normatif standart basarisiz atisin degerlendirilmesinde agirlik tasir. Teori, oyunu
kazanma firsatin1 kacirdiklar1 takdirde bu iki 6grencinin ve bu durumda baska herhangi bir
oyuncunun uyumsuzluk yasayacagini ileri siirer. Yani normatif 6z standartlarin kullanimi
tutum degisimi yoluyla davranisi hakli kilma motivasyonunu ortadan kaldirir (Stone ve
Cooper, 2001: 236).

Bolia ve meslektaslar1 (2016), arastirmacilar tarafindan sunulan bu 6neri, alternatif ve
degisikliklerin hicbirinin Leon Festinger tarafindan Onerilen orijinal siiriimiin yerini
alamadigin1 ve teorinin orijinal versiyonunun lehine yeterince destek sagladiklarini ifade

etmektedirler.

1.5. Bilissel Uyumsuzluk Bir Diirtii mii Psikolojik Rahatsizlik mi?

Festinger’in (1957: 266) uyumsuzluga iliskin ilk agiklamasi, uyumsuzlugun bilissel ya
da duygusal olup olmadigimi agik bir sekilde tanimlamamistir. Bununla birlikte Festinger
"bazi insanlar i¢in uyumsuzluk son derece aci verici ve dayanilmaz bir sey" agiklamasiyla
duygusal bir kavramsallastirmay1 amaglamis gibi goriinmektedir (Sweeney vd., 2000: 373).
Biligsel uyumsuzluk kurami uyumsuzlugun rahatsiz edici oldugu, biiyiik dl¢iide aclik gibi bir
diirtii olarak isledigi ve bireyin bu rahatsizli§1 gidermek i¢in elinden geleni yapacagi goriisii
ile ilgilidir.

Aragtirmacilar uyumsuzlugun uyarilmaya bagli olup olmadigini belirlemek i¢in yanlis
yiikleme paradigmasini kullanmiglardir. Yanlis yiikleme paradigmasinin uygulandigi deneysel
aragtirmalarda, uyumsuzluk standart yollarla yaratilmakta ancak deneklerin bazilarinin
uyumsuzlugun yarattigi olumsuz duygularin aslinda basgka bir kaynaktan geldigine inanmalar1
saglanmaktadir (maniptlasyon). Bireyler uyumsuzluklarinin yarattigi olumsuz duygularin
baska bir kaynaktan geldigine inanmalari durumunda uyumsuzluk sonucu ortaya ¢ikan tipik
tutum degisikligini gostermezler (Harmon-Jones, 2012: 546). Boyle bir durumda 6znel ic
uyarilmishik durumlari yanlis nedenlere 6rnegin bir hapa yiiklemeleri 6l¢iisiinde giderilebilir

(Freedman vd., 1993: 496).
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Yanlis ylikleme yaklagimini benimseyen uyumsuzluk teorisyenleri, uyumsuzlugun bir
uyarilma hali olarak iki faktorli duygu kurami seklinde nitelendirilmesinde biiytlik bir ¢aba
sarf etmisler ve davranis1 degistirmenin bir yolu olarak uyarilmay: sabit tutup, ona iliskin
yiiklemeyi (ya da bilissel etiketi) degistirmislerdir.

Biligsel uyumsuzlugun kavramsallastirilmasini test etmek icin plasebo etkisi yaratacak
hap manipiilasyonunu kullanarak tesvik edilen uyum paradigmasi deneyi yapan Zanna ve
Cooper’a (1974) gore, goriislerinin tam tersi olan durumu savunan bir yazi yazmak icin
Ozgiirce se¢im yapan kisiler, onlara tekrar degerlendirme firsat1 verildiginde tutumlarini
degistirmemelidirler. Tahminleri dogrultusunda, goriiniiste gergin hissetmelerini saglayacak
hap verilen 6zgur secimli (high-choise) bireyler, kendilerini rahat hissetmelerini saglayacak
bir ilag kullandiklarin1 sanan 6zgiir se¢imli muadillerinden daha az tutum degistirmislerdir.
Deneklerin uyarilmayr hapa yiikledikleri bu arastirma, bir dizi kavramsal tekrarlama ve
uzantilarla birlikte uyumsuzlugun fizyolojik uyarilma 6zelliklerine sahip oldugu konusunda
etkileyici bir baslangi¢ saglamistir (Elliot ve Devine, 1994: 383).

Cooper (1998) yaptigit uyumsuzluk arastirmasinda, oda 1siklariyla sagladigi
manipiilasyonla yanlis yiikleme fenomeninin kavramsal olarak tekrar edilmesini saglar. Zanna
ve Cooper’in (1974) calismasinda oldugu gibi yanhis yiikleme kosulunda olmayan (manipiile
edilmeyen) katilimcilar uyumsuzluk azaltma egilimi gostermisler ve 0zgiir se¢im kosullar
altinda karsit goriislii bir yazi yazmak, yazi yoniinde tutum degisikligine neden olmustur.
Yanlis ylikleme kosulundaki (manipiile edilen) katilimcilar ise rahatsizlik nedeni olarak
rahatsiz edici oda aydinlatmasini benimsediklerinden tutum degisikligi gostermemislerdir.
Daha once yapilan yanlis ylikleme calismalarinda oldugu gibi rahatsizligi dis uyarana
(aydinlatmaya) baglamak katilimcilarin uyumsuzluk azaltma gereksinimlerini zayiflatmistir.
Bu sonuglar biligsel uyumsuzluk belirtilerinin bir ¢esit fizyolojik uyarilma mekanizmasina
bagli oldugunu, bu uyumsuzlugun denegin uyarilmishk durumunu bir hap ya da aydinlatma
gibi dis uyarana yiikleyebilmesi halinde giderilebilecegini ya da azaltilabilecegini ortaya
koymustur (Freedman, 1993: 496). Fakat uyumsuzluk silireci uyarilmayla baglasa da
uyumsuzlugun kavramsallastirilmast ve degerlendirilmesi baslangigta Festinger (1957)
tarafindan kavramsallastirilan psikolojik rahatsizlig1 igermelidir (Elliot ve Devine, 1994: 382).

Cooper ve Fazio (1984) da, Ozgiin bilissel uyumsuzluk teorisini yeniden
yorumladiklar1 yeni bakis ¢aligmalarinda "uyarilma" ve "psikolojik olarak rahatsiz edici
durum olarak uyumsuzluk" olmak {izere iki psikolojik kavrami birbirinden ayirmaktadir.
Buna goére "uyarilma" uyumsuzlugun ortaya c¢ikmasi i¢in gereklidir. Uyumsuzlugun

uyarilmasi bireyleri tutumlarin1 degistirmeye motive eden psikolojik rahatsizliktan dnce gelir.
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Uyarilma bileseni uyumsuzluk siirecinde énemli ve gerekli olsa da tutum degisikligine neden
olan psikolojik rahatsizliktir ve uyumsuzluk teorisinde de belirtildigi {izere bireyi
uyumsuzlugu azaltma noktasinda motive edecektir (Cooper ve Fazio, 1984: 257).

Biligsel uyumsuzlugun hem biligsel hem de psikolojik bilesenlere sahip oldugu agiktir
(Sweeney, 2000: 373). Hem uyarilma hem de psikolojik rahatsizlik, biitiiniiyle uyumsuzluk
stirecinin ayrilmaz bilesenleri olarak birlikte c¢alisir. Uyarilmanin ortaya ¢ikardigi psikolojik

rahatsizlik bireyi uyumsuzluk azaltma stratejisi uygulamaya yonlendirir (Elliot ve Devine,
1994: 382).
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IKINCI BOLUM
SATIN ALMA SURECINDE BIiLISSEL UYUMSUZLUK: KiSILIK, KAYGI DUZEYi
VE BAGLANMA BiCiMLERI

2.1.  Tiiketici Davramsi ve Bilissel Uyumsuzluk

Biligsel uyumsuzluk, pazarlama alaninda da ilgi ¢ekici bir kavramdir (Breker, 2009:
5). Festinger (1957) tarafindan biligsel uyumsuzluk teorisinin tanimlanmasindan sadece birkag
y1l sonra teori, tliketici davraniglarinin nedenlerini anlamaya ¢alisan pazarlama teorisyenleri
tarafindan benimsenmistir. Bilissel uyumsuzluk teorisinin tiiketici davranis1 aragtirmalarina
kavramsal olarak uyumu analiz edildiginde, tiiketicilerle ilgili farkli bilgi pargalarini birbirine
baglamak i¢in kullanildigi, reklamlarin algilanisi, hizmet kalitesi ve marka sadakatiyle
arasindaki iliskinin sorgulandig1 goriilmektedir. Adaptasyonun ilk yillarinda, uygulanabilirligi
konusundaki ilgiyi artirmig ve bilissel uyumsuzlugun tiiketici davranisini  nasil
aciklayabilecegini gormek i¢in ¢ok sayida ¢alisma yapilmistir. Bunlardan elde edilen kanitlar
hem teoriyi destekler hem de tekrar eder niteliktedir. Teorinin pazarlamadaki uygulamasi
cogunlukla genellestirilebilirligi arttirmaya hizmet etmistir (Telci vd., 2011: 379, 384).

Tiiketici davranigi arastirmalarina bakildiginda en goze carpan uygulama alani, klasik
satin alma sonras1 uyumsuzluk yani tlketicilerin segilen alternatifin olumsuz oOzellikleriyle
kars1 karsiya kalirken reddedilen alternatiflerin kacirilan uygun 6zellikleriyle miicadele ettigi
fenomenidir (Koller ve Salzberger, 2007: 218).

Cummings ve Venkatesan (1976: 307), tiiketici davranisi baglaminda bilissel
uyumsuzlukla ilgili 23 ¢alismay1 gézden gegirmigler ve birtakim deneysel ve kavramsal
sinirlamalar saptamiglardir. Arastirmacilara gore katilimcilara satin alma iglemi sonrasinda
yasadiklar1 endiseyi sormak ve bu bilgiyi uyumsuzluk seviyesi Ol¢iitii olarak kullanmak,
sonuglarin saglamlig1 konusunda siiphe yaratmaktadir. Calismalarin ¢ogunda uyumsuzluk i¢in
gerekli olan tiim kosullarin (karar goniillii olmali, kararin geri alinamayacagina dair taahhiit
olmali ve uyumsuzluk yaratacak kadar dnemli olmalidir) varlig: siiphelidir. Bununla birlikte
genel degerlendirmelerinde, tiiketici davranisi baglaminda biligsel uyumsuzlugun varligini
destekleyen kanitlarin, onlara kars1 verilen kanitlardan daha 6nemli oldugunu belirtmislerdir.

Bilissel uyumsuzluk, tiiketici davranisini anlamak igin ¢esitli yollar sunmaktadir.
Organizasyonel satin alma durumunda degil kisisel satin alma durumunda ortaya gikar.
Alternatiflerin sayis1 arttiginda, alternatifler arasindaki farkin az oldugu ve marka

ilgileniminin arttigt durumlarda biligsel uyumsuzluk da artar (Bawa ve Kansal, 2008: 38).
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Kesinlikle tiim alim satim problemlerine tek care degildir. Elbette ki tiim davranislari
aciklamaz; kesin tahminlere izin vermez ve sosyal bilimciler tarafindan eksiksiz bir cevap
olarak sunulmamistir. Bununla birlikte sektore ve arastirmacilara insan davranigini anlamak

icin genis bir referans ¢ergevesi saglayabilir (Kassarjian ve Cohen, 1965: 63).

2.2.  Satin Alma Siireclerinde Bilissel Uyumsuzluk

Alternatiflerin cazibesinin farklilagsmasimna yol acan biligsel silire¢, ancak kararin
verilmesinden sonra ortaya ¢ikar (Festinger, 1957: 41). Peki, insanlar nasil karar verirler?
Goriintiste basit olan bu soru, onlarca yildir psikologlarin ve asirlardir filozoflarin ilgisini
cekmektedir. Karar vericiye karmasik veya riskli durumlarda nasil se¢im yapacagi konusunda
yon veren karar teorisinde amag, bireye istedigi her seyi elde edebilecegi basarili se¢imi
yaptirmaktir. Temel husus, fayda ol¢iimiidiir. Her alternatifin net ¢ekiciliginin dogru bir
Olgminid yapilirsa, makul bir hassaslikla kisinin en cazip alternatifi sececegi ongorilebilir.
Fakat her durumda se¢im Ongériisi bu kadar kolay degildir. Yeterli 6l¢time sahip
olunmadiginda ya da alternatifler karmasiksa ve ¢esitli yonlerin tek bir fayda ol¢iisiinde nasil
birlestirilecegi bilinmediginde karar teorisi i¢in bir sorun var demektir. Hangi alternatifin
secileceginin tahmini, karar verme konusundaki psikolojik sorunun kigik bir yonidir
(Festinger, 1964: 1). Burada dnemli olan husus karar sonrasi biligsel siirecin karar oncesi
biligsel siirecten farkli olup olmadigini ortaya koymaktir.

Oliver (1997: 243), satin alma siireglerinde bilissel uyumsuzlugu tanimlamaktadir.
Oliver’a gore uyumsuzluk, karar verme ve tiikketimin ayrilmaz bir pargasi ve gelecegin
belirsizliklerinin neler getireceginin merak uyandiran sathasidir (1997: 261). Basit bir endise
olarak baslar ve karar dongiisiinde daha sonraki satin alma asamalarina tirmandirilir. Oliver,
satin alma asamalarint Alfa, Beta, Gamma ve Delta olarak dorde ayirmis ve bilissel
uyumsuzluk stirecini tanimlamistir. Tablo 2.1 ve Sekil 2.1 satin alma siirecindeki asamalar1

gosterir.
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Tablo 2.1. Satin Alma Karar Asamalari ve Belirsizlik Unsurlari

Asama Tanim Belirsizligin Odagi Psikolojik Yanit

Alfa Karar 6ncesi Alternatiflerin ¢ekiciligi Karar gatigmasi
Vazgecilen alternatiflere karst

Beta Karar sonrasi, satin alma dncesi secilmis alternatifin cekiciligi Endise
1. Satin alma sonrasi, miilkiyet Vazgegilen alternatiflerin Performans endisesi,
(edinim) 6ncesi cekiciligi, segilen alternatifin kendinden (karardan)
Gamma 2. Miilkiyet (edinim) sonras;,  performans yeterliligi siiphe

kullanim/deneyim oncesi

Performans sonuglari, gelecekteki ~ Pigmanlik, sugluluk,

Delta Kullanim sonrasi . o
performans memnuniyet/sizlik

Kaynak: Oliver, 1997: 242

Sekil 2.1. Satin Alma Karar Asamalar1 ve Karara Baghhk
Kaynak: Oliver, 1997: 242

Karar 6ncesi ¢atismalara neden olan ‘alfa’ asamasi benzer alternatifler arasinda zor bir
se¢imi gerektirir. Fakat higbir satin alma taahhiidii yapilmamistir ve karar kolayca tersine
cevrilebilir. Bu asama sonraki asamalar1 ortaya koymak i¢in tanimlanir.

Karar verme Oncesinde kisi, alternatifler ile ilgili bilgi toplarken ve degerlendirirken
tarafsizdir yani bir alternatif lehine 6nyargili degildir. Bu asamada alternatiflerin ¢ekiciliginde
degisiklikler olabilecegi gibi, bunlar sistematik olmayacaktir (Festinger, 1964: 8). Satin
alinmas1 muhtemel tirtinle ilgili bilgi, tiriinle iliskili var olan biligsel elemanlara ek olarak {iriin
ve bunu kullanma kabuliiniin gelecekteki sonuclariyla ilgili biligsel faktorlerle uyumlu
olmahidir (Festinger, 1957: 37). Cunku karardan once tutarsizlik ne kadar biiyiikk olursa,
sonrasinda uyumsuzluk o kadar biiyiik olacaktir (Festinger, 1964: 2). Bu asamada iiriin ve
bunu kullanma kabuliiniin gelecekteki sonuglariyla ilgili biligsel faktorlerdeki belirsizlik, risk
algisin1  beraberinde getirir. Algilanan risk, satin alma kararlarinin  sonuclarin
ongoremediginde tiiketicilerin karsilastigi belirsizlik (Mosala, 2007: 30) ve satin alma
davraniginin sonucunda yasanabilecek kayiplara dair nesnel beklenti (Akturan, 2007: 51)
olarak tanimlanir. Algilanan risk bilissel bir konudur ve biligsel uyumsuzlukla kararin 6nemi,

irlin bilgisinin eksikligi ve iirlin veya hizmete asinalik olmamasi gibi baglamsal faktorler



31

bakimindan bazi ortak noktalara sahiptir. Algilanan risk, bilissel uyumsuzlugun bir onciistidiir
ve algilanan risk genellikle satin almadan 6nce goriiliirken biligsel uyumsuzluk satin alma
sonrasi yapi olarak goriilmektedir (Soutar ve Sweeney, 2003: 231). Karar Oncesinde
tiikketicilerin risk algilar1, satin alma sirasinda karar vermenin gesitli asamalarmi ve satig
sonras1 davraniglar etkiler (Mitchell ve Boustani, 1994: 62).

Bu asamada farkli kaynaklardan bilgi arayisina girilmesi, karar1 c¢evreleyen
belirsizligin yani algilanan riskin azaltilmasi cabasidir (Akturan, 2007: 67). Bdyle bir
durumda bireyin karar sonras1 uyumsuzluk 6ngériisii varsa ya daha fazla bilgi arayacak ya da
secim igin isteksizlik yasayacaktir (Festinger, 1964: 151). Tuketiciler ne kadar cok risk
algilarlarsa satin alma olasiliklar1 o kadar azalacaktir (Ayazlar, 2011: 25). Tiiketiciler hata
yapmaktan kagimmakta ve satin alma ile elde edecekleri faydayr maksimize etmeye
calismaktadirlar. Bu noktada algilanan risk tiiketici davranisini agiklamada 6nemli bir rol
oynamaktadir (Ayazlar, 2011: 25). Bununla beraber Mishra ve meslektaslari (2008: 11),
uranle ilgili bilgisi olmayan veya belirsiz bilgilere sahip olan tlketicilerin, iiriine iliskin kesin
bilgiye sahip olan tiiketicilere kiyasla daha iyimser olduklar1 sonucuna vardiklari arastirmalari
sonucunda bu durumu "mutluluk verici cehalet etkisi" (blissful ignorance effect) olarak
adlandirmislardir.

Tiiketiciler algiladiklar1 risklere ragmen satin alma davranisi gergeklestirmek
zorunlulugu ile kars1 karsiya kalmaktadirlar. Bu zorunluluk karsisinda tiiketiciler, bagkalarinin
onaymi alarak veya siirekli ayn1 markay: tercih ederek riski azaltmaya caligirlar. Buylk
markalar1 ya da 6zel testlerden ge¢mis triinleri tercih etmek, licretsiz deneme olanaklarindan
faydalanmak, iade garantisi olan ya da en pahali iriinii tercih etmek gibi stratejiler de
kullanabilirler (Atesoglu ve Tiirker, 2013: 30; Roselius, 1971: 57-58).

Satin alma kararinin hemen ardindan ortaya ¢ikan “beta" asamasinda tiiketiciler, ilk
kez secilmeyen alternatiflerin ortadan kalktigin1 diistindiikleri i¢in beklenen pismanliklarla
basa ¢ikarlar. Beklenen bu pismanlik durumu (gerceklesenden farklidir) tiiketici iizerinde
genel bir endise hissi uyandirmaktadir. Diger bir deyisle diger alternatifleri reddetme
davranigi, secilmemis alternatifin cekiciligi ile birlesmis uygun biligsel elemanlar ve ret
davranig1 arasinda uyumsuzluk yaratir (Oliver, 1997: 243). Satin alma Oncesi asamada
yasanan durum, beklenen pigsmanlik acisindan bilinmeyen sonuglarla ilgili endise (anksiyete)
olarak agiklanir. Belirsizligin ve beklenen kayiplarin kapsami algilanan risk seviyesini, risk
algis1 ise anksiyete seviyesini belirler. Belirsizlik yani algilanan risk artik¢a anksiyete seviyesi
de artmaktadir (Schaninger, 1976: 95; Dal ve Eroglu, 2015: 379). Algilanan riskin hem

anksiyeteyi hem de biligsel uyumsuzlugu artirtyor olmasi, uyumsuzlugun ortaya ¢ikmasina
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yol acan ayni karar kosullarinin ayn1 zamanda duygusal bir endise hali ortaya ¢ikarabilecegini
gOstermektedir.

"Gama" asamasi, satin alma islemini izler ancak iiriin kullanimindan 6nce gelir ve
iriinlin beklendigi gibi performans gdstermeyecegi endisesi olarak tanimlanir. Miilkiyetin
(lirtin ya da hizmetin kisiye ulasmasi) olusup olugsmadigina bakilmaksizin satin alma ya da
sahiplik artik gergeklesmistir. Birey, gecmise doniik alternatiflerin gercekten ortadan
kalktiginin, segilen iiriiniin bekledigi gibi ¢alismayabileceginin (ya da hizmetin bekledigi gibi
olmayabileceginin) ve se¢im hatasi yapmis olabileceginin farkina varir. Eski bir alternatifin
olumlu yonleri ve alinan kararin olumsuz yonleri insan zihninde artan bir baski olusturur ve
alicinin kararint gézden gegirmesini saglar. Beta sathasinda oldugu gibi ger¢ek performans
henliz gozlemlenmemistir. Bu asamada uyumsuzluk en (st diizeye ¢ikmis ve memnuniyet
olusumunun dncesinde gerceklesmistir (Oliver, 1997: 243).

Tiiketici karar alma ya da satin alma isleminden sonra "pismanlik" duygusu
yasayabilir. Bu pismanligin nedeni karsit bilisler/bilissel unsurlardir (Bolia vd., 2016: 64).
Pigmanlik, tiiketicilerin davraniglarinin ya da alimlarinin daha iyi bir sonuca sahip
olabilecegini fark ettiklerinde yasanan olumsuz bilissel duygudur (Zeelenberg ve Beattie,
1999: 76). Biligsel uyumsuzluk bu yilizden "alic1 pismanlhigi” veya "karar sonrasi pismanlik”
olarak da tanimlanabilir (Mosala, 2007: 19; Oliver, 1997: 250; Soutar ve Sweeney, 2003:
231).

Istenen bir karar1 verdikten sonra bir tiiketici, belirli bir markay1 secerek alternatif
markayr se¢mis olmast durumunda sahip olabilecegi olumlu niteliklerden vazgectigini
hissedebilir. Satin alinan markanin tiiketicilerin arzulanan beklentilerini karsilamamasi
durumunda sucluluk vurgulanabilir. Boyle bir senaryoda tuketici, bir hizmetle/Grinle ilgili
olumlu 6zellikleri gérmezden gelebilir ve bunlarin gereksiz oldugunu diisiinebilir (Sharma,
2014: 836). Baslangigta tuketicilerin yardim olmadan ¢esitli uyumsuzluk azaltma stratejilerini
kullanabilmelerine ragmen, uyumsuzluk siirecini anlayan yoneticiler 6zellikle de uygun bilgi
saglamak yoluyla tiiketiciye yardimci olabilirler (Oliver, 1997: 253). Pazarlamacilarin satis
sonrast iletisimi, tiiketicilerin marka secimleriyle ilgili 1yi hissetmeleri ve olumsuz psikolojik
durumu azaltabilmeleri icin 6nemlidir (Kotler ve Armstrong, 2012: 174). Nitekim tiketicide
ileride olugmas1 arzulanan tekrar se¢im olasiligr bilissel uyumsuzluk seviyesinden etkilenir,
yeniden satin alma ve marka sadakati ile biligsel uyumsuzluk olgusu baglantilidir
(Mittelstaedt, 1969: 444).

Satin alma sonrasinda tiiketiciyle kurulan iletisim tiiketicinin magazaya kars1 olumlu

tutum gelistirmesine ve yeniden satin alma niyetinde artisa sebep olur (Hunt, 1970: 51).
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Tiketicilerin satin almadan sonra yasadiklari uyumsuzluk, iiriin iade isteklerinin 6nemli bir
nedenidir ve satin alma sonrasi iletisim Urtin iade isteklerini azaltarak yeniden satin alma
davranisinda artiga yol agar (Milliman ve Decker, 1990: 167).

Bir tirtintin kullanimini takip eden "delta” asamasinda {iriin ya da hizmetin performansi
bilinir. Tiiketici, satin alimin sonucunu degerlendirir. Satin alma memnuniyeti, bir tirtinden
beklenen veya beklenenden daha fazla fayda saglamaktir. Nitekim LaBarbera ve Mazursky’a
(1983: 393) gore alict memnuniyeti, alicinin iiriin beklentileri ile algilanan performans
arasindaki yakmligin bir fonksiyonuyken Cadotte ve meslektaglart (1987: 306), alict
memnuniyetini "lirlin performansi ile buna tekabiil eden normatif standart arasindaki yargisal
farkliliga karst duygusal tepki" olarak tanimlar. Bu asamadaki pismanlik artik
memnuniyetsizligi ifade eder. Alicilar, bir Ordnin kullanimiyla ilgili deneyimleri
beklentilerini astiginda tatmin olurlar ve olumlu deneyime sahip tiiketici satin alinan markaya
sadakat saglayabilir. Miisteri ne kadar memnun olursa, markaya ve saticiya sadik olma
olasilig1 da artar. Baska bir deyisle, miisteri degeri ve memnuniyeti gelecekteki satin alma
kararlarimi etkiler (Mosala, 2007: 19). Deneyimlerin beklentilerin altinda oldugu durumlarda
ise miisteriler memnun degillerdir.

Uriin veya hizmet surekli tiiketim (otomobiller, cihazlar) ise gelecekteki performansla
ilgili endiseler s6z konusudur. Gelecege yonelik endiseler, mevcut performans gézlemleriyle
birlikte devam eder. Tablo 2.2°de goriildigi gibi uzun surelerle tiiketim halinde sonuglarin
her bir bolumu icin gelecekteki sonuclara ait iyi beklentiler ya da hosnutsuzluk endiseleri ve
memnuniyet/memnuniyetsizlik hemen dretilir. Sonuglar gergeklestiginde sureg, kalan tiiketim
potansiyeli bitene kadar veya liriin elden ¢ikarilana ya da hizmet durdurulana kadar tekrarlanir
(Oliver, 1997: 244).

_———— e — —

Bilinen Sonuclar Bilinen Sonuclar Bilinen Sonuclar
L N LR i

Kullanima/
¢ Taketime Baglama

Memnuniyet/ |
. Memnuniyetsizik |

Dewvam eden

endiseler)

| BilinmeyenSonuglar | — s | BilinmeyenSonuclar 1 4
i i : i Bilissel Uyumsuzluk

Sekil 2.2. Uzun Sureli Tuketim/Kullammmda Bilissel Uyumsuzluk Siireci
Kaynak: Oliver, 1997: 244,
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Ozetle satin alma 6ncesi evrede ortaya ¢ikan yapi, endise olarak etiketlenir ve karar
slirecinde artar. Ayni bilis ve duygularla karar verildikten sonra, dnceki alternatiflerin ortadan
kalkmasiyla ger¢ek uyumsuzluga doniisen yapi, kullanim ve tecriibe ile memnuniyet ya da
memnuniyetsizligi dogurur (Oliver, 1997: 243; Sweeney vd., 2000: 374). Bu anlamda
uyumsuzluk ve memnuniyetin kavramsallastirilmasinda paralellikler vardir. Bununla birlikte
kavramlar arasinda iki énemli fark vardir (Sweeney vd., 2000: 374). Birincisi, uyumsuzluk
hemen karar sonrasinda meydana gelir. Memnuniyet ise performans sonrasi durum
beklentilerle kiyaslandigindan, kullanimdan sonra degerlendirilir. ikincisi, memnuniyet
bilinen performansin ve beklentilerin kiyaslanmasina dayanir; uyumsuzluk bilinmeyen
sonuclarla ilgilidir (Oliver, 1997: 247; Sweeney vd., 2000: 374).

Oshikawa (1969: 49) da teorinin satin alma Oncesinde tiiketici davranis arastirmasinda
uygulanabilirligini elestirir ve biligsel uyumsuzluk teorisinin karar sonrasi davraniglari
aciklamak ve tahmin etmek i¢in tasarlanmis oldugunu, satin alma kararindan 6nce tiiketici
davranigin1 agiklamak yeterli olmadigin1 savunur. Fakat biligsel uyumsuzlugu sadece karar
sonrasi ortaya g¢ikan bir yapi olarak diisiinmenin son derece yetersiz oldugunu diisiinen
arastirmacilar da vardir (Koller ve Salzberger, 2007; Koller ve Salzberger, 2012; Brownstein,
2003). Bu karmasikligin, 6l¢timiin zamanlamasindan kaynaklandigini diisiinen Koller ve
Salzberger (2007: 220) bilissel uyumsuzlugu ele aldiklar1 ¢alismalarinda satin alma siirecini
Oon karar asamasi, karar sonrasi asama, tiiketim asamasi ve tiiketim sonrasi asama olarak
tanimlamislardir. Aragtirmacilara gore tiiketim sonrasi asama tekrar satin alma davranisi ve
sadakatle ilgili iken, biligsel uyumsuzluk karar dncesinden tlketim sonrasi agsamaya kadar
belirsizligi agiklayan bir yapidir. Risk ve belirsizligin satinalma Oncesi safhada,
uyumsuzlugun satin alma sonrasi sathada sinirli tutulmasini elestirirler (Koller ve Salzberger,
2012: 264).

Bu calismada bilissel uyumsuzluk, satin alma sonrasinda ve degerlendirme oncesinde
ortaya ¢ikan bir yap1 olarak kabul edilmektedir. Ciinkii psikolojik olarak rahatsizlik verici bir
uyumsuzluktan séz edebilmek i¢in kararin 6nemli, gonulli ve geri dontlmesi zor (karara
baglilik) olmasi gerekir. Karar oncesinde "kararin geri doniilemezIligi" yani "karara baglilik"
ilkesi gecerli degildir ¢iinkii mevcut alternatifler arasinda karar degistirmek miimkiindiir.
Degerlendirme dncesindedir ¢linkii degerlendirme yapildiktan sonra yapit memnuniyet ya da

memnuniyetsizlige doniisir.
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2.3. Satin Alma Siireclerinde Bilissel Uyumsuzluga Etki Eden Faktorler

Biitiin satin alma kararlar1 uyumsuzluga neden olmaz. Tiiketiciler, dnemsiz ya da
Oonemsiz sonuglart olan kararlarda (6rnegin giinliik gazeteler) uyumsuzluk yasamazlar (Oliver,
1997: 251). Satin alma durumlarinda biligsel uyumsuzluktan s6z edebilmek icin kararin
Oonemli, geri alinamaz ve goniillii olmas1 gerekir (Cummings ve Venkatesan 1976: 304; Sauter
ve Sweeney, 2003: 229). Bilissel uyumsuzluk, 6zelliklere ve fiyatlara gore degisiklik gdsteren
farkli markalardaki dayanikli tiiketim mallar1 satin alirken daha belirgindir (Menasco ve
Hawkins 1978: 650). Kaish (1967: 31) pazarlamada kolayda, begenmeli ve 6zellikli mallar
olarak smiflandirilan ve satin alma davranisina konu olan iirlinleri bilissel uyumsuzluk
teorisiyle birlestirmis ve iriin Ozelliklerinin  uyumsuzluk yaratma potansiyellerini
tanimlamistir. Tiiketicilerin az ¢aba sarf ederek sik sik satin aldiklart diigiik fiyath kolayda
mallar (convenience goods) igin satin alma siirecinde tiiketicilerin algiladigi risk diisiiktiir ve
vakit harcamak istemezler. Bu drinler icin diirtiisel satin alma ve marka sadakati
cogunluktadir. Begenmeli mallar (shopping goods) tiiketicilerin satin alma Oncesinde
alternatifleri fiyat, kalite ve diger oOzellikler acisindan degerlendirmekte zorlandiklar
tiriinlerdir. Oneminin ekonomik ve psikolojik agidan yiiksek olmasi, performans 6zellikleriyle
ilgili farkliliklar icermesi nedeniyle satin alma sonrasinda uygunsuzlugu hakkinda yiiksek
endise uyandirirlar. Liiks iirlin grubu olarak da bilinen 6zellikli mallarin (Specialty goods)
birgogu ise tiiketicilerin kendi imajlari ile ortliisen anlam tasidiklarindan tiiketiciler bu tirtinlere
kars1 yiiksek diizeyde sadakat gosterme egilimindedirler ve alternatif tirlinleri genelde kabul
etmezler. Zaman ve maddi kaynaklar1 kullanmaktan kaginmadiklar1 bu iiriinler i¢in satin alma
oncesinde planlama yaparlar. Satin alma 6ncesi kaygi yiiksektir ve bu yuzden daha ylksek
bilissel uyumsuzluk seviyelerine yol acar. Emsal (ikdme) Uriin etkisi de tiiketicileri bilissel
uyumsuzluga gotiiren satin alma islemleri yapmaya iter (Kaish, 1967: 31; Kavak ve Sigindi,
2012: 53).

Marka ilgilenimi de biligsel uyumsuzluk iizerinde etkilidir. George ve Edward’in
(2009: 7) satin alma tutumu ve bilissel uyumsuzluk arasindaki iligskiyi inceledikleri
arastirmalarinda, iirtine ilgilenimi yiiksek kisilerin biligsel uyumsuzluk seviyesinin digerlerine
gore daha az fakat daha zorlayici oldugu belirlenmistir. Uriine ilgilenimi yiiksek bireylerin
onceden tasarlanmig fikirleri konusunda kati olduklari ve tutumlarini degistirmeye hazir
olmadiklar1, karsit bilisi hafife aldiklar1 ve satin alma kararina yol acan eski bilgilerini
desteklemek i¢in uyumlu bilgi aradiklar1 ortaya konmustur.

Korgaonkar ve Moschis (1982: 34), tuketicilerin yiiksek ve diisiik ilgilenimli Grlnlerin

performansini nasil degerlendirdiklerini inceledikleri arastirmalarinda, biligsel uyumsuzlugun
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yiiksek ilgilenimli iirtinlerin karar sonras1 degerlendirmesinde ¢ok onemli oldugunu, yiiksek
ilgilenimli {irlinler i¢in beklentiler ve performans degerlendirmeleri arasinda pozitif, diisiik
ilgilenimli tirtinler i¢in ise bu degiskenler arasinda negatif iliskinin varligim1 kanitlamiglardir.
Tiketicilerin beklediklerinden daha az degerli bir iirlin aldiklarinda alinan iiriin ve beklenen
performans arasindaki farki biyiittiiklerini savunarak, ilgilenimi yiksek Urlnler icin satin
alma Oncesindeki yiiksek beklentilerin, kararin verilmesinden sonra daha olumlu
degerlendirmelere neden oldugunu ortaya koymuslardir. Bu nedenle arastirmacilar ylksek
ilgilenimli drlinlerin pazarlamacilarina, yiiksek beklentilere neden olan promosyon
tasarlamay1 onermisler boylece tiiketicilerin trtinleri satin aldiktan sonra daha az uyumsuzluk
yasayacaklarint savunmusglardir.

Satin alma siirecinde diirtiisel ya da planli davranmak da biligssel uyumsuzluk tizerinde
etkilidir. George ve Yaoyuneyong’in (2010: 291) seyahat alisverisinde diirtiisel davrananlarin,
planli alim yapanlara kiyasla daha yiliksek seviyede bilissel uyumsuzluk yasayabilecekleri
hipotezini ileri siirdiikleri ¢alismalarinda diirtiisel alicilarin planli alicilara kiyasla daha az
biligsel uyumsuzluk yasadiklari belirlenmistir. Bu bulgular yeni bir teoriye yol agmis ve
diirtisel satin almanin muhtemel beklentilerin onaylanmamasiyla ilgili rahatsizliktan
kacinmak i¢in kullanilan bir basa ¢ikma stratejisi olabilecegi 6ne siirlilmiistiir. George ve
Edward’in 2009 yilindaki aragtirmalarinda da daha planli ve daha az diirtiisel alimlarin biligsel
uyumsuzlugu yiiksek diizeyde uyardigi belirlenmistir.

Bireylerin uyumsuzluk yasama olasiliklar1 {izerinde kiiltlir, dini degerler, toplum
tarafindan beklenen uyuma dayali kurallar, gelenekler, aile ve sosyal cevreleri etkilidir (Bose
ve Sarker, 2012: 191).

Yapilan caligmalar dogulu ve batili toplumlarda kiiltiir, deger ve normlarin
uyumsuzlugun uyandirildig: ve azaltildigi durumlart sekillendirdigini gostermektedir. Ornegin
Hoshino-Browne ve meslektaglar1 (2005: 294) Avrupali, Asyali ve Japon 0&grencilerin
kendileri ve arkadaslari i¢in yaptiklari secimleri inceledikleri kiiltiirleraras1 ¢alismalarinda
uyumsuzlugun azaltilmasinda secimleri giliclendirme (alternatif yayma) ve kendini
olumlamanin etkisini arastirmislar ve kiiltlirin uyumsuzlugu uyaran ve azaltan durumlari
sekillendirdigini ortaya koymuslardir. Avrupa Kanadalilar kendileri i¢in se¢im yaptiklarinda
kararlari1 hakli gosterirken Asya Kanadalilar veya Japon 6grenciler arkadaslar i¢in se¢im
yaptiklarinda kararlarin1 hakli ¢ikarmaya gayret gostermislerdir.

Kultlrleraras: farklilikla ilgili bir baska arastirmada Heine ve Lehman (1997: 389),
benligin benzersiz ve digerlerinden farkli olarak goriildiigii kiiltiir i¢in tipik bir 6rnek olan

Kanadalilar ve bireysellikten uzak Japonlar arasinda kendini olumlama (dogrulama) farklarini
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incelemisler, bilissel uyumsuzluk azaltma stratejisi olarak olumlamanin Kanadalilar arasinda
siklikla kullanildigini dogrulamiglardir. Yine Heine ve meslektaslarinin (1999: 780) benlik
saygistyla ilgili aragtirmalarinda, Amerikalilarin benlik saygilarini yiiksek tutmak i¢in ¢aba
harcadiklari, Japonlarda ise bunun goézlenmedigi ortaya konmustur. Arastirma sonuglarina
gore Amerikalilar daha diisiik basaridaki kisilerle kendilerini kiyaslamak, kisisel hatalar i¢in
baskalarini1 suclamak ve basarisiz olduklari isin algilanan Onemini azaltmak gibi benlik
saygisint  korumaya yonelik stratejiler kullanirken Japonlar 6z elestiriyle kendilerini
toplumlarinin faydalanabilecegi sekilde gelistirmeye gayret etmektedirler.

Toplumsal deger, inang ve beklentiler de bilissel uyumsuzluk tizerinde etkilidir. Veer
ve Shankar (2011: 555) dindar tuketicilerin materyalizmin kot tabidtini benimseyen dini
Ogretiler ve maddi servet kazanimi arasindaki baskiyr nasil dengelediklerini bilissel
uyumsuzluk teorisinden edinilen bilgilerle incelemislerdir. Uriin reklamlarinin bastirilmis ve
bastirilmamis materyal niteliklere gore ve deneklerin asir1 dindar olan ve olmayan olarak
kategorize edildigi arastirmalarinda, asir1 dindar tiiketicilerin liiks bir saat gibi pahali bir
iriini satin almaya, iirlinle ilgili materyalist iddialar bastirildiginda daha egilimli olduklar
bastirilmadiginda ise satin alma niyetlerinin azaldigini ortaya koymuslardir.

Bilissel uyumsuzlugun azaltilmasina yonelik motivasyon, tiiketicilerin kalabalig1 takip
etme egilimini beraberinde getirir ve bireylerin ¢cogunluga karsi kararlar almalar1 zorlasir.
Ormegin Olsen (2008: 4), bilissel uyumsuzluk ve finansal satin alma karar1 arasindaki iliskiyi
inceledigi aragtirmasinda, karar vericilerin finansal alimlar sirasinda kararlarini hakl
cikarmak i¢in kalabaliga/topluluga uyum, birlikte hareket etme gibi sosyal davraniglar
gosterdiklerini kanitlamistir.

Hizmet sektorii acisindan degerlendirildiginde ise bilissel uyumsuzluk ve sektoriin
0zgun Ozellikleri arasinda iligki onemlidir. Fakat yapilan ¢alismalar sasirtict azligi dikkat
cekmektedir (Bawa ve Kansal, 2008: 31; Tanford ve Montgomery, 2015: 1). Hizmet sektori
genelde soyutluk (dokunulamazlik), heterojenlik, iireticiden ayrilamazlik ve dayaniksizlik ile
karakterizedir. Bu Ozelliklere tiiketicilerin sadece hizmetlere erisebildiklerini, hizmetin somut
miilkiyetinin olmadigin1 ifade eden "milkiyet eksikligi" de eklenmistir. Soyutluk ve
degiskenlik gibi 6zgiin 6zellikler belirsizligi ve algilanan risk kavramini beraberinde getirir ve
hizmet sektorii misterileri igin algilanan risk daha fazladir (Kim, 2011: 107). Seyahat icin pek
cok satin alma, iade edilemedigi i¢in uyumsuzluk daha olasidir (Tanford ve Montgomery,
2015: 5). Nitekim Bawa ve Kansal (2008) hizmet 6zellikleri ve tiirlerinin biligsel uyumsuzluk
olasiligim etkileyip etkilemedigini inceledikleri ¢aligmalarinda, sektore 6zel algilanan risk ve

belirsizligin biiyiik bir itici gii¢ olarak karar vermede biligsel uyumsuzluga yol actigini ortaya
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koymuslardir. Kim’e gore (2011: 107) tiketiciler bir satin alma karar1 verirken algiladiklari
riski azaltma stratejisi olarak tavsiyelere giivenme yolunu kullanirlar. Hizmet sektoriinde
yaptig1 arastirma sonuglarina gdére miisterilerin olumsuz agizdan agiza iletisim ile karsi
karstya kaldiklarinda, isletmeye duyduklar1 glven ve algiladiklar1 deger bilissel uyumsuzluk
tizerinde 6nemli olumsuz etkilere sahiptir. Diger bir deyisle, bu degiskenler olumsuz agizdan
agiza iletisimin bilissel uyumsuzluk iizerindeki etkisini azaltmaya yardimci olur. Bu anlamda
hizmet sektoriinde miisteri goziinde giiven ve deger yaratmak olduk¢a énemlidir.

Kullandiklar1 {irtinlere karst olumlu ya da olumsuz tutuma sahip olan tuketiciler,
aldiklar1 mesajlara inanmalar1 ve tutumlarin1 bu yonde degistirmeleri durumunda yeni tutuma
uygun davraniglarda bulunma yoniinde baski hissedeceklerdir. Dursun ve Kabadayi’nin
dondurulmus gida kullanimini inceledikleri arastirmalarinda, bu iriinlere karsi olumsuz
tutumlara sahip tiketicilerin olumlu mesajlar ile karsilasmalart durumunda olumlu bilgileri
kabul etmek onlara hayatlarinda kolaylik saglayan bu iirlinleri kullanma yolunu agacagindan
yasadiklar1 gerilimin (biligsel uyumsuzlugun) azalacagini ortaya koymuslardir (Dursun ve
Kabadayi, 2012: 92).

Tanford ve Montgomery’nin (2015: 12) seyahat sektdriinde sosyal etki ve biligsel
uyumsuzlugu ele aldig1 calismalarinda ise sonuclar, azinlik etkisinin uyumsuzluga yol actigini
goOstermektedir. Fakat arastirmacilar azinlik etkisi ve teorinin i¢inde yer alan yetersiz gerekge
ilkesi arasindaki baglantinin net olmadigin1 belirtmislerdir.

Biligsel uyumsuzluk deneyimi ve deneyimin boyutu kisiden kisiye farklilik gosterir.
Ornegin baz tiiketiciler yaptiklar1 secim dolayisiyla endiselenebilmekte bazi tiiketiciler ise
satis personelinden etkilenmektedirler (Ayazlar, 2011: 41). Satin alma islemi
tamamlandiginda karariin satis personelinin miidahalelerinden biiyiik 6l¢iide etkilendigini ve
bu nedenle biligsel tutarliliginin golgelendigini diisiinenler (Bell, 1967: 12) olabilecegi gibi
bazi tiiketicilerde higbir duygu olusmayabilir yani uyumsuzluk yasamayabilirler (Soutar ve
Sweeney, 2003: 230). Ayrica kaygi durumu yiiksek/diisiik olan bireylerin ya da benlik saygis1
yiiksek/diisiik olanlarin uyumsuzluk yasama ihtimalleri ve uyumsuzlugu azaltma stratejileri
birbirinden farkli olacaktir. Beklentiler ve iriin/hizmet performansi arasindaki bosluk
durumunda bazi alicilar {irtin/hizmet mikemmel olmadiginda bu farki biiyiitiir baz1 alicilar bu
boslugu en aza indirger (Mosala, 2007: 49). Tutarlilig1 tercih eden bireyler daha fazla tutum
degisikligi gosterirler. Tutarsiz bilislerin algilanmasi, uyumsuzlugun farkinda olma,
uyumsuzluga tolerans gibi nedenlerle bireysel farkliliklar ortaya ¢ikabilir (Harmon-Jones,
2012: 544). Kisisel standartlar/benlik saygist (Stone, ve Cooper, 2003), dini deger (Bose ve
Sarker, 2012), ahlak (Fraedrich ve Ferrell, 1992), manevi degerler (Lii, 2001), inan¢ (Chou,
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2012), heyecan ve endise (Hawkins, 1972) gibi Ozellikler bilissel uyumsuzluk iizerinde
etkilidir. Bireysel farkliliklar uyumsuzluk siireglerini farklilastirir.

Bu calismada tiiketicilerin bilissel uyumsuzluk deneyimlerinde etkili oldugu
diistiniilen psikolojik faktorlerden kisilik, kaygi durumu ve baglanma big¢imleri arastirilmistir.
Bu bélimde faktorlerin kisa agiklamalari, satin alma davramisinda bilissel uyumsuzluk ile

kisilik, kaygi durumu ve baglanma bigimleri arasindaki iligkiler iizerinde durulacaktir.

2.3.1. Kisilik

Kisilik, bireyin kendine 6zgl ve degisik durumlardaki duygu, diisiince ve tutarli
davranig Oriintiistidir (Burger, 2006: 23; Morris, 2002: 452). Bireyi benzersiz kilan ve dis
cevre ile bireysel etkilesimi kontrol eden 6zelliklerdir (Udo-Imeh, 2015: 99). Zaman igindeki
bireysel tutarliligi yansitir ve bu nedenle tekli eylemler yerine tekrarlanan davranislarla ilgili
olmalidir (Lastovicka ve Joachimsthaler, 1988: 586).

Kisilik kavramini inceleyen birden fazla kuramin bulunmasi, konunun karmasikliginin
bir gostergesidir. Kisilik hakkinda coklu kuramlar, insan dogasi ve bireysel farkliliklar
hakkinda bilgi sunarlar. Bu kuramlari dogru ya da yanlis olarak degil, insan dogasi
hakkindaki bilgileri ve uygulamalar1 gelistirmede nasil yararli olduklari noktasinda
degerlendirmek gerekir (Cervone ve Pervin, 2016: 30). Ornegin psikodinamik yaklasimin
onciisii Avusturyali tip doktoru Sigmund Freud’un psikoanalitik kuraminda davranis, genelde
bilingdist psikolojik dinamiklerin sonucudur (Morris, 2002: 456). Zihin bir enerji sistemidir
ve zihinsel enerjiler temel bedensel ihtiyaclarin hizmetine yonlendirilirler. Bu kurama goére
zihinsel eylemlerin ¢ogu bireyin bilingli farkindalik diizeyi disinda gerceklesir ve birey
davranig ve duygularinin altindaki diirtiilerin farkinda degildir (Cervone ve Pervin, 2016: 28).
Bilingdis1 giiglerin kisiligin belirleyicisi oldugu kabul edilir.

Kisilige insancil (fenomenolojik/himanistik) yaklasimda ise insanlar dogustan iyidir
ve ist diizeyde islevsellige ulagsma c¢abasindadirlar (Morris, 2002: 468). Fenomenolojik
kuramcilar da insanlarin biyolojik temelli giidiileri oldugunu kabul ederler fakat onlar
insanlarin kisisel gelisim ve kendini gergeklestirme gibi daha yiksek giidiiler tagidiklarina
inanirlar. Hiimanistik yaklasim ig¢in "0z" kavrami onemlidir ve kisi agisindan duragan ve
biitiinciil bir 6zlin gelisimi ve anlasilmasi psikolojik sagligin anahtaridir (Cervone ve Pervin,
2016: 28).

Hiimanistik yaklagimin 6nciisii Carl Rogers, biitiin insanlarin kendilerinin fark ettigi
en yiksek potansiyele ulasma g¢abasi yoniinde bir "kendini gergeklestirme” ydnelimine sahip

oldugunu savunur. C. Rogers’in birey merkezli kisilik kuraminda kendimizle ilgili ne
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hissettigimizi ifade eden algilanan benlik ve yasayarak gordiiklerimiz yani tecriibelerimiz
arasindaki denge (benlik uyumu) ¢ok 6nemlidir. Organizma bu uyumu korumak ig¢in ¢aligir
(Cervone ve Pervin, 2016: 178). Bu anlamda benlige yiikledigi deger acisinda biligsel
uyumsuzluk teorisinin revizyonlarindan Kisisel Tutarlilik Teorisi ve alternatif teori olarak
tanimlanan Kendini Algilama Kuramu ile 6rtiismektedir.

Kisilik lizerine 6grenme yaklagimlart olarak adlandirilan davranisct ve sosyal biligsel
kuramda ise bilim sadece gozlemlenebilir seyleri incelemelidir. Davraniggilik yaklagiminin
Oncisu John Broadus Watson’a gore psikoloji bilimi, davranislar1 6znel duygular Gzerinde
uzlasilmis gercek¢i bir yontemle goézlemleyip Olcebilirse bilim dlnyasinin saygideger bir
tiyesi olabilir. Kosullanmanin giicline inanan J. B. Watson, "bana bir diizine saglikli ¢ocuk ve
onlar yetistirebilecegim kosullar1 belli bir ortam saglayimn; herhangi birisini se¢ip doktor,
avukat, sanatci, tliccar hatta dilenci ve hirsiz olacak sekilde yetistirebilirim" diyerek kalitsal
yetenekleri, zekay1 ve ailenin etkisini 6nemsiz saydigini ifade etmistir. Clinkii Watson’a gore
tutarlt davranis kaliplari, kosullanma ve beklentilerin sonuglariyla agiklanir (Burger, 2006: 25,
511).

Daha sonraki yillarda, insanlarin yetisme ve gelisme siireglerini farenin yiyecek almak
icin diigmeye basmasini1 6grenmesine indirgeyen kati davranisgilig elestiren Albert Bandura,
insan kisiliginin biligsel (igsel) boyutunu vurgulamistir. Albert Bandura ve Walter Mischel’in
onctiisii oldugu sosyal-biligsel kuramin koklerinde davranig¢r/6grenme gelenegi ve George
Kelly’nin 6nciiliik ettigi, insanlarin olaylart yorumlamada kullandiklari biligsel yapilari iceren
bilis ¢aligmalar1 vardir. Bandura ve Mischel, bireyin essizligine vurgu yapmislardir (Cervone
ve Pervin, 2016: 433). Oz yeterlilik olarak tanimladiklar1 kavram, kisinin kendini degerli
gormesi olan 6zsaygidan farkli olarak kisinin kendini yeterli ve etkin hissetmesidir (Myers,
2015: 57).

Son olarak kisilige yonelik ozellik yaklasimlart diger yaklagimlardan ciddi sekilde
farklilasmistir. Bu farklilasma sadece kisiligin dogasina bakisla ilgili degil ayn1 zamanda
bireysel farkliliklar1 6lgme ve bu 6l¢iim i¢in fen bilimlerindeki kadar nesnel ve giivenilir
Olcme araglarimi gelistirme gayretiyle de ilgilidir. Tiim 6zellik kuramcilari, 6zellik yapilarim
betimleyici olarak kullanmiglardir. Insanlari bireysel olarak ve bir zaman diliminde
incelemekten Ote tiim insanlar1 betimleyebilecek genelleyici bir sema ¢izmeye ve kisilik
taksonomisi gelistirmeye calismislardir (Cervone ve Pervin, 2016: 232). Insanlar1 ayirict
sekilde farklilastiran boyut ya da o6zelliklerin var oldugunu iddia eden kurama gore kisiler
bagimhilik, kaygi, saldirganlik ve sosyallik gibi Ozellikleriyle derece olarak farklidirlar
(Morris, 2002: 471).
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Smiflandirma semalar arastirmalara rehberlik etmis ve bilim adamlarinin elde ettikleri
bulgularin birbiriyle iletisimine izin vermistir. Harvard Universitesi Profesorii G. W. Allport
ve caligma arkadast H. S. Odbert’in 1936 yilinda 18.000 kisilik 6zelligi ile baslattigi bu
calismalarda 200’e diisiiriilen 6zellikler, psikolog Raymond Cattell’in yaptig1 faktor
analizleriyle incelenmis ve kisiligi 16 faktérde tanimlayan halini almistir (Morris, 2002: 471).
R. Cattell, bu faktor degiskenlerinin gerekliligini savunsa da uygulamaya doniik olarak
psikologlarin bu kadar faktorii akillarinda tutmalart zor oldugu i¢in diger kuramcilar kisilik
Ozelliklerine ait daha basit bir yapi igin ¢alismuslardir. Bu siire¢ i¢inde R. Cattell gibi
psikoanalistlerin net ve glivenilir dlgiimler ortaya koyamamalarinin ciddi eksiklik oldugunu
diisiinen Hans Jiirgen Eysenck, ikincil faktor analizleriyle kisiligin ilk 6nce 2 boyutunu (ige
donlik-disa doniikliik ve nevrotisizm) daha sonra da 3. boyutunu (psikotisizm) belirlemistir.
Bu 3 boyut Eysenck’in kisilik yapist modelini olusturur (Cervone ve Pervin, 2016: 251-254).

Gordon Allport’'un merkezi ozellik tanimlamalari, Raymond Cattell’in 16 kisilik
faktorinli kapsayan kuramsal sistemi ve Hans Eysenck’in 3 boyutlu kurami, Kkisilik
Ozelliklerinin ¢esitliligini basit, anlasilabilir bir siniflama iginde diizenlemek adina Gnemli
katkilar saglamistir (Cervone ve Pervin, 2016: 263).

80’li yillara gelindiginde bir¢ok arastirmaci Cattell’in teorisinin karmasik oldugunu ve
Eysenck’in teorisinin ise kapsami sinirlandirdigini gézlemlemislerdir. Ayrica sasirtict sayida
kisilik Olcegi varligit ve insan davranmiginin tanimlanabilecegi ortak bir taksonominin
bulunmamasi, kisilik psikologlarini kisilik yapisinin en iyi temsilini bulmak igin harekete
gecirmistir (Udo-Imeh, 2015: 101). Tiim bu ¢abalarin sonunda birgok arastirmaci istatistiksel
teknikleri kullanarak birbiriyle benzer sekilde kisiligin altinda yatan 5 faktor belirlemisler ve
kisiligin temelinde bu 6zelliklerin yer aldigin1 6ne siirmiislerdir. Onemli sayida arastirmaci 1)
giinliik dilde bulunan 6zellik terimlerinin 2) 6zellik boyutlarinin evrenselligini test eden
kiiltiirleraras1 arastirmalarin 3) 6zellik anketlerinin diger anket ve derecelendirmelerle olan
iliski verilerinin faktér analizine dayanarak Hans Eysenck’in 3 boyutundan fazla ama
Raymond Cattell’in 16 faktdrinden az olan bu siniflandirmanin gerekli ve makul derecede
yeterli oldugu konusunda hemfikirdir (Burger, 2006: 251). Literatiirde Biiyiik Besli (Big Five)
olarak tanimlanan faktdrler ve bunlara ait puanlamalarin yiiksek oldugu kisilerde gozlenen
Ozellikler asagidaki gibi 0zetlenebilir (Benet-Martinez ve John, 1998: 730; Costa ve McCrae,
1995: 24).

Nevrotiklik (Neuroticism): Depresif duygu durumu, tedirgin, huzursuz, sabirsiz, alingan,

hiiziinlii, gergin ve kaygili, duygusal inis ¢ikislari siklikla yasama.



42

Disa Doniikliik (Extraversion): Enerjik, konuskan, sicakkanli, heyecanli ve coskulu,
aktif/sosyal, insanlarla kolay iligki kurabilen, insanlarla iletisimde olmay1 seven, isbirligine
yatkin.
Acikhik (Openness): ilgili, merakli, yeniliklere acik, bagimsiz, yaratici, degisime agik, yeni
fikirler iireten, maceraci, sanata karsi ilgili, tiretken.
Uyumluluk (Agreeableness): Yardimsever, bagislayici, nazik, hosgoriilii ve saygili.
Oz Disiplin/Sorumluluk (Conscientiousness): Disiplinli olma, sorumluluk sahibi, dizenli,
Ozenli ve dikkatli, basarili olmaya egilimli, azimli, planl1 ve hareket etmeden once diisiinen.
Literatiirde biiylik besli olarak ifade edilme sebebi her bir faktoriin ¢ok sayida kisilik
ozelligini kapsiyor olmasidir. Pek c¢ok kiiltiirde gelistirilen kisilik Slgekleri bu bes faktor
etrafinda sekillenmektedir. Tiirk¢eye uyarlamasi yapilan ¢ok sayida kisilik 6lgegi mevcuttur.
Bu arastirmada Eysenck Kisilik Anketinin Francis ve meslektaslart (1992) tarafindan
kisaltilan G6zden Gegirilmis Kisaltilmig Formu (EKA-GGK) kullanilacaktir. H. J. Eysenck’in
diga doniikliik ve nevrotiklik faktorleri biiyiik beslideki faktorlerle aynidir. Psikotisizm
faktorii ise diisiik uyumluluk ve diisiik sorumluluk birlesimiyle uyum gosterir (Cervone ve
Pervin, 2016: 263, 271, 273). Olgegin Tiirkce’ye uyarlama calismalari Karanci ve
meslektaslar1 (2007) tarafindan yapilmistir. Olgege iliskin ayrintili bilgi arastirma béliimiinde

yer alacaktir.

2.3.1.1. Satin Almada Bilissel Uyumsuzluk ve Kisilik

Tiiketicilerin satin alma davraniglari psikolojik, sosyal, kiiltiirel ve bireysel faktorlerin
etkisi altindadir. Deneyimler, ihtiyaclar, algilar, giidiiler, tutumlar, benlik kavrami ve deger
yargilar1 bireysel faktorler arasinda sayilabilir. Pazarlama yoneticileri, tliketicilerin hangi
gldulerle satin aldiklarin1 anlamak, Urlin ve hizmetlere duygusal tepkilerini 6lgmek icin
psikoloji tekniklerini kullanirlar (Comert ve Durmaz, 2006: 352). Bireysel faktorler icerisinde
yer alan kisilik, tiiketici davranist konusunda yapilan caligmalarda en fazla ele alinan
degiskenlerden biridir (Deniz ve Ercis, 2008: 308). Tiiketici davranis1 kisilerin karakterleri,
algilamalar ve kisilik 6zellikleriyle sekillendiginden her tiiketici satin alma kararina iliskin
farkli tercihlere sahiptir. Tiketici pazarimi olusturan alicilarin her biri ihtiyaglari, istekleri,
kaynaklar1 ve satin alma tutum ve davranislari temelinde pek ¢cok noktada birbirinden farklilik
gostermektedir (Akturan, 2007: 7).

Freud’un psikoanalitik kuramini tiiketici  kisiligi ¢alismalarina  uygulayan
arastirmacilar, tiiketicilerin satin alma davraniglarii kisiliklerinin bir yansimasi olarak

goriirler. Insan giidiilerinin biiyiik cogunlugu bilingli olmadigindan, kisiler satin alimlartyla
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ilgili gercek nedenlerin farkinda degildirler (Schiffman ve Kanuk 2004: 122). Son yillarda
pazarlamacilar tarafindan kullanilmaya baglanan ndropazarlamanin temelinde de yine
psikodinamik kuramin yattig1 sdylenebilir. Sektére yon verenlerin tiiketici davranislarini
analiz ve manipiile etmede kuramin ortaya koymus oldugu temel psikolojik yaklasimlardan
faydalandiklar1 goriilmektedir. Daha ¢ok hazci ve bireysel satin almaya yonelen sektorde,
bireylerin irrasyonel gudulerine odaklanmak ve isteklerini ihtiya¢ haline getirmek yodnilinde
caba vardir (Ozsu, 2015: 19). Reklamlardaki cinsiyet sembollerinin kullanim1 da yine hazci
satin almayr motive etme ¢abasidir (Solomon, vd., 2006: 21). Ciinkii tiiketici satin alma
davranigin1 sadece iriinlin fizyolojik yoniine baglh olarak degil psikolojik semboliinii de
dikkate alarak gerceklestirir (Papatya, 2005: 224).

Ogrenme yaklasiminmn tiiketici davramsiyla iliskisine bakildiginda ise reklam
sektoriinde satin alma davramigini yonlendirmek igin kullanildigi goriilmektedir. Ornegin
mesrubat ve meyve suyu reklamlar izleyenlerde susuzluk duygusu yaratir ve igme istegini
harekete gegirir. Tlketicinin daha 6nce satin aldig: iriinler istek ve gereksinimlerini tatmin
ediyorsa tepki desteklenir ve gugclenir (Papatya, 2005: 224).

Tiiketicilerin kisilik 6zelliklerine goére gruplandirilmasi, satin alma davranisini
yonlendiren sektor icin dnemlidir ve tlketicilerin yenilige bakis agilari, metaryalist (diinyevi
mallara bagliligi) ve 1rk¢1 tutumlart (yabanc {irtinleri kullanmamasi) gibi pek ¢ok konuda
bilgi verir (Schiffman ve Kanuk 2004: 126). Bu bilgiler iriin gelistirmede, pazar
bélimlemede ve pazarlama iletisiminde uygulanmis ve 6zellikle 1940’larin sonlarindan bu
yana bir¢ok pazarlama arastirmacisi, kisiligin tiiketici karar siireci ile iliskili olmas1 gerektigi
goriisiinii benimsemislerdir. Ornegin Tsao ve Chang’m (2010: 1800) ¢alismasi, hedonik
(hazc1) satin alma motivasyonu ve biiyiik bes 6zellikten iigii arasinda (deneyime aciklik, disa
doniikliik ve nevrotiklik) agik bir iliski kurmustur. Hedonik satin alma, hem psikodinamik
teori hem de ozellikler teorisi ile alakali olan diirtiisel satin alma (zevklere ve heyecana dayali
duygusal temelli plansiz ve i¢tepisel satin alimlar) ile ortaya ¢ikmustir.

Kisilikle satin alma davranisimi iligkilendiren arastirmacilarin yani sira aralarinda
anlaml1 bir iliskili olmadigmni savunanlar da vardir. Ornegin Brody ve Cunningham (1968:
56), kisilik ozelliklerinin tiiketici davranisi iizerinde yaygin bir etkisi olmadigini, aksine
duruma bagli oldugunu savunmuslardir. Horton’a (1979: 243) gobre de, tiiketici kisilik
aragtirmalarinda en sik kullanilan bagimli degisken olan "belirli marka se¢imi ve marka
sadakati” genellikle uygun olmayan bagimli degiskenlerdir ¢ilinkii kisiliklerin bu bagimli
degiskenlerden herhangi biriyle nedensel olarak iligkili olmasini beklemek i¢in teorik veya

deneysel bir neden yoktur. Kassarjian (1971: 415), kisilik ile tiiketici davranislarini arastiran
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caligmalar1 incelemis ve tiiketici davranisi ile kisilik arasinda dogrusal bir iliski olmadigini
gosteren bircok calismanin varligini ortaya koymustur. Tiiketici davranisinda kisilik etkisini
arastiranlarin, fiyat ve ambalajda uygunluk, reklamcilik, grup etkileri, 6grenilen yanitlar ve
aile Uyelerinin tercihleri gibi ¢ok ¢esitli faktorlerin tiketici karar strecleri tzerindeki etkilerini
gormezden geldiklerini belirtmistir.

Kisiligin onemsiz bir degisken oldugunu savunanlar, tlketicilerin satin alma
davraniglarin1 tahmin etmede kisilik 6zelliklerinin kullanilmasini "hayal kirikligina ugratmak"
olarak degerlendirirler. Ornegin Plummer (2000: 79), kisilik analiz yontemini kullanarak
tiketici kitlelerinin bolimlenmesinin  veya tek kullanici tanimi yaratma c¢abalarinin
pazarlamacilar i¢in pek yararli olmadig1 sonucuna varmistir. Plummer, arastirmacilarin bir
dizi arag, teori, Olgek ve degisken gelistirmek igin harcadiklari zamani "bu ¢abalarin harareti
Kutsal Kase’nin aranmasini bile golgede birakir" seklinde elestirmistir.

Arastirmacilarin kisilik ve tiikketim davranislar1 arasinda bir iliski kuramamasi bazi
faktorlere baglanmistir. Temel sorun, kisilik bilgisinin "psikoloji alanindan 6diing" olmas1 ve
0diing alinan bilginin tibbi modele veya klinik psikolojiye dayanmasidir. Bu anlamda tiim
niifusa genellenmesi miimkiin degildir. Kisilik 6zelliklerini belirlemede kullanilan gizelgelerin
stk stk degistirilmesi ve igin uzmani olamayanlar tarafindan yapiliyor olmasi gegerlilik ve
giivenilirlikleri konusunda siiphe uyandirmaktadir (Kassarjian, 1971). Fakat bu siiphelerin
beraberinde arastirmacilar kullanmaktan vazgegmemislerdir (Okumus, 2013: 150).

Udo-Imeh ve meslektaslarina (Udo-Imeh, 2015: 98) gore kisiligin tiiketici satin alma
davranigini etkiledigi, birgok deneysel ¢alismanin bulgusuyla ispatlanmistir. Bu bilgiler Grin,
hizmet ve pazarlama iletisiminin gelistirilmesinde, pazarlarin bolumlenmesinde basariyla
uygulanmistir. Bazi arastirmacilar tarafindan kaydedilen kisilik ve tiiketim davranisi
arasindaki diisiik korel&syon, kisilik testlerini klinik yaklagima dayandirmak yerine tiketici
modeline uyarlanamamasindan, yapilarin  tanimlanma probleminden ve yoOntem
farkliliklarindan kaynaklanmaktadir. Kisilik odakli tiiketim davranisi lizerine yapilan ¢ogu
caligma siklikla yetersiz yazin bilgisine sahiptir ve teorik boyutun ihmal edilmesi
arastirmalarin bazi yonleriyle yetersiz kalmasina neden olmustur.

llgili yazin incelendiginde, satin alma sonrasi biligsel uyumsuzluk ve kisilik tiplerinin
birlikte ele alinmadigi goriilmektedir. Bilissel uyumsuzluk ve kisilik 6zellikleriyle ilgili olarak
ise 0z standart/benlik saygisi, kisisel performans, ahlak ve manevi degerler arastirma konusu
olmustur. Ornegin Lii’nin (2001: 21) yoneticilerin ticari etik kararlar1 verirken yagsadiklari
biligsel uyumsuzlugu arastirdigi ¢alismasinda sonuglar, karar vermenin yam sira bilissel

uyumsuzluk derecesinin de yoneticilerinin ahlaki gelisimlerinden etkilendigini gostermistir.



45

Arastirma yiksek seviyede ahlaki gelisim gosteren yoneticilerin etik bir karar verdiklerinde
ve kisisel kazamimlardan vazgectiklerinde bilissel uyumsuzluk yasamadiklarini ortaya
koymustur ve bu kisilerin etik olmayan kararlardan daha c¢ok etik karar vermeleri daha
olasidir. Bu nedenle bilissel uyumsuzluk, orgiitlerde ahlaki ¢atismalarin psikolojik nedenlerini
anlamak i¢in oldugu kadar kisisel kazanimlara dayali karar verme olasiliklarinin
ongorulmesinde ahlaki gelisimin roliinii anlamak i¢in de kullanilir. Olsen (2008: 3), finansal
alim Kkararlar1 ile biligsel uyumsuzluk arasindaki iliskiyi incelemis ve bireylerin asiri
tepkisinin karar sonrasi biligsel uyumsuzluk icin belirli zamanlarda sorumlu oldugunu ortaya
koymustur. Fraedrich ve Ferrell (1992: 249) arastirmalarinda pazarlama yoneticilerinin
duruma bagli olarak deger yapilarim1i ya da algiladiklar1 ahléki diinya goriislerini
degistirdiklerini boylece tutarsiz bilisler karsisinda kararlarin1 hakli ¢ikarmaya ¢aligtiklarini
ortaya koymuslardir. Arastirmanin bir diger sonucu egoist kisilik yapisina sahip olan
bireylerin kisisel kazang igin etik olmayan davranislar sergileyebildikleridir. Boyle bir
durumda yine tutum degisimiyle uyum saglama cabasi gostermislerdir. Ayrica Burnett ve
Lunsford (1994: 35), kisinin degerlerini veya i¢ standartlarini ihlal ettigi i¢in sucluluk
duygusu ve uyumsuzlugu baglantili bulmus, bireyin sugluluk hissi yasadigi zaman
uyumsuzluk da yasadigini iddia etmislerdir. Arastirmacilara gore tiiketicilerin satin alma
sonucunda hissedebilecekleri sugluluk hali, uyumsuzluktaki gibi bireyi aktif olarak bir eylem
dizisi aramaya iter ve suglu olan kisiler, uyumlu davranisa daha yatkindirlar. Uyumsuzluk
teorisinin uygulanabilirliginin kanit1 olarak suclulugun uyumlu ve fedakar davranig lizerine
etkilerini gostermiglerdir.

Bu bilgiler 1s18inda, bu calismada satin alma sonrasinda biligsel uyumsuzluk

durumunun kisilik tiplerine gore farklilik gostermesi beklenmektedir.

2.3.2. Kaygi

Latince tikanma, bogulma anlamina gelen "angere" kokiinden tiiretilmistir (anxiety)
(Unal, 2008: 17). Tiirkce’de kaygi, endise ve anksiyete kavramlar1 ayn1 duygu durumunu
ifade eder. Bireyin temel degerlerine ve varligina karsi tehdit edici olarak algiladigir durum ya
da sartlara kars1 bilissel, psikolojik ve davranigsal tepkisini iceren normal, uyumsal fakat hos
olmayan duygudur (Kutanis ve Tung, 2013: 5). Kaygmin biligsel igerigi tehlike ve tehdittir
(Beck, 1991: 372).

Sigmund Freud'un psikanalitik yaklagimi, kayginin agiklanmasi ve anlagilmasinda
onemlidir. Freud, psikoanalitik yaklasiminda kaygiyr gerceklik kaygisi, nevrotik kaygi ve
ahlaksal kaygi olarak iige ayirir.
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Tehlikeli olabilen ¢evrede, kendini korumak ve yasamin siirdiirmek igin siirekli ¢aba
gostermesi gereken birey icin gerceklik kaygisi, gercek diinyada algilanan tehdide verilen
tepkidir. Birey, yasamini siirdiirebilmek i¢in uyum saglamalidir. Gergeklik kaygisi, gerekli
uyumu saglama ve yasamim siirdiirebilmesi adina ¢evreden gelen tehlikelere karsi bireyi
uyarma anlaminda islevsel bir tepkidir. Kaygi, gercek dis1 ve mantiga aykir1 hale geldiginde
Ise uyum saglamaya yardimci olma &zelligini kaybederek nevrotik bir yapiya biiriiniir ve
normal dis1 davraniglarin kaynagi haline gelir. Savunma mekanizmalarinin yetersiz kaldigt
durumlarda ortaya ¢ikan nevrotik kaygi, alt benlik diirtiilerinin (bastirilmis libido/birikmis
somatik cinsel gerginlik) tehlikeli sekilde biling disina ¢ikmak {izere oldugunda yasanir ve
egonun iggiidiilerin bosalma isteklerini engelleyemedigi durumlarda sonucun ne olabilecegine
iliskin korkusudur. Ahlaksal (vicdani/torel) kaygi ise alt benlik diirtiilerinin iist benligin sik1
ahlaki kurallarina karg1 geldigi zaman ortaya ¢ikar (Burger, 2006: 201). Siiper ego tarafindan
onaylanmayan ve tehlikeli sayillan durumlarda sugluluk ve utan¢ duygusu yaratan kaygi
tiraddr. Yani, kaygi temelde benlik ile alt/iist benlik arasindaki i¢ ¢atigmanin {irtintidiir. Siireg
biling disinda yasanir. Biling alaninda ise ortaya kaygi ¢ikar.

Davranisct goriise gore kaygi 6grenilmis bir siirectir. Klasik ve edimsel kosullanmalar
yoluyla kazanilir. Kosullu uyaranlar kosulsuz tepkilere neden olur ve ayrica sosyal 6grenme
ile ailenin tepkileri de model olarak alinir. Biligsel varsayimda ise kayginin nedeni olayin
kendisi degil bu olayin birey tarafindan nasil yorumlandigi ve algilandigidir. Olaylarin
carpitilmis diisiince oriintiileriyle algilanmasi sonucunda kaygi ortaya ¢ikar (Unal, 2008: 19).

Spilberg ve meslektaglar1i kaygi durumunu, durumluk ve siirekli (kisilik 6zelligi)
olmak tizere ikiye ayirmiglardir. Durumluk kaygi (A-State), belirli durumlarda yasanan gegici
duygusal durumdur. Bireyin stresli kosullarda hissettigi korkudur ve kaygi siireglerinin ilk
basamagini olusturur. Birey, mide bulantisi, terleme, hizli nefes alma, garpinti, terleme,
titreme, tansiyonun ylkselmesi, kas gerginlikleri ve/veya nefes almakta guclik gibi fizyolojik
tepkiler verir.

Stirekli kaygi (A-Trait) ise c¢ok g¢esitli durumlart tehdit edici olarak algilamaya
yatkinlik olarak kavramsallastirilmistir (Menasco ve Hawkins, 1978: 650). Durumluk kaygiya
gore duragandir ve bireyin kaygi duygulanimina yatkinligidir. Kisinin ig¢inde bulundugu
durumlar genellikle stresli olarak algilama ya da stres olarak yorumlama egilimi de denebilir
(Kartopu, 2012: 151). Siirekli kaygi, bireyin genel egilimine isaret ederken durumluk kaygi
genellikle kisa zaman dilimlerinde tanimlanir (saniye, dakika ve saat) (Wilt vd., 2011: 989).

Siirekli kaygisi yiiksek olan bireyler, stres karsisinda stirekli kaygis1 diisiik olan

bireylerden daha kolay ve daha sik incinirler; durumluk kaygiyr hem daha sik hem de daha
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siddetli sekilde yasarlar (Kartopu, 2012: 151). Fakat bu genellemenin dogru olmadigini
savunanlar arastirmacilara gore kaygili kisilik yapisi, durumluk kayginin yeterli gostergesi
degildir. Kaygi yasamaya yatkinlik ve gecici kaygi uyandiran 6zel kosullar arasinda bir fark
vardir. Durumluk kaygi diizeyi ge¢mis tecriibelerin bir fonksiyonudur ve {iriin satin aldiktan
sonra tiketici, durumluk faktorlerden kaynaklanan kaygi yasar (Menasco ve Hawkins, 1978:
651).

Kaygi aragtirmalari tipik haliyle durumluk kaygiyr uyandirmak ve biligsel siire¢ veya
biligsel performansin yonleriyle iliskili olup olmadigimi gérmek i¢in deneysel yontemler

kullanmaktadirlar (Wilt vd., 2011: 989).

2.3.2.1. Satin Almada Biligsel Uyumsuzluk ve Kaygi

Sweeney ve meslektaglarinin dogrudan bilissel uyumsuzlugun ol¢iimiinii saglayan
caligmalarindan once uyumsuzluk, psikolojik rahatsizlik ya da kaygi (endise), belirsizlik veya
siiphe ile es anlamli olarak tanimlanmistir (Sweeney vd., 2000: 373). Tanimlardaki bu
benzerlik, uyumsuzluk ve kaygiyr inceleyen arastirmalarda da sonuclarin net olarak
tamimlanmasini engellemistir. Ornegin Hawkins'in (1972: 63) bilissel uyumsuzluk yasama
egiliminin kronik anksiyetenin belirli bir formu olarak bir kisilik degiskeni olabilecegini
ortaya koydugu arastirmasinda karar sonrasinda endiseli olduklarini1 sdyleyen bireyler karar
sonrasinda kronik anksiyete oOl¢eginde daha az endiseli olanlara kiyasla yiiksek puan
almislardir. Bu, uyumsuzlugun kronik anksiyetenin bir bi¢imi oldugunu akla getirmistir.
Oshikawa'ya gore de bir satin alma sonrasinda tiiketicilere ne kadar uyumsuzluk yasadiklar
sorularak elde edilen sonugclar, kronik anksiyete diizeylerini dlgiiyor olabilir. Kaygisi yiiksek
olan kisiler bilissel uyumsuzluga maruz kalmadiklarinda bile duruma uyumsuzluk olarak
smiflandirilacak sekilde cevap verebilirler (Oshikawa, 1972: 64; Cummings ve Venkatesan,
1976: 307). Menasco ve Hawkins’e gore de yiiksek kaygisi olan bireylerin hepsi ayni satin
alma durumuna yiiksek seviyede durumluk kaygi ile cevap vermezler. Durumluk kayg: diizeyi
gecmis tecriibelerin bir fonksiyonudur, psikolojik ve sosyal stres kosullariyla iliskilidir. Uriin
ya da hizmet satin aldiktan sonra tiiketici, durumluk faktorlerden kaynaklanan kaygi yasar. Bu
yiizden satin alma sonrast uyumsuzluk ve kaygi arasindaki iligkinin niteligini dogrulamak
veya c¢liriitmek icin kesinlikle ek arastirmalara ihtiyag vardir (Menasco ve Hawkins, 1978:
651).

Oliver (1997) kaygi durumu ve biligsel uyumsuzluk yapisinin ayrismasindaki bu

karigikliga, satin alma evresinde ortaya ¢ikan yapinin endise oldugunu karar sonrasinda ise
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onceki alternatiflerin ortadan kalkmasiyla uyumsuzluga doniistiiglinii belirterek aciklik
getirmeye caligmistir.

Keng ve Liao da (2013: 1639) benzer sekilde tiiketicinin kaygi diizeyinin ideal olarak
satin alimdan hemen sonra, uyumsuzlugun ise bireyin satin alma kararini degerlendirebilmesi
icin yeterli stre gectikten sonra oOlgiilmesi gerektigini belirterek kaygi durumu ve bilissel
uyumsuzluk iliskisini arastirmuslardir. Iki asamali 6l¢iimle yapilan arastirmalarinin
sonuglarina gore siirekli kaygi durumu durumluk kaygiyi, durumluk kaygi da biligsel
uyumsuzlugu pozitif yonde etkilemistir. Her ne kadar sonu¢ bu olsa da arastirmacilar kaygi
diizeyinin yiiksek oldugunu bildiren tiiketicilerin bu kaygi durumunu Menasco ve Hawkins’in
(1978: 651) iddia ettigi gibi psikolojik ve sosyal stres kosullarina yani ¢evreye bagli olarak
yasamis olabilecekleri konusunda siiphe etmislerdir. Bir baska siipheleri de Cummings ve
Venkatesan’in (1976: 307) belirttigi gibi katilimcilarin satin alma sonrasinda yasadiklari
endiseyi sorgulamak ve bu bilgiyi uyumsuzluk seviyesi 6lgiti olarak kullanmak konusunda
olmustur. Yani sonuglar belki de satin alim sonrasi uyumsuzlugu degil, kayda deger kaygi
seviyesini Ol¢mistlr (Keng ve Liao, 2013: 1643). Yani, iki yapiyr 6l¢mek igin zaman
ayrimina ragmen Ol¢iilen olgunun tanimi konusundaki siipheleri devam etmistir.

Jillian C. Sweeney, Douglas Hausknecht ve Geoffrey N. Soutar 2000 yilinda
gelistirdikleri ve kisaltilmis formu bu arastirmada kullanilan biligsel uyumsuzluk 6lgeginde
kaygi ve uyumsuzluk yapisinin dl¢timiindeki bu karisikligr dikkate aldiklarini ve 6lgegin bu
ayrismayi saglayacagini belirtmislerdir (Sweeney vd., 2000: 373).

Bunun yaninda, satin alma Oncesi asamada yasanan durum, beklenen pismanlik
acisindan bilinmeyen sonuglarla ilgili endise (anksiyete) olarak agiklanir. Belirsizligin ve
beklenen kayiplarin kapsami algilanan risk seviyesini, risk algisi ise anksiyete seviyesini
belirler. Belirsizlik yani algilanan risk artik¢a anksiyete seviyesi de artmaktadir (Schaninger,
1976: 95; Dal ve Eroglu, 2015: 379).

Konaklama sektoriinde tuketicinin satin alacagi hizmeti 6nceden deneyimleme
sansinin olmamasi, soyutluk ve degiskenlik gibi o6zellikler nedeniyle algilanan risk ve
belirsizlik biiyiik bir itici gii¢ olarak bilissel uyumsuzluga yol acar (Bawa ve Kansal, 2008;
Kim, 2011: 107).

Bu bilgiler dogrultusunda, algilanan risk ve belirsizligin ayni anda hem kaygiya hem
de bilissel uyumsuzluga mi yol actig1, yoksa kaygi ve uyumsuzlugun satin alma 6ncesi (kaygi)
ve sonrasi (uyumsuzluk) olarak net olarak m1 ayrildigin1 gorebilmek igin tiiketicilerin kaygi

durumlarinin 6lgiimii de arastirma modeline dahil edilmistir.
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2.3.3. Baglanma Bicimleri

Baglanma davranisi, genellikle daha giicli ve/veya daha akilli olarak diisiiniilen,
farklilasmig ve tercih edilen bir bagka kisiye yakinligin denenmesi ve kurulan yakinligin
muhafaza edilmesi sonucunu doguran davramis seklidir. Bebekler ve kilgik cocuklar
tarafindan sik¢a ve yogun olarak kullanilir (Hazan ve Shaver, 1994: 3) ve 6zellikle sikinti,
hastalik veya korku durumlarinda yasam boyunca kendini gostermeye devam eder
(Ainsworth, 1985: 792). Baglanma kurami, bireyin bebeklik ve ¢cocukluk donemlerinde sik¢a
ve yogun olarak denedigi baglanma davranisina karsi elde ettigi sonuglarin, yagsamin ilerleyen
donemlerinde diger insanlarla iliskilerini bigimlendirdigini savunur.

Baglanma kuramimi 1957'de Ingiliz psikoanalitik toplulugundaki konusmasinda tanitan
John Bowlby, giilimseme, aglama, dokunma, izleme, emme davraniglarinin anneye (bebege
bakim saglayan kisi-genellikle annedir) yakinligi ve ulasilabilirligi korumaya yardimci
olabilecegi Ongoriilen davramislar oldugunu ileri siirmistiir (Ainsworth vd., 2015: 16).
Bebekler giiliimser ve ebeveynler giilimsemeleri ddiillendirici bulurlar. Bebekler aglarlar ve
ebeveynler onlar1 yatistirmaya motive olurlar. Ebeveynler hareket ederler ve bebekler gorsel
veya fiziksel olarak onlar1 takip ederler. Bunlar zamanla ve tecriibeyle, i¢ ve gevresel
ipuglarina ve sartlara duyarli olan baglanma davranig sistemi iginde biitiinlesik hale gelir.
Yakinlig1 korumaya iligkin gergek veya algilanan herhangi bir engel, yakinlig1 yeniden
kurmak i¢in tasarlanmis baglanma davranislarini tetikleyen kaygiya ve huzursuzluga neden
olur. Baglanma sistemi otomatik olarak etkinlesir ve bebekte ayrilig1 protesto tepkileri ortaya
cikarir. Bu tiir davramislar yakinlik i¢in belirlenen hedefe ulasilincaya kadar devam eder
(Hazan ve Shaver, 1994: 3). Bunun anlami, baglanma sistemi i¢indeki en temel hedefin
bakimimi saglayan kisi ile yakinligin korunmasi oldugudur. Yakinlik ve ihtiya¢ halinde
ulasilabilirlik, c¢ocuk icin giiven demektir ve tehlike aninda korunacagmna dair siginak
anlamina gelir (Stimer, 1999: 72).

Bebegin ilerideki yasaminda saglikli duygusal durumunun temeli olan gliven temelli
baglanmanin gelismesi i¢in ¢ocugun kesintisiz, tutarli, duyarli ve her zaman ulasilabilir bir
bakim verene sahip olmasi gerekir. Bakicinin reddedici veya asir1 ihmalkar davranmasi
cocugun ilerleyen donemde zamanindan once bagimsiz olmay: istemesine veya baglanma
nesnesinden kopma egilimi gostermesine yol acabilir. Bakim saglayanin gliven vermeyen
davraniglar1 siklikla tekrarlanmasindan dogacak olan olumsuz beklentilerin ileride yetiskin
iliskilerinde sorunlara yol a¢tigina inanilmaktadir. Erken yaslarda "baskalar™ ve "sosyal
iligkiler" hakkindaki bilgiyi olusturan zihinsel modeller sekillenir. Giivenli iliskiyle biiyliyen

kisi, kendisini sevilmeye deger olarak algilar ve olumlu benlik modeli ile baskalarini
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giivenilir, destekleyici, tutarli ve ulasilir olarak degerlendirir (olumlu "baskalar1 modeli™).
Guvensiz iliskiyle biiyliyen kisi ise degersizlik duygular ile tanimlanan olumsuz benlik
modelini gelistirerek baskalarin1 soguk, giivenilmez ve tutarsiz olarak degerlendirir (olumsuz
"bagkalart modeli") (Bartholomew, 1994: 170; Sumer ve Gungor, 1999: 72-73).

Bowlby’nin kurami dogrultusunda Mary D. Salter Ainsworth ve meslektaslar1 (2015),
cocuklarin baglanma bigimini giivenli, kaygili/kararsiz ya da kaygili/direngli ve kaginan
olarak tice ayirir. Giivenli baglanma Oriintiisiinde ¢ocuklar, bakim saglayan kisiden
ayrildiklarinda huzursuzluk belirtileri gosterirler fakat tekrar bir araya gelindiginde kolayca
sakinlesirler. Cevreyi kesfetme meraklari devam eder. Kaygili-kararsiz baglanma oriintiisiinde
bakim saglayandan uzaklasan ¢ocuk, yogun kaygi ve huzursuzluk yasar ve tekrar bir araya
gelindiginde kolaylikla sakinlesmez. Kagman baglanma oOriintiisiinde ise ¢ocuklar ayrilma
anindan ¢ok fazla etkilenmezler ve yeniden bir araya gelindiginde de bakim saglayan kisi ile
temas kurmaktan kagmarak daha ¢ok oyuncaklariyla ilgileniyor goriindrler.

Yetiskin baglanma bicimleriyle ilgili ¢alismalara bakildiginda ise Hazan ve Shaver’in
(1987) romantik sevgiyi bir baglanma siireci olarak tanimladiklar1 ¢aligmalarinda, yetiskin
baglanma bigimlerinin de Ainsworth ve meslektaglarin siniflandirmalarina paralel olarak
gruplanabilecegini ileri stirmiislerdir. Yaptiklari aragtirmada kendini giivenli baglanma bigimi
ile tanimlayan katilimcilarin hem romantik iligkileri hem de g¢ocuklukta ebeveynleriyle olan
iligkileri hakkinda daha olumlu yasant1 ve inanglara sahip olduklarini, giivenli baglanmanin
iliskilerde hissedilen giliven ve yakinlikla olumlu, kiskanglikla da olumsuz yonde iligkili
oldugu ortaya koymuslardir. Kaygili/kararsiz katilimcilarin genel iligkilerinde kiskang ve
partnerleriyle iliskilerinde takintili olduklari, kaginan baglanma bigimindeki katilimcilarin
baskalarina glven duymayan, iliskiler ve romantik sevgi hakkinda olumsuz beklenti ve
inanglara sahip, yakinlik kurmaktan kagman kisiler olduklari belirlenmistir. Hazan ve
Shaver’in ¢ocukluk ve yetiskin baglanma bigimlerini birebir Ortlistiirmesine karsin yetiskin
baglanma bi¢imlerinin baglanma, bakim ve cinsel birlesme unsurlarini igermesi nedeniyle
farkli oldugunu diisiinen arastirmacilar da vardir. Bu nedenle Bartholomew ve Horowitz,
Hazan ve Shaver’in modelinden farkli olarak korkulu ve kayitsiz olmak tizere iki tip kaginan
baglanma bi¢imi dnermisler ve baglanma bigimlerini Bowlby’nin zihinsel modeller kavrami
temelinde giivenli (secure), kayitsiz (dismissing), korkulu (fearful) ve saplantili (preoccupied)
olarak yeniden tanmimlamislardir. Bu modeldeki saplantili baglanma bi¢imi Hazan ve
Shaver’in kaygili/kararsiz, korkulu ve kayitsiz baglanma bigimleri ise Hazan ve Shaver’in
kagman baglanma bigimine karsilik gelir (Bartholomew, 1990: 151, 163; Bartholomew ve
Horowitz, 1991: 227).
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Benlik Modeli
(Bagimlilik)

Olumlu (Diisiik)

Bagkalart Modeli
(Kaginma)

Olumsuz (Yiuksek)

Olumlu (Diisiik)

Olumsuz (Yiiksek)

Givenli
e  Olumlu benlik algis1

e Yiiksek 6zsayg1 ve 6zgiiven

e Kendini sevilmeye deger
gbrme

e Bagkalarinin giivenilir,
destek veren, ulasilabilir ve iyi
niyetli olduguna dair olumlu
beklentiler

Saplantih

e Baglilik gereksinimlerini
karsilamak igin siirekli bagkalarina
ulagsma ¢abasi

e Kendini degersiz hissetme veya
sevilmeye deger gérmeme, bagkalaria
iliskin olumlu degerlendirme

e  Yakin iligkilerde kendini
dogrulama ya da kanitlama egilimi

e Iliskileri ile ilgili takint1 ve
iliskilerinden gergekgci olmayan
beklentiler

Kayitsiz
e  Olumlu benlik algis1
o Ozerklik asir1 derecede
onemli
e Bagkalarina olan

Korkulu
e  Olumsuz benlik algis1
e Hayal kiriklig1 yasamamak igin
yakinliktan kaginma
o Diisiik 6zglven

ihtiyacin ve yakin iligkilerin e Yiksek kaygt
gerekliligini ret

e  Yakinlik duygusundan
yoksun kalma pahasina 6zerklik

Sekil 2.3. Yetiskin Baglanma Modeli
Kaynak: Bartholomew, 1990: 163; Bartholomew ve Horowitz, 1991: 227.

2.3.3.1. Satin Almada Bilissel Uyumsuzluk ve Baglanma Bicimleri

Baglanma teorisine gore benlik, 6zellikle de sosyal ve bitiinsel benlik saygisina iligkin
inang ve duygular, bakicilik ortaminin rahatligi ve glvenlik konusundaki bireysel ihtiyaglara
duyarlilig: ile belirlenir. Baglanma ve benlik modeli birbirini tamamlayicidir ve muhtemelen
karsilikli sekilde onaylanarak gelisir (Cassidy, 1988: 124).

Igili literatiir incelendiginde bilissel uyumsuzluk ve baglanma bigimlerinin birlikte ele
alimmadig1 goriilmektedir. Baglanma bi¢imlerinin diger psikolojik degiskenlerle iliskisini
konu alan aragtirmalara bakildiginda ise bireylerin baglanma bigimleri karar verme, 0znel iyi
olma, stresle basa ¢ikma (Terzi ve Cankaya, 2009: 11), kaygi (Tolan, 2002: 80; Mikulincer
ve Florian, 1995: 406), iliski kurma ve digerlerinin duygusal sikintilarina duyarli/duyarsiz
olma, anksiyete ve depresyon (Parker, 1982: 57), duygular1 aktarabilme ve dengeleyebilme
(Cassidy, 1994: 228), duygusal farkindalik, empati ve olumlu/olumsuz duygu durumu (Laible,
2007: 1193), 6zsaygi, stres diizeyi ve hatta agri-yakinma sikayetleri (Kart, 2002: 125, 126)
gibi degiskenlerle iligkili bulunmustur. Genel olarak giivenli baglanmanin stres ve kaygi gibi
olumsuz durum etkilerini azaltan bir fonksiyonu oldugu, giivenli baglananlarin stresin
yarattigi olumsuz duygular1 kontrol altina alabildikleri, olumsuz duygu durumlarini

duzeltmede kendilerine guvendikleri, empati yapabildikleri, anksiyete ve depresyonu daha az
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deneyimledikleri, 6zsaygilarinin daha yiiksek oldugu, duygularini daha rahat aktarabildikleri
belirlenmistir. Erozkan’m (2011: 70), yaptig1 arastirma sonucuna gore baglanma bicimleri ile
karar verme stratejileri arasinda anlamli iligkilerin oldugu goriilmiis, giivenli baglanma
bicimine sahip bireylerin mantikli ve bagimsiz karar verdikleri gozlenmistir. Ayrica,
baglanma bi¢imlerinin butiin olarak karar vermede 6zsaygi ve karar verme bi¢imi puanlarini
(Deniz, 2011: 101), kaygili baglanmanin ise aleksitimi* puanlarini yordadigi belirlenmistir
(Batigiin ve Biiyiiksahin, 2008: 105).

Morsunbdl’tn (2009: 1368) calisma sonuglarina gére olumsuz benlik modeline sahip
bireyler, olumlu benlik modeline sahip bireylerden daha yiiksek diizeyde risk alma
davraniglar1 gdstermiglerdir. Baglanma Oriintiileri ile kimlik gelisimi arasindaki iliskiyi ele
alan bir bagka aragtirmanin sonuglar1 giivenli baglanan bireylerin kimlik gelisimlerinin daha
olumlu yonde oldugunu gostermistir (Morsiinbiil ve Cok, 2011: 567). Bu bilgiler 1s181nda,
biligsel uyumsuzlugun da karar verme sonrasi yasanabilecek psikolojik rahatsiz edici durum
oldugu diisiintildiigiinde, bu arastirmada baglanma big¢imlerinin biligssel uyumsuzluk seviyesi

uzerinde etkili olmas1 beklenmektedir.

Aleksitimi: Duygusal sagirlik-duygular1 tanimlama ve agiklama konusunda yetersizlik ile karakterize kisilik
olusumu.


https://tr.wikipedia.org/wiki/Duygu
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UCUNCU BOLUM
TURISTLERIN SATIN ALMA SONRASI BILISSEL UYUMSUZLUK
DUZEYLERININ iINCELENMESi: KiSiLiK, KAYGI DUZEYi VE BAGLANMA
BICIMLERI ARASINDAKI ILISKININ TESPIiTI

3.1. Arastirmanin Amaci, Onemi ve Hipotezleri

Bu arastirmanin amaci, satin alma sonrasi biligsel uyumsuzlugu etkileyen faktorlerin
incelenmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda kisilik, kaygi durumu ve baglanma big¢imleri gibi
psikolojik faktorlerin ve konaklama tesisine gelis tekrarinin bilissel uyumsuzluk {izerindeki
yordayict etkisi arastirtlmistir. Biligsel uyumsuzluk, karar verme eylemi sonrasinda
yasanabilen psikolojik olarak rahatsiz edici bir durumdur ve satin alma kararlan tiiketiciler
i¢in diger alternatiflerden vazge¢me sonucunu dogurdugu ig¢in 6nemlidir.

Uyumsuzluk, misteri memnuniyetsizliginin ve 0rln iade isteklerinin 6nemli
oncullerinden biridir (Oliver, 1997: 248). Yeniden satin alma niyeti ve marka sadakati biligsel
uyumsuzluk seviyesinden etkilenir (Mittelstaedt, 1969: 444). Bu anlamda uyumsuzlugun
azaltilmasina yonelik ¢abalarin 6nemli oldugu diistintilmektedir. Tiiketiciler yardim olmadan
cesitli uyumsuzluk azaltma stratejilerini kullanabilmelerine ragmen uyumsuzluk sirecini
anlayan yoneticiler, 6zellikle uygun bilgi saglamak yoluyla tiiketiciye yardimci olabilirler
(Oliver, 1997: 253). Pazarlamacilarin satis sonrasi iletisimi, tiiketicilerin marka se¢imleriyle
ilgili iyi hissetmeleri ve olumsuz psikolojik durumu azaltabilmeleri igin énemlidir (Kotler ve
Armstrong, 2012: 174). Satin alma sonrasinda tiiketiciyle kurulan iletisim, tiiketicinin
markaya ya da isletmeye karsi daha olumlu tutum gelistirmesine, {iriin iade isteklerinde
azalmasia ve yeniden satin alma niyetinde artisa sebep olur (Hunt, 1970: 51; Milliman ve
Decker, 1990: 167). Bu anlamda Antalya destinasyonunu tercih eden turistlerin biligsel
uyumsuzluk durumlart Ozerinde etkili olan faktorlerin incelenmesinin destinasyon
yonetiminden sorumlu aktorlere 151k tutacag diisiiniilmektedir.

Calismanin ti¢ 6nemli faydasinin olacagi ongoriilmektedir. Bunlardan ilki, Turkiye'nin
onemli bir turizm destinasyonu olan Antalya ilinde hizmet veren otellerde konaklayan
turistlerin  satin alma sonrasinda biligsel uyumsuzluk yasaylp yasamadiklarinin
belirlenmesidir. Calismanin bir diger katkis1 yabanci ve yerli turistlerin yasadiklar1 biligsel
uyumsuzluk {izerinde etkili olan unsurlarin karsilastirmali olarak incelenmesidir. Boylelikle
psikolojik faktorlerin ve konaklama tesisine gelis tekrarinin bilissel uyumsuzluk Gzerindeki

etkisinin kiiltiirlere gore farklilasip farklilasmadig ayrintili olarak ortaya konacaktir. Ugiincii
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olarak, arastirma kapsaminda kullanilan 6l¢iim araglarindan Bilissel Uyumsuzluk Olgeginin
Turkgeye ve 4 6lgegin (Eysenck Kisilik Anketi Gozden Gegirilmig/Kisaltilmig Formu, Beck
Anksiyete Olgegi, Iliski Olgekleri Anketi ve Bilissel Uyumsuzluk Olgegi) Rusca’ya
uyarlanmis olmasinin literatiire katki saglayacagi diisiintilmektedir.

Psikolojik faktorlerden kisilik, kaygi diizeyi ve baglanma bicimleri ve konaklama
isletmesine gelis tekrarinin TUrk ve Rus turistlerin satin alma sonrasi yasadiklar1 bilissel
uyumsuzluk seviyeleri iizerinde -etkisinin sorgulanmasina yonelik hipotezler asagida
verilmistir. Hipotezler Tiirk ve Rus turistler i¢in ayr1 ayr1 sinanmaistir.

Hi: Kisilik Ozellikleri, turistlerin satin alma sonrasinda yasadiklari bilissel uyumsuzluk
uzerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Hia: Disa doniik kisilik 6zelligi, turistlerin satin alma sonrasinda yasadiklari bilissel
uyumsuzluk tzerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Hib: Nevrotik kisilik ozelligi, turistlerin satin alma sonrasinda yasadiklari bilissel
uyumsuzluk tzerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Haic: Psikotik kisilik ozelligi, turistlerin satin alma sonrasinda yasadiklari bilissel
uyumsuzluk tzerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H2: Baglanma bigimleri, turistlerin satin alma sonrasinda yasadiklar1 biligsel uyumsuzluk
uzerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H2a: Giivenli baglanma bigimi, turistlerin satin alma sonrasinda yasadiklar1 biligsel
uyumsuzluk tzerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Hab: Korkulu baglanma bigimi, turistlerin satin alma sonrasinda yasadiklar1 bilissel
uyumsuzluk tzerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Hac: Kayitsiz baglanma bigimi, turistlerin satin alma sonrasinda yasadiklar1 bilissel
uyumsuzluk tzerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Had: Saplantili baglanma bigimi, turistlerin satin alma sonrasinda yasadiklar biligsel
uyumsuzluk tzerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Hs:  Kayg: diizeyleri, turistlerin satin alma sonrasinda yasadiklari biligsel uyumsuzluk
Uzerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H3sa: Diisiik diizeyde kaygi, turistlerin satin alma sonrasinda yasadiklar1 bilissel
uyumsuzluk tzerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H3b: Orta dlzeyde kaygi, turistlerin satin alma sonrasinda yasadiklari biligsel
uyumsuzluk tzerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H3c: Yiuksek dlzeyde kayg:, turistlerin satin alma sonrasinda yasadiklari biligsel

uyumsuzluk tzerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
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Ha:  Tesise gelis tekrari, turistlerin satin alma sonrasinda yasadiklar1 biligsel uyumsuzluk
uzerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Haa: Tesise ilk kez geliyor olmak, turistlerin satin alma sonrasinda yasadiklari bilissel
uyumsuzluk tzerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Hab: Tesise daha once gelmis olmak, turistlerin satin alma sonrasinda yasadiklari
biligsel uyumsuzluk izerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Belirtilen hipotezlere iliskin ele alinan model Sekil 3.1.’de gosterilmistir.

Kisilik
Disa Doniik
Nevrotik
Psikotik
N
Baglanma Bi¢imleri - Ho
Guvenli \
Korkulu
Kayitsiz Bilissel Uyumsuzluk
Saplantili ——_ H,
—~ Duygusal Uyumsuzluk
Satin Almada Akilcilik
Kandirilma Endisesi

Kaygi Durumu —

pisik.
Orta
Yiuksek

Konaklama Tesisine Gelis
Sayisi
Ik Kez Gelenler
Birden Fazla Gelenler

Sekil 3.1. Arastirma Modeli
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3.2.  Arastirmanin Kapsam ve Simirhiliklar

flgili boliimde de ele alindig1 gibi literatiir arastirmalarindan ortaya ¢ikan sonug,
bilissel uyumsuzlugun bir karar vermis olmanin sonucu oldugudur. Ayrica uyumsuzluktan soz
edebilmek i¢in kararin 6nemli, goniillii ve geri doniilemez olmasi gerekir. Karar 6ncesinde
"kararin geri doniilemezligi" ilkesi gecerli degildir ¢linkli mevcut alternatifler arasinda karar
degistirmek miimkiindiir. Tatil i¢in konaklama yapilacak yerin bireyler i¢in oldukga 6nemli ve
goniillii olarak alinan bir karar oldugu ve otele giris yaptiktan sonra geri alinamaz (iade
edilemez) oldugu diisiiniilmektedir. Tatil satin alimi1 yaptiktan sonra konaklama tesisine gelen
turist bu asamada beklentileriyle gercek olan arasinda fark olup olmadigin1 sorgulamaya
baslayacaktir. Eger fark varsa, daha once tercih yaparken degerlendirmeye aldigi ve artik
vazgecilmis alternatif olan konaklama isletmelerinin olumlu 6zellikleri bu karariyla uyumsuz
olacaktir. Diger 6nemli nokta ise, kullanim ve tecriibe sonrasinda yapinin memnuniyet ya da
memnuniyetsizlige doniisiiyor olmasidir (Oliver, 1997: 243; Sweeney vd., 2000: 374).
Dolayisiyla tatilin ilerleyen zamanlarinda kisinin isletme hakkindaki degerlendirmeleri
memnuniyet ya da memnuniyetsizligi ifade edecektir. Ornekleme dahil edilen katilimcilar,
biligsel uyumsuzlugun yasandigi satin alma ve edinim sonrasi, kullanim/deneyim oncesi,
diger bir ifade "gamma" asamasindaki misafirlerdir. Bu ylizden arastirmada bir gece
konaklamis olma sartin1 saglayan misafirlere ulagabilmek i¢in konaklama isletmelerinin 6n
biiro ve rezervasyon birimleriyle igbirligi saglanmistir.

Aragtirma verileri, isletme yonetiminin izni sonrasinda rezervasyon, 6n biro ve misafir
iliskileri birim sorumlular1 ile iletisimle takip edilen siiregte, otel tercihini yapan misafirlerin
otelde bir gece konaklamalarini takip eden giinde toplanmistir. Rezervasyon listelerine gore
hareket eden arastirmacilar tarafindan, Antalya ve ilgelerindeki Kultur ve Turizm
Bakanligi’'ndan belgeli 3, 4 ve 5 yildizl1 26 otel isletmesine gelen Turk ve Rus misafirlere 1
Mart-15 Mayis 2017 tarihleri arasinda anket uygulanmistir. Misafirlere ¢alismanin amaci ve
kapsami1 hakkinda kisa bilgi verildikten sonra anketlerin doldurulmasi saglanmaistir.

Arastirmanin alan ¢alismasi, Antalya merkez ve ilcelerinde faaliyet gosteren
konaklama isletmelerinde yiiriitiilmiistiir. Ulkemizdeki turizm potansiyelinin &nemli bir
kismini olusturan Antalya’da konaklayacag: isletmeyi tercih eden turistler i¢in benzer 6zellik
ve fiyatta pek ¢ok alternatifin varligi, olciilmesi hedeflenen bagimli degisken icin iyi bir
uygulama alani olarak diisiintilmiistiir.

Aragtirma kapsaminda yalnizca Antalya ve ilgelerindeki 26 otel isletmesine gelen Rus

ve Turk turistler incelenmistir. Ayrica arastirmaya katilmak igin 18-75 yas araligi, zihinsel
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engel olmamasi, katilmaya goniillii olmak ve en az okuryazarlik diizeyinde egitimin olmasi

sartlar1 aranmistir.

3.3. Arastirmanin Yontemi
Arastirmada nicel arastirma yontemi kullanilmistir. Veri toplama araci olarak anket
formlarindan yararlanilmis ve arastirmaya baslamadan once Akdeniz Universitesi Bilimsel

Etik Kurulu’ndan onay alinmistir.

3.3.1. Orneklem

Olgek uyarlama calismalar1 igin belirli bir &rneklem secilmemistir. Ana arastirma
evreni, tatil yapmak i¢in Antalya ve il¢elerindeki konaklama isletmelerini tercih eden ve bir
gece konaklama yapan Tiirk ve Rus turistler olarak belirlenmistir.

Uyarlama siiregleri ilerleyen boliimde ayrintili olarak agiklanan dort 6lgegi iceren ve
79 maddeden olusan soru formu konaklama isletmesine giris yapip bir gece konaklayan 18-75
yas araligindaki, zihinsel engeli olmayan, arastirmaya katilmaya goniilli ve en az
okuryazarlik diizeyinde egitimli olan Tiirk ve Rus misafirlere uygulanmistir. Ornekleme dahil
edilecek katilimcilar, arastirmaci tarafindan belirlendiginden olasiliksiz 6rnekleme yontemi
olan kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir.

Isletme yonetiminin izni sonrasinda rezervasyon, 6n biiro ve misafir iliskileri birim
sorumlulart ile iletisimle takip edilen bu siregte formlar arastirmaci tarafindan konaklama
isletmelerine bizzat gidilerek ve arastirma amaci hakkinda katilimcilara bilgi verilerek
uygulanmigtir. Arastirmaya katilanlardan kimliklerini belirleyici bilgi istenmemistir.

Veri setine faktor analizi uygulanabilmesi igin ¢oklu normal dagilim goéstermesi
gerekmektedir. Verilerin normal dagilim gostermesi igin ise Olgekte yer alan her bir
parametrenin en az 10 katilimci tarafindan cevaplanmasi ve bundan bagimsiz olarak veri
miktarinin en az 100 ve Uzeri olmasi gerekmektedir (Hair vd., 2010: 20). Bu anlamda ¢alisma
analizlerinin yapilabilmesi i¢in yeterli biiyiikliige ulasana kadar anketler uygulanmistir.

Antalya merkez ve ilgelerinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerine gidilerek
toplamda 677 (355 Turk, 322 Rus) adet anket toplanmistir. Eksik ve hatali doldurulanlarin
elenmesinin ardindan kullanilabilir 631 (328 Turk, 303 Rus) anketten olusan veri seti igin u¢
deger incelemesi sonrasinda 573 anket {izerinden analizler yapilmistir. Katilimcinin kadmn-
erkek orani birbirine yakindir ve 246’s1 (%42,9) kadin, 327’si (%57,1) erkektir. Katilimcilarin

yaslar1 acik uclu soruyla belirlenmistir ve 18-71 olan yas araliginin ortalamasinin 36,1 oldugu
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tespit edilmistir. 22 katilimei (%3,8) ilkdgretim, 167’s1 lise (%29,1), 318’1 6n lisans ve lisans
(%55,5) ve 66°s1 (%11,5) lisansusti programlardan mezundur.

Katilimeilarin 45’1 (%7,9) gelir seviyelerini diisiik, 361°1 orta (%63), 167’si (%29,1)
yiiksek olarak degerlendirmislerdir. 312’si (%54,4) konaklama isletmesine ilk kez
gelenlerden, 134’ (%23,8) ikinci, 79’u (%13,7) Uglincl, 49’u (%8,4) dort ve daha fazla
gelenlerden olugmaktadir. Konaklama isletmesine ilk defa gelenler (%54,5) ile ikiden fazla

gelenlerin (%45,5) orani birbirine yakin goriinmektedir.

3.3.2. islem

Veri seti i¢in u¢ deger incelemesi yapilmig, bagimli ve bagimsiz degiskenlere yonelik
tek degiskenli u¢ degerler igin .01 diizeyinde anlamli Z tablo degeri artan ya da azalan sirada
kontrol edilmistir. 3,29’u gecen veriler ¢ikarilmistir. Cok degiskenli u¢ degerler igin yapilan
Cook’s mesafesi incelemesinde 1’in iizerinde deger bulunmamustir. Yapilan uygulamalarda
cikarilan 58 veri sonrasinda geriye kalan 290 Tirkge, 283 Rusca ve toplamda 573 veri
tizerinden analizler yapilmistir. Anket verilerinin istatistik analizlerinin gergeklestirilebilmesi
icin SPSS 24.00 ve Lisrel 8.8 paket programlari kullanilmustir.

Rus ve Tiirk misafirleri kapsayan c¢alisma i¢in BUO Tiirk¢e’ye, EKA-GGK, BAO,
IOA ve BUO Rusga’ya uyarlanmistir. Olgek adaptasyon agamalari yerine getirilmis ve dil
esdegerligi, kapsam/icerik gecerlilikleri saglanmistir. BUO ve EKA-GGK icin yap1 gegerliligi
DFA ile sinandiktan sonra birlesme (yakinsama) ve ayrisma (diskriminant) gecerlilikleri
incelenmistir.

Olgek uyarlama calismalarinda, olgekteki madde yapilari daha &nce belirlenmis
oldugundan, belirlenmis yapiyr test etmek amaciyla Dogrulayici Faktor Analizi (DFA)
gerceklestirilir (Goziim ve Aksayan, 2003: 12). AFA, gozlenen Ol¢iimlerin kovaryans ve
varyans kaynaklarini kesfetme ve ortaya cikarma amaciyla kullanilir. Degiskenler arasi
iligkilere dayal1 olarak faktorleri kesfetmeyi amaclar. DFA ise, dnceden belirlenmis iliskiyi
test etmede kullanilan ¢ok degiskenli bir tekniktir ve AFA ile belirlenmis olan faktor
yapilarinin gecgerliligini sinar (Hair vd., 2010: 18). Maddelerin hangi faktorler etrafinda
toplanacagi konusunda bir 6n fikir verir. DFA, Lisrel 8.8 paket programinda ve maksimum
olabilirlik (Maximum Likelihood-ML) yontemi kullanilarak test edilmistir.

DFA surecinde gegerlilige iliskin ¢esitli model uyum indeksleri elde edilir ve
birbirlerine gore gii¢lii ve zayif yonlerinin olmasi nedeniyle model uyumunun ortaya konmast
icin bir¢ok uyum indeksi degerinin birlikte kullanilmasi 6nerilir (Buytkoztirk vd., 2004: 217)

Bu arastirmada, uyum indeksleri arasinda en sik kullamlanlardan Ki-Kare Uyum lyiligi (x?),
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Iyilik Uyum Indeksi (GFI), Karsilastirmali Uyum Indeksi (CFI), Normlastirilmis Uyum
Indeksi (NFI) ve Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA) kullanilmustir.

IAO ve BAO’de faktdrlesme s6z konusu olmadigi icin yapi, birlesme (yakinsama) ve
ayrisma (diskriminant) gecerliligi s6z konusu degildir. Bu olgeklerde dil esdegerlikleri ve
kapsam/igerik gegerliligi incelenmistir.

DFA analizleri yapilan Kisilik ve Biligsel Uyumsuzluk o6lc¢eklerinin yakinsama ve
ayrisma gecerliliginin Olclilmesi i¢cin madde giivenirligi, yap1 giivenirligi ve agiklanan
ortalama varyans Fornell ve Larcker (1981)’in yontemiyle hesaplanmistir. Ardindan 6l¢eklere
iliskin alt boyutlar arasindaki iliskinin kuvvetini (disiik-orta-yiksek) ve yonind (pozitif-
negatif) belirleyebilmek i¢in Pearson Korelasyon Analizinden yararlanilmistir.

EKA-GGK disindaki olgeklerin giivenilirlikleri, i¢ tutarliligi gosteren Cronbach Alfa
(o) degerleri ile incelenmistir. EKA-GGK maddeleri ikili cevap secenegi ile
degerlendirildiginden ve siirekli degisken olmadigindan giivenilirligi Kuder-Richardson 20
yontemi ile ol¢lilmiistlr. Ayrica dlgeklere iliskin betimleyici istatistiklere yer verilmistir.

SPSS programi kullanilarak Tiirk ve Rus katilimcilarin biligsel uyumsuzluklar: ile
kisilik, kaygi diizeyi, baglanma bicimleri ve konaklama isletmesine gelis tekrar1 arasindaki
iliskiler, bagimli degiskenin kategorik olmasi nedeniyle tercih edilen lojistik regresyon
analizleri ile sitnanmustir.

Aragtirma kapsaminda olusturulan Lojistik Regresyon Analizi Modelleri asagidaki
gibidir.

Model 1. Tiirk Turistlerin Tiim Boyutlardaki Biligsel Uyumsuzlugunu Etkileyen Faktorler

Model 2. Rus Turistlerin Tiim Boyutlardaki Biligsel Uyumsuzlugunu Etkileyen Faktorler

Model 3. Tirk Turistlerin Duygusal Boyuttaki Biligsel Uyumsuzlugunu Etkileyen
Faktorler

Model 4. Tiirk Turistlerin Satin Almada Akilcilik Boyutundaki Bilissel Uyumsuzlugunu
Etkileyen Faktorler

Model 5.  Tiirk Turistlerin Kandirilma Endisesi Boyutundaki Bilissel Uyumsuzlugunu
Etkileyen Faktorler

Model 6. Rus Turistlerin Duygusal Boyuttaki Biligsel Uyumsuzlugunu Etkileyen Faktorler

Model 7. Rus Turistlerin Satin Almada Akilcilik Boyutundaki Bilissel Uyumsuzlugunu
Etkileyen Faktorler

Model 8.  Rus Turistlerin Kandirilma Endisesi Boyutundaki Bilissel Uyumsuzlugunu
Etkileyen Faktorler
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3.3.3. Veri Toplama Araclar1 ve Uyarlama Calismalari

Arastirmada veri toplama araci olarak kullanilan soru formu dort bolimden
olusmaktadir. ilk boliimde 21 ifadeden olusan Beck Anksiyete Olcegi (BAO), ikinci boliimde
24 sorudan olusan Eysenck Kisilik Anketi Gozden Gegirilmis/Kisaltilmis Formu (EKA-GGK)
bulunmaktadir. Ugiincii boliimde katilimcilarin bilissel uyumsuzluk egilimlerini belirlemeye
yonelik 12 ifadeden olusan Bilissel Uyumsuzluk Olgegi (BUO) ve dérdiincii boliimde 17
sorudan olusan Iliski Olcekleri Anketi (IDA) yer almaktadir. Soru formunun son béliimiinde
ise katilimcilarin cinsiyeti, yasi, egitim durumunu, gelir durumu ile ilgili demografik sorular

ve konaklama tesisine gelis sayilarini belirlemeye yonelik soru yer almaktadir.

3.3.3.1. Bilissel Uyumsuzluk Olcegi (BUO)

Sweeney ve meslektaslarinin (2000) karar sonrasi uyumsuzlugun duygusal ve biligsel
yonlerini 6lgmek icin gelistirdikleri BUO kullanilmistir. Arastirmacilar 22 ifade olarak
gelistirdikleri 6lgekte i boyut belirlemislerdir. Olgegin boyutlari duygusal uyumsuzluk, satin
almada akilcilik ve kandirilma endisesidir. Duygusal boyut (15 madde) satin alma karari
sonrasinda psikolojik rahatsizligi, satin almada akilcilik (4 madde) alimin gerekliligi veya
diger alternatifler arasindan yapilan se¢imin uygunlugu konusundaki biligsel rahatsizligi ve
son olarak kandirilma endisesi (3 madde), satis elemaninin satis kararmi etkileyip
etkilemedigi konusundaki bilissel rahatsizligi temsil etmektedir. Bu boyut 6zgin kararda yer
alan bilis yerine bireylere karar1 dis etkilere baglama imkan1 vererek dolayli yoldan bilissel
uyumsuzlugu olger (Sweeney vd., 2000: 380; Telci vd., 2011: 380). Daha sonra bu 6l¢ek
Sweeney ve Soutar (2006) tarafindan kisaltilmis ve 15 maddelik duygusal boyut 5 maddeye
indirilerek uygulama agisindan daha pratik hale getirilmistir. Duygusal uyumsuzluk
boyutunun kisa formunun korelasyonunun .97 olmasi kullanirken higbir bilgi kaybi
olmadigmni gostermistir (Sweeney ve Soutar, 2006: 6). Ifadeler ve boyutlara ait alpha (o)
degerleri duygusal uyumsuzluk boyutu igin .92, satin almada akilcilik boyutu igin .81,
kandirilma endisesi boyutu i¢in .86 dur.

3.3.3.2. Bilissel Uyumsuzluk Olgeginin Tiirkce’ye Uyarlama Cahsmasi

Biligsel uyumsuzluk 6lgeginin Tiirk¢e’ye uyarlanmasi ¢alismasinda dncelikle 6lgegin
kullanim1 ig¢in arastirmacilardan izin alinmigtir. Uyarlama calismasinda geviri-geri ¢eviri
yontemi izlenmistir. Olgek oncelikle anadili Tiirkge olan 3 dgretim iiyesi (Ingiliz Dili ve
Edebiyat1 Bolimi, Psikoloji Boliimii ve Turizm Anabilim Dal1) tarafindan Tiirkce’ye

cevrilmistir. Incelemeler ve gerekli diizeltmelerin ardindan olusturulan Tiirkge form, iki dili
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de akici olarak konusabilen iki doktora dgrencisi tarafindan tekrar Ingilizce’ye cevrilmistir.
Geri c¢evrilen form, orijinali ile anlam ve bi¢im yOniinden karsilastirilmis ve gevirinin
uygunlugunun degerlendirilmesinin ardindan da 6lgme aracina son sekli verilmistir. Bilissel
uyumsuzlugu 6lcmeyi amaclayan ifadeler icin katilimcilardan Likert Tipi 6lcek Uzerinden

yanit istenmistir.

3.3.3.2.1. Tiirkee Bilissel Uyumsuzluk Olceginin Gegerlilik Analizleri
Olgegin dil gecerliligi, kapsam/icerik gecerliligi, yap1 gegcerliligi, birlesme

(yakisama) gegerliligi ve ayrisma (diskriminant) gegerliligi incelenmistir.

3.3.3.2.1.1. Dil ve Kapsam Gegerliligi

Yukarida aciklanan c¢eviri-tekrar geviri yontemi sonrasinda, dil esdegerligini
saglayabilmek amaciyla ingilizce ve Tiirkceyi bilen 30 kisilik gruba ilk &nce dlgegin Ingilizce
formu uygulanmustir. Bilissel uyumsuzluk 6lgegi otel hizmeti satin alimina uygun oldugu icin
bu 6l¢egin yonergesinde ‘In this section, please give your answers by considering the last
hotel/hostel that you accomodated/Liitfen bu boliimde en son konaklama yaptiginiz otel veya
pansiyonu diisiinerek cevap veriniz’ ifadesi kullanilmistir. 2 hafta sonrasinda ayni kisilere
uygulanan Turkge formun biligsel uyumsuzluk 6lgegi yonergesinde ise ‘Liitfen bu bolimdeki
sorular1 size Ingilizce olarak sunulan bir 6nceki anketteki otel/pansiyon satin aliminizi
diistinerek cevaplayimmiz.” ifadesi kullanilmistir. Elde edilen sonuclar arasindaki iliski, Es
Orneklem T-Testi ile incelenmistir. Oncelikle bu testin yapilabilmesi icin verilerin
normalliginin tespitinde ¢arpiklik ve basiklik degerleri incelenmis, verilerin normal dagilim
gosterdigi sonucuna varilmistir. Es 6rneklem testi sonucunda anlamlilik (p) degeri .752 olarak
belirlenmistir. Buna gore ol¢egin iki formu arasinda algilanis bakimindan fark olmadigi
sonucuna ulagilmistir.

Kapsam (igerik) gegerliligi icin uzman goriisiine bagvurulmus ve sorularin anlasilirhigs,

sozciik yapisi ve kiiltiirel uygunlugu farkli 2 alan uzmani tarafindan degerlendirilmistir.

3.3.3.2.1.2. Yap Gecgerliligi
3.3.3.2.1.2.1. Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)

3 boyuttan ve 12 maddeden olusan BUO, DFA ile test edilmistir. Bu amacla dncelikle
modelin tanimlanmasi1 gerekmektedir.

Modelin tanimlanmasi, yapilan analizin kuramsal bir altyapiya dayandirilmasidir. Bu

asamada biligsel uyumsuzluk konusunda gelistirilen kavramsal cerceveden yararlanilmistir
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Literatlirde belirtilen faktor yapilari,
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path diyagramlarindan

yararlanilarak 6l¢gme modeli bigiminde tasarlanmistir. Bu amagcla kurulan 6lgme modeli Sekil

3.2’de goriilmektedir.

0.667" bul
0.31* bul
0.2z bul
0.23* bud
0.33* bub
0.33*1  bub
0.287 bu?
0.25*1  bub
0.23% bul
0.23*  bull
0.17-=1  hull
0.30%  bul2

Sekil 3.2. Tiirkce Biligsel Uyumsuzluk Olgegi icin DFA Sonuclar (Standartlastirilmis Degerler)

Modelde yer alan Faktér 1 (Duygusal Uyumsuzluk), Faktér 2 (Satin Almada

Akilcilik), Faktor 3 (Kandirilma Endisesi) gozlenen degiskenleri ifade etmektedir. Faktor

agirliklart maksimum olabilirlik metoduna gore standardize edilmis katsayr tahminleri olarak

hesaplanmistir. Biitiin katsayilar .05 6nem derecesinde anlamli bulunmustur.
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Maddeler A t SE
Bu otele geldikten sonra biiyiik hayal kirikligina ugradim. 058 1048 1150
Bu otele geldikten sonra caresiz hissettim. 083 17.08 968
Bu otele geldikten sonra bunalima girdim. 0.88 1869 835
Bu otele geldikten sonra kendimi fiziksel olarak hasta hissettim. 0.84 1738  9.46
Bu otele geldikten sonra kendimi boslukta hissettim. 0.82 16.62 996
Bu otelde konaklamaya gergekten ihtiyacim var miydi merak ediyorum. 0.82 16.66 10.04
Herhangi bir otelde konaklama yapmali miydim merak ediyorum. 0.85 1757 962
Tercihimin dogru olup olmadigini merak ediyorum. 0.87 1815 908
Bu otele rezervasyon yaptirmakla dogru seyi yapip yapmadigimi merak

ediyorum. 0.88 18.60 8.70
Bu otele geldikten sonra, aptal yerine konulup konulmadigimi merak ettim. 0.88 1848 855
Bu otele geldikten sonra, kandirilip kandirilmadigimi merak ettim. 0.91 1959 7.14
Bu otele geldikten sonra, yaptigim konaklama sézlesmesinde yanlis bir sey olup

olmadigint merak ettim. 084 1718 9.68

A: Faktor Yukd, SE: Hata Varyanst

DFA sonuglarmna gore, faktor yiikleri (L) .58 ile .91 arasinda degismektedir.

Degiskenlerin faktor yiikleri, ait oldugu faktor grubuna yaptiklar katkiyr gosterir. .60 ve Ustl

yik degeri yiiksek; .30-.59 aras1 yiik degeri orta diizeyde biiyiikliik olarak tanimlanabilir

(Blytkozturk, 2002: 474). Ayrica tiim maddelere iligskin t degerleri de en az 1,96 olma

kosulunu saglamistir ve anlamlidir.

Tablo 3.2. U¢ Boyutlu Bilissel Uyumsuzluk Olgme Modeline iliskin Sonuglar

Model x? sd x%/sd NFI GFlI CFlI RMSEA
Ucg Faktorlii
201,86 51 3,95 0.97 0.90 .98 .07
Yapi
Olgutler <5 >.90 >.90 > .95 <.08

x2: Chi-Square Goodness of Fit, sd: Serbestlik Derecesi (df), NFI: Normed Fit Index, GFIl: Goodness of Fit
Index, CFIl: Comperative Fit Index, RMSEA: Root Mean Square Error of Approximation

Modele iliskin hesaplanan x?;5d oranmin 3’ten kii¢iik olmasi miikemmel uyumun,

5’ten kiiglik olmasi kabul edilebilir uyumun gostergelerindendir (Stimer, 2000). RMSEA,

GFI, NFI ve CFI degerleri de gerekli olgiitleri saglamistir.
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Boylece Tirkce Bilissel Uyumsuzluk Olceginde yer alan 12 maddeyle kurulan 3
boyutlu yapmin model-veri uyumuna sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Yapilan DFA,
6lcegin son halini 12 madde ve 3 alt boyut olarak miimkiin kilmaktadir. Modele dahil edilen
tiim maddelerin model ile uyumlu oldugu sdylenebilir. Her faktor, icinde yer alan sorulari
dogru sekilde temsil etmektedir. Biligsel uyumsuzluk 6l¢gme modeline iliskin uyum indeksleri
ve temel parametre tahminleri, modelin verilerle uyum igerisinde oldugunu gostermektedir.
Bu bulgular ifadelerin faktorler tarafindan dogru agiklandiginin ve dlgegin yap1 gegerliliginin
bir kanit1 olarak kabul edilebilir.

3.3.3.2.1.3. Birlesme ve Ayrisma Gecgerliligi

DFA’nin bu asamasinda yakinsama ve ayrisma gegerliliklerinin tespiti igin Olglim
modeline ait iliski katsayilari, yap1 giivenirliligi, agiklanan varyans ve koreldsyon degerleri
hesaplanmis ve Tablo 3.3’te sunulmustur. Ortalama agiklanan varyans (AVE) degerinin
.50’ye esit veya daha yiiksek olmasi gerekir (Fornell ve Larcker, 1981: 46). Yapi1 glvenilirligi
icin ise .70’den yiiksek degerler kabul edilebilirdir (Hair vd., 2010). Yap1 giivenirliligi ve
AVE degerleri incelendiginde (i¢ tutarlilik>.70 ve AVE>.50) kosullarin saglandig
gorilmektedir. Her bir boyut i¢in yapi1 giivenilirligi degerleri ve agiklanan varyans oranlari
oldukga yiiksektir. Buna gore Tiirkce Biligsel Uyumsuzluk Olgegini olusturan boyutlarin icsel
tutarliliklarinin ve yapiy1r agiklama gii¢lerinin yeterli oldugu sodylenebilir. Bu guvenilirlik
degerleri ayn1 zamanda birlesme (yakinsama) gegerliliginin delilleri olarak gortlmektedir
(Alan, 2011: 108). Dolayisiyla dlgege iliskin tim yapilar birbirleriyle belirli diizeyde iliskili

ve Ol¢egin birer pargasidir.

Tablo 3.3. Tiirkce Bilissel Uyumsuzluk Olgeginin Faktor Yap: Giivenilirligi, Faktorler Arasi Korelasyon
ve AVE Degerleri

Yapi AVE Duygusal Satin Kandirilma
Giivenilirligi Uyumsuzluk Almada Endisesi
Akileihk
Duygusal 0,85 0,63 1
Uyumsuzluk
Satin Almada 0,86 0,73 0,51(**) 1
Akilcihk
Kandirilma 0,84 0,76 0,52(**) 0,64(**) 1
Endisesi

** 01 dizeyinde anlamh
AVE: Average Variance Extracted (Cikarilan Ortalama Varyans)
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Biligsel uyumsuzluk boyutlar1 arasindaki korelasyon degerleri .01 diizeyinde
anlamlidir ve en biiyiik korelasyon degeri .64 tiir.

Hem uyum indeks degerleri hem de korelasyon degerleri gerekli sartlart sagladigi igin
biligsel uyumsuzluk olgeginde yakinsama gegerliliginin varligindan s6z edilebilmektedir.

Birlesme (yakinsama) gegerliliginden sonra ayrisma (diskriminant) gegerliligi test
edilmistir. Ayrigma (diskriminant) gecerliligi farkli yapilar arasindaki ayrisma derecesini
gosterir. Ayrisma (diskriminant) gegerliligi i¢in temel kosul ise bir yapiya ait agiklanan
varyansin o yapinin diger yapilarla arasindaki en ylksek korelasyon katsayisinin karesinden
biiyiilk olmasidir (Fornell ve Larcker, 1981: 46). Kandirilma endisesi faktérinin diger
yapilarla arasindaki en biiylik korelasyonun Satin almada akilcilik faktorii ile oldugu ve
degerinin .64 diizeyinde oldugu belirlenmistir. Kandirilma endisesi faktoriiniin AVE degeri
.76 olarak hesaplandigindan (.76>.64%) ayrisma gegerliligi saglanmigtir. Diger boyutlara
iliskin degerler incelendiginde de tiim yapilarin ayrisma gecerliliklerinin saglanmis oldugu
gorilmektedir. BOylece Olgege iliskin faktOrlerin tiimiiniin bagimsiz birer yapi oldugu
sOylenebilir.

3.3.3.2.1.4. Tiirkce Bilissel Uyumsuzluk Ol¢eginin Giivenilirlik Analizi
Olgegin giivenilirligi, ic tutarliligi gdsteren Cronbach Alpha (o) degerleri ile

incelenmistir.

Tablo 3.4. Tiirkce Bilissel Uyumsuzluk Olgeginin Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Boyutlar Cronbach Alpha
Duygusal Uyumsuzluk .87
Satin Almada Akilcihk 91
Kandirilma Endisesi 91

Genel Cronbach Alpha=.937, p < .001

Olgegin giivenilirlik katsayis1 .93’tiir ve her bir faktér grubunun giivenilirliginin .80
degerinin istiinde olmasi, 6lgegin ve her bir faktdr grubunun yiksek derecede guvenilir

smirlar i¢inde yer aldig1 sonucunu ortaya koymaktadir (Kozak, 2017: 150).

Tablo 3.5. Tiirkce Biligsel Uyumsuzluk Olgegine iliskin Betimleyici istatistikler

En Diisiik En Yuksek  Standart Sapma Ortalama  Varyans
Duygusal Uyumsuzluk 1,00 4,00 0,7 1,35 0.49
Satin Almada Akilcihk 1,00 5,00 1,03 1,75 1.08
Kandirilma Endisesi 1,00 5,00 1,18 1,78 1.18
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Ortalama degerler, arastirmaya katilanlarin her bir boyuta kars1 ne derece olumlu ya da
ne derece olumsuz yaklastiklarinin bir gostergesi olarak ele almabilir. Olgegin tasarimma ve
soru kaliplarina gore ortalama degerlerin diisiik ya da yiiksek olmasinin yorumu degisecektir.
Bu Olcekte diisiik diizeyde hesaplanan ortalama degerler olumlu bir yaklasimi, yiiksek
diizeyde hesaplanan ortalama degerler olumsuz bir yaklasimi ifade etmektedir. Ciinkii 6l¢ek
maddelerinin tamami kisinin uyumsuzluk yasadigi durumu degerlendirmekte ve 1’e yakin
cevaplar (kesinlikle katilmiyorum) bireyin uyumsuzluk yasamadigini géstermektedir. Standart
sapma degerleri ise gozlem degerlerinin ortalama degerlerden ne derece farklilik gosterdigi
konusunda bir fikir vermektedir.

Kandirilma endigesi boyutu en yiiksek, duygusallik boyutu da en diisiik ortalama
degere sahiptir. Tirk turistlere ait bu verilere gore kandirilma endisesiyle ilgili 6nermelere
diger 6nermelere kiyasla daha ¢ok 5’e yakin (kesinlikle katiliyorum) cevaplar verildigi sonucu
¢cikmaktadir.

3.3.3.3. Bilissel Uyumsuzluk Ol¢eginin Rusca’ya Uyarlama Calismasi

Olgegin Rusca’ya adaptasyonunda 6lgegin kullanimi igin izin alindiktan sonra, geviri-
geri ceviri yontemi izlenmistir. Olgek oncelikle anadili Tiirkce olan 2 Rusca okutmani ve
anadili Rusca olan terciiman tarafindan Rusc¢a’ya ¢evrilmistir. Farkli 2 alan uzmani tarafindan
degerlendirilmis ve sorularin anlasilirhgl, sozciik yapisi ve kiiltiirel uygunlugu goézden
gegirilmistir. Son olarak iizerinde uzlasilan Rusga 0lgek, ana dili Tiirkge olan farkli Rusca
okutmani ve anadili Rusga olan doktora 6grencisi tarafindan tekrar Tiirkge’ye ¢evrilmistir.
Diizeltmeler sonrasinda 2 kisilik uzman goriigiine sunulan ve dizeltmeleri yapilan 6lgme

aracina son sekli verilmistir.

3.3.3.3.1. Rusca Bilissel Uyumsuzluk Ol¢eginin Gegerlilik Analizleri
Olgegin dil gecerliligi, kapsam/igerik gecerliligi, yap1 gegcerliligi, birlesme

(yakinsama) gecerliligi ve ayrigma (diskriminant) gecerliligi incelenmistir.

3.3.3.3.1.1. Dil ve Kapsam Gegerliligi

Yukarida aciklanan c¢eviri-tekrar c¢eviri yontemi sonrasinda, dil esdegerligini
saglayabilmek amaciyla Rusca ve Tiirkgeyi bilen 30 kisilik gruba ilk once Olgeklerin Rusca
formu uygulanmistir. Biligsel uyumsuzluk 6l¢egi otel hizmeti satin alimina uygun oldugu i¢in
bu Olgegin yonergesinde ‘Iloxamyiicra, I[lomMHUTE ¢ BOH TOCIEAHHA OTIOYCK B

oTele/mmaHcuone u 3amonHnTe 3Ty (opmy/Liitfen bu boliimde en son konaklama yaptiginiz
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otel veya pansiyonu diisiinerek cevap veriniz’ ifadesi kullanilmistir. 2 hafta sonrasinda ayni
kisilere uygulanan Tiirkge formun biligsel uyumsuzluk 6l¢egi yonergesinde ise ‘Liitfen bu
boliimdeki sorular1 size Rusga olarak sunulan bir onceki anketteki otel/pansiyon satin
aliminiz1 diistinerek cevaplaymiz.’ ifadesi kullanilmistir. Elde edilen sonuglar arasindaki iliski
Es Orneklem T-Testi ile incelenmistir. Oncelikle bu testin yapilabilmesi icin verilerin
normalliginin tespitinde ¢arpiklik ve basiklik degerleri incelenmis, verilerin normal dagilim
gosterdigi sonucuna varilmistir. Es 6rneklem testi sonucunda anlamlilik (p) degeri .690 olarak
belirlenmis ve Olgegin iki formu arasinda algilanis bakimindan fark olmadigi sonucuna
ulasilmstir.

Kapsam (icerik) gecerliligi i¢in uzman goriisiine bagvurularak Rusca 6lgek farkli 2
alan uzmani tarafindan degerlendirilmis ve sorularin anlasilirligi, sozciik yapist ve kiiltiirel

uygunlugu gézden gecirilmistir.

3.3.3.3.1.2. Yapi Gecgerliligi
3.3.3.3.1.2.1. Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)

3 boyuttan ve 12 maddeden olusan BUO, DFA ile test edilmistir. Bu amacla dncelikle
modelin tanimlanmas1 gerekmektedir.

Modelin tanimlanmasi, yapilan analizin kuramsal bir altyapiya dayandirilmasidir. Bu
asamada biligsel uyumsuzluk konusunda gelistirilen kavramsal gergeveden yararlanilmistir.
Literatlirde belirtilen faktor yapilari, path diyagramlarindan yararlanilarak 6l¢gme modeli

bi¢iminde tasarlanmistir. Bu amagla kurulan 6l¢gme modeli Sekil 3.3’te gorulmektedir.
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Sekil 3.3. Rusca Bilissel Uyumsuzluk Olcegi icin DFA Sonuclar (Standartlastirilmus Degerler)

Modelde yer alan Faktor 1 (Duygusal Uyumsuzluk), Faktor 2 (Satin Almada Akileilik)
ve Faktor 3 (Kandirilma Endisesi) gozlenen degiskenleri ifade etmektedir. Faktor agirliklar
maksimum olabilirlik metoduna goére standardize edilmis katsayr tahminleri olarak

hesaplanmistir. Biitlin katsayilar .05 6nem derecesinde anlamli bulunmustur.
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Tablo 3.6. Bilissel Uyumsuzluk Ol¢eginde Yer Alan Maddelere iliskin DFA Sonuclar

Maddeler A t SE
Bu otele geldikten sonra biiyiik hayal kirtkligina ugradim. 0.60 10.87 11.33
Bu otele geldikten sonra caresiz hissettim. 087 18.02 933
Bu otele geldikten sonra bunalima girdim. 0.86 17.62 8.23
Bu otele geldikten sonra kendimi fiziksel olarak hasta hissettim. 0.83 16.91 9.68
Bu otele geldikten sonra kendimi boslukta hissettim. 0.85 17.39 939
Bu otelde konaklamaya gergekten ihtiyacim var mrydi merak ediyorum. 0.76 14.59 9.90
Herhangi bir otelde konaklama yapmali miydim merak ediyorum. 0.79 15.45 9.44
Tercihimin dogru olup olmadigini merak ediyorum. 0.76 14.60 9.90
Bu otele rezervasyon yaptirmakla dogru seyi yapip yapmadigimi merak

ediyorum. 0.80 15.71 9.28
Bu otele geldikten sonra, aptal yerine konulup konulmadigimi merak ettim. 0.81 1598 942
Bu otele geldikten sonra, kandirilip kandirilmadigimi merak ettim. 0.89 18.60 6.76

Bu otele geldikten sonra, yaptigim konaklama sdzlesmesinde yanlis bir sey
olup olmadigini merak ettim. 0.83 16.43 9.11

A: Faktor Yiikii, SE: Hata Varyansi

DFA sonuglarina gore, faktor yiikleri (A) .60 ile .89 arasinda degismektedir.
Degiskenlerin faktor yiikleri, ait oldugu faktoér grubuna yaptiklari katkiyr gosterir. .60 ve Ustu
yiik degeri yuksek duzeyde blyuklik olarak tanimlanabilir (Biiyiikoztiirk, 2002: 474). Ayrica

tiim maddelere iliskin t degerleri de en az 1,96 olma kosulunu saglamistir ve anlamlidir.

Tablo 3.7. U¢ Boyutlu Bilissel Uyumsuzluk Olgme Modeline iliskin Sonuglar

Model e sd %% sd NFI GFI CFI RMSEA
UgFaktorlt 100 15 51 2,70 0.98 0.92 93 07
Yapi
Olgiitler <5 >.90 >.90 > .95 <.08

x2: Chi-Square Goodness of Fit, sd: Serbestlik Derecesi (df), NFI: Normed Fit Index, GFIl: Goodness of Fit
Index, CFI: Comperative Fit Index, RMSEA: Root Mean Square Error of Approximation

Modele iliskin hesaplanan x?;sd oranmin 3’ten kiigiik olmasi miikemmel uyumun
gostergelerindendir (Siimer, 2000). GFI, NFI, RMSEA degerleri de gerekli Oolgiitleri

saglamigtir. Sadece karsilagtirmali uyum indeksi (CFI) degerinin kabul edilen ideél degerin
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biraz altinda oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte CFI i¢in .90 veya daha {istii degerler,
kabul edilebilir uyumu gosterir (Aytag ve Ongen, 2012: 17).

Boylece Rusga Bilissel Uyumsuzluk Olgeginde yer alan 12 maddeyle kurulan 3
boyutlu yapmin model-veri uyumuna sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Yapilan DFA,
Olcegin son halini 12 madde ve 3 alt boyut olarak miimkiin kilmaktadir. Modele dahil edilen
tim maddelerin model ile uyumlu oldugu sdylenebilir. Her faktor, igcinde yer alan Sorulari
dogru sekilde temsil etmektedir. Biligsel uyumsuzluk 6lgme modeline iliskin uyum indeksleri
ve temel parametre tahminleri, modelin verilerle uyum igerisinde oldugunu gostermektedir.
Bu bulgular ifadelerin faktorler tarafindan dogru agiklandiginin ve 6lgegin yap1 gegerliliginin

bir kanit1 olarak kabul edilebilir.

3.3.3.3.1.3. Birlesme ve Ayrisma Gegerliligi

DFA’nin bu asamasinda yakinsama ve ayrisma gegerliliklerinin tespiti ig¢in Olglim
modeline ait iliski katsayilari, yap1 giivenirliligi, agiklanan varyans ve korelasyon degerleri
hesaplanmis ve Tablo 3.8’de sunulmustur. Ortalama acgiklanan varyans (AVE) degerinin
.50’ye esit veya daha yiiksek olmasi gerekir (Fornell ve Larcker, 1981: 46). Yap1 giivenilirligi
icin ise .70 ten yliksek degerler kabul edilebilirdir (Hair vd., 2010). Yap giivenirliligi ve AVE
degerleri incelendiginde (i¢ tutarlilik>.70 ve AVE>.50) kosullarin saglandig1 goriilmektedir.
Her bir boyut icin yapi giivenilirligi degerleri ve agiklanan varyans oranlar1 oldukca yiiksektir.
Buna gére Rusca Bilissel Uyumsuzluk Olgegini olusturan boyutlarin igsel tutarliliklarinin ve
yapiy1 agiklama giiglerinin yeterli oldugu sdylenebilir. Bu giivenilirlik degerleri ayn1 zamanda
birlesme (yakinsama) gegerliliginin delilleri olarak goriilmektedir (Alan, 2011: 108).
Dolayisiyla dlgege iliskin tiim yapilar birbirleriyle belirli diizeyde iliskili ve 6lgegin birer

parcasidir.

Tablo 3.8. Rusca Biligsel Uyumsuzluk Ol¢eginin Faktor Yap: Giivenilirligi, Faktorler Arasi Korelasyon ve
AVE Degerleri

Yap1 Giivenilirligi AVE Duygusal Satin Kandirilma
Uyumsuzluk Almada Endisesi
Akilciik
Duygusal Uyumsuzluk 0,90 0,65 1
Satin Almada Akilcihik 0,85 0,60 0,62(**) 1
Kandirilma Endisesi 0,88 0,71 0,50(**) 0,59(**) 1

** .01 diizeyinde anlamli
AVE: Average Variance Extracted (Cikarilan Ortalama Varyans)
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Biligsel uyumsuzluk boyutlar1 arasindaki korelasyon degerleri .01 diizeyinde
anlamlidir ve en biiyiik korelasyon degeri .62’dir.

Hem uyum indeks degerleri hem de korelasyon degerleri gerekli sartlart sagladigi igin
biligsel uyumsuzluk olgeginde yakinsama gegerliliginin varligindan s6z edilebilmektedir.

Birlesme (yakinsama) gegerliliginden sonra ayrisma (diskriminant) gegerliligi test
edilmistir. Ayrigma (diskriminant) gecerliligi farkli yapilar arasindaki ayrisma derecesini
gosterir. Ayrisma (diskriminant) gegerliligi i¢in temel kosul ise bir yapiya ait agiklanan
varyansin o yapinin diger yapilarla arasindaki en yiiksek korelasyon katsayisinin Karesinden
biiyiikk olmasidir (Fornell ve Larcker, 1981: 46). Satin almada akilcilik faktoriinin diger
yapilarla arasindaki en biiylik korelasyonun duygusal uyumsuzluk faktorii ile oldugu ve
degerinin .62 diizeyinde oldugu belirlenmistir. Satin almada akilcilik faktorinin AVE degeri
.60 olarak hesaplandigindan (.60>.62%) ayrisma gegerliligi saglanmistir. Diger boyutlara
iliskin degerler incelendiginde de tiim yapilarin ayrisma gecerliliklerinin saglanmis oldugu
gorilmektedir. BoOylece Olgege iliskin faktorlerin tiimiiniin bagimsiz birer yapi oldugu
sOylenebilir.

3.3.3.3.1.4. Rusca Bilissel Uyumsuzluk Olgeginin Giivenilirlik Analizi
Olgegin giivenilirligi, ic tutarliligi gdsteren Cronbach Alpha (o) degerleri ile

incelenmistir.

Tablo 3.9. Rusca Bilissel Uyumsuzluk Olceginin Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Boyutlar Cronbach Alpha
Duygusal Uyumsuzluk 91
Satin Almada Akilcihk .88
Kandirilma Endisesi .88

Genel Cronbach Alpha=.941, p < .001

Olgegin giivenilirlik katsayis1 .94’tiir ve her bir faktdr grubunun giivenilirliginin .80
degerinin iistiinde olmasi, dlgegin ve her bir faktdr grubunun yiiksek derecede giivenilir

sinirlar iginde yer aldigi sonucunu ortaya koymaktadir (Kozak, 2017: 150).

Tablo 3.10. Rusca Biligsel Uyumsuzluk Olgegine iliskin Betimleyici istatistikler

En Diisiik En Yuksek  Standart Sapma Ortalama Varyans

Duygusal Uyumsuzluk 1,00 5,00 0.82 1,49 0.68
Satin Almada Akileihk 1,00 5,00 0.88 1,55 0.79
Kandirilma Endisesi 1,00 5,00 1.02 1,65 1.05
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Ortalama degerler, arastirmaya katilanlarin her bir boyuta kars1 ne derece olumlu ya da
ne derece olumsuz yaklastiklarinin bir gostergesi olarak ele almabilir. Olgegin tasarimma ve
soru kaliplarina gore ortalama degerlerin diisiik ya da yiiksek olmasinin yorumu degisecektir.
Bu olgekte, diisiik diizeyde hesaplanan ortalama degerler olumlu bir yaklasimi, yiiksek
diizeyde hesaplanan ortalama degerler olumsuz bir yaklasimi ifade etmektedir. Ciinkii 6l¢ek
maddelerinin tamami kisinin uyumsuzluk yasadigi durumu degerlendirmekte ve 1’e yakin
cevaplar (kesinlikle katilmryorum) uyumsuzluk yasamadigini gostermektedir. Standart sapma
degerleri ise, gozlem degerlerinin ortalama degerlerden ne derece farklilik gosterdigi
konusunda bir fikir vermektedir.

Kandirilma endigesi boyutu en yiiksek, duygusallik boyutu da en diisiik ortalama
degere sahiptir. Tiirk turistlerde oldugu gibi Rus turistlerin de kandirilma endisesiyle ilgili
Oonermelere diger onermelere kiyasla daha cok 5’e yakin (kesinlikle katiliyorum) cevaplar

verdikleri sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

3.3.3.4. Eysenck Kisilik Anketi Gozden Geg¢irilmis/Kisaltilmis Formu (EKA-GGK)
Eysenck’in kisiligi 3 boyut ile sekillendirmesi sonrasinda kisiligi 6l¢en bir¢ok 6lgek
gelistirilmistir. Bu dlcekler kisilik 6l¢limiinde gilivenilir ve gegerli 6l¢iim araclaridir. Fakat cok
sayida madde icermeleri, arastirmalarda bazi sorunlara neden oldugu i¢in kisa kisilik
Olceklerine gereksinim duyularak bu yonde c¢aligmalar yapilmistir (Karanct vd., 2007: 2).
Eysenck’in kendisi de 1975 yilinda gelistirdigi kisilik envanterini, 1985 yilinda ilk once
revize etmis daha sonra da 48 soruya diisiirerek gozden ge¢irilmis halinin kisa formunu
olusturmustur (Eysenck vd., 1985). Eysenck Kisilik Anketi Gézden Gegirilmis/Kisaltilmig
Formu (EKA-GGK 48 orjinal adiyla Eysenck Personality Questionnaire Revised Short Scale
[EPQR-S]) 48 madde ve 4 alt olgekten olusmaktadir. Bunlar disa doniiklik (12 madde),
ndrotisizm (12 madde), psikotisizm (12 madde) ve yalan (12 madde) alt dlgekleridir. Eysenck
iyi goriinmek igin gergek disi cevaplar veren bireyleri tespit etmek i¢in "yalan 6lgegi” de
kullanmistir. Yalan soyleme alt 6lgegi, anketin uygulanmasi esnasindaki yanliligi engellemek
ve tim testin gegerliligini sinamak icin bir kontrol ¢izelgesidir.
Disa Doniik Kisilik Yapisi: Enerjik, konuskan, sicakkanli, heyecanli ve coskulu, aktif/sosyal,
insanlarla kolay iligki kurabilen, insanlarla iletisimde olmay1 seven, isbirligine yatkin,
durtusel, kontrolstiz duygular ve bazen givenilir olmayan kisilik 6zellikleri (Benet-Martinez
ve John, 1998: 730; Costa ve McCrae, 1995: 24).
Psikotik Kisilik Yapisi: Saldirganlik, mesafeli davranma, antisosyal davraniglar ve diger

insanlara kars1 duyarsiz davranma (Karanci vd., 2007: 2).
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Nevrotik Kisilik Yapisi: Kaygil, diisiik benlik saygisi, duygusal, tedirgin, huzursuz, sabirsiz,
alingan, hiizlinli ve mantik dis1 davranislar gostermeye ve depresyona yatkinlik ile iligkili
bulunmustur (Karanci vd., 2007: 2).

48 maddelik formun yine de uzun bir 6l¢ek oldugunu diisiinen Francis ve meslektaslari
(1992), olgegi kisaltarak 24 maddelik ve bu calismada kullanilan Eysenck Kisilik Anketi-
Gozden Gegirilmig/Kisaltilmis (EKA-GGK) o6lgegini olusturmuslardir. EKA-GGK disa
donuklik, norotisizm, psikotisizm ve yalan olmak (zere her birinde 6 madde olan dort boyutu
icermektedir. Katilimcilardan 24 soruya Evet (1)-Hayir (0) olarak cevap vermeleri istenir.

Francis ve meslektaslar1 (1992) tarafindan kisaltilan olgegin Tiirkge’ye uyarlama
calismalar1 Karanci ve meslektaslar1 (2007) tarafindan yapilmistir. EKA-GGK maddeleri ikili
cevap secenegi ile degerlendirildiginden ve siirekli degisken olmadigindan giivenilirligi
Kuder-Richardson 20 yontemi ile Olgiilmiis alpha degerleri disa dontklik igin .78,
psikotisizm icin .42, norotisizm i¢in .65 ve yalan boyutu icin .64 bulunmustur.

Yalan alt boyutu, anketteki maddelere ne kadar diiriist ve ictenlikle cevap verildigini
belirlemek amaciyla sunulmus bir alt boyuttur. Bir guvenilirlik 6l¢egidir ve bundan yiiksek
puan alinmasi durumunda 6l¢egin giivenirliginin sorgulanmasi gerektigini gosterir. Yalan alt
Olceginin kesinlikle bir kisilik 6zelligi olarak yorumlanmasi uygun degildir. Katilimeilarin
yalan alt 6l¢eginden aldiklar1 ortalama puanlar degerlendirilmeli ve belirlenecek bir puanin
tizerinde alan katilimcilar degerlendirmenin disinda tutulmalidir (Karanct vd. 2007). Bu alt
boyuttaki ifadeler, daha ¢ok toplumca/ahlaki olarak yanlig oldugu varsayilan ancak zaman
zaman herkesin sergileyebilecegi davraniglari sorgulamaktadir ve katilimcilarin bu boyutta
yiiksek puan almalar1 diger boyutlarda da kendilerini daha olumlu yansitma istegini
distindiiriir. Tablo 3.11°deki degerlere gore arastirma katilimcilarinda boyle bir endise

yasanmadigi gorilmektedir.

Tablo 3.11. Eysenck Kisilik Anketine (EKA-GGK) iliskin Betimleyici Istatistikler

En Diisiik En YlUksek  Standart Sapma Ortalama Varyans

Disa Doniikliik 0.00 6.00 1,64 3,42 2,71
Norotisizm 0.00 6.00 1,61 3,32 2,60
Psikotisizm 0.00 6.00 1,82 2,89 3,33
Yalan 0.00 1.00 0.26 0,50 0.07

Olgekte her bir kisilik dzelligi icin alinabilecek puan 0 ile 6 arasinda degismektedir.
Katilimeilarin kisilik boyutlart altinda yer alan maddelere iliskin puan ortalamalari hangi
boyut i¢in 3,00’ln Tlzerinde ise (5’11 Likert Olgegi ile degerlendirildiginden) o kisilik

ozelligine yatkinligin1 gostermektedir.
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Tablo 3.11°de goriildiigii gibi yalan alt boyutunda en yiiksek puan 1°dir. Ortalama
deger olan 3’iin altinda olmasi nedeniyle hicbir anketin elenmesi gerekmemistir. Bu sonug
katilimeilarin Tiirk toplumsal yapisinda ahléki olarak yanlis oldugu varsayilan ancak zaman
zaman herkesin sergileyebilecegi davraniglart degerlendirmek konusunda kendilerini farkl
gostermeye caligmadiklarini, diger boyutlarda da kendilerini daha olumlu yansitmak gibi bir
diisiincelerinin olmadigin1 gostermektedir ki bu, gercege en yakin cevaplari verdikleri
seklinde yorumlanabilir.

Bu ¢alismada da giivenilirligi 6lgmek i¢in Kuder-Richardson 20 yontemi kullanilmis

ve faktor gruplarina ait degerler Tablo 3.12°de gosterilmistir.

Tablo 3.12. Eysenck Kisilik Anketinin (EKA-GGK) Giivenilirlik Analizi Sonuclari

Kuder-Richardson Alpha

Disa Doniikliik .62
Psikotisizm .61
Norotisizm .61

Olgekte temel olarak 3 ana kisilik boyutu yer almaktadir. Her bir boyutun giivenilirligi

.60 degerinin istiindedir ve oldukca glivenilir sinirlar iginde yer aldig1 sdylenebilir.

3.3.3.5. Eysenck Kisilik Anketinin (EKA-GGK) Rus¢a’ya Uyarlama Calismasi

Olgegin Rusca’ya adaptasyonunda 6lgegin kullanimi igin izin alindiktan sonra, geviri-
geri ¢eviri yontemi izlenmistir. Olgek Oncelikle anadili Tiirkce olan 2 Rusca okutmani ve
anadili Rusca olan terciiman tarafindan Rusc¢a’ya ¢evrilmistir. Farkli 2 alan uzmani tarafindan
degerlendirilmis ve sorularin anlasilirhgl, sozciik yapisi ve kiiltiirel uygunlugu goézden
gecirilmistir. Son olarak {izerinde uzlagilan Rusca 6lgek, ana dili Tiirkge olan farkli Rusca
okutmani ve anadili Rusca olan doktora 6grencisi tarafindan tekrar Tiirk¢e’ye cevrilmistir.
Diizeltmeler sonrasinda 2 kisilik uzman goriisiine sunulan ve diizeltmeleri yapilan 6lgme

aracina son sekli verilmistir.

3.3.3.5.1. Rusca Eysenck Kisilik Anketinin Gecerlilik Analizleri
Olgegin dil gecerliligi, kapsam/igerik gecerliligi, yap1 gecerliligi, birlesme

(vakinsama) gegerliligi ve ayrisma (diskriminant) gecerliligi incelenmistir.
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3.3.3.5.1.1. Dil ve Kapsam Gegerliligi

Yukarida aciklanan g¢eviri-tekrar ¢eviri yontemi sonrasinda, dil esdegerligini
saglayabilmek amaciyla Rusga ve Tiirk¢eyi bilen 30 kisilik gruba ilk 6nce 6lgegin Rusca
formu uygulanmistir. 2 hafta sonra yine ayni gruba olgegin Tiirk¢e formu uygulanmis ve elde
edilen sonuclar arasindaki iliski Es Orneklem T-Testi ile incelenmistir. Oncelikle bu testin
yapilabilmesi i¢in verilerin normalliginin tespitinde carpiklik ve basiklik degerleri incelenmis
verilerin normal dagilim gosterdigi sonucuna varilmistir. Es Orneklem testi sonucunda
anlamlilik (p) degeri .326 olarak belirlenmis ve Olgegin iki formu arasinda algilanis
bakimindan fark olmadigi sonucuna ulasilmistir.

Kapsam (icerik) gecerliligi i¢in uzman goriisiine bagvurularak Rusca 6lgek farkli 2
alan uzmani tarafindan degerlendirilmis ve sorularin anlasilirhigi, sozciikk yapisi ve kiiltiirel

uygunlugu gézden gecirilmistir.

3.3.3.5.1.2. Yap1 Gecgerliligi
3.3.3.5.1.2.1. Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)

Modelin tanimlanmasinin kuramsal bir altyapiya dayandirilmasi gerektiginden kisilik
konusunda gelistirilen kavramsal ¢er¢eveden yararlanilmistir. Bir dnceki boliimde belirtildigi
Uzere yalan alt dlgeginin bir kisilik boyutu olarak yorumlanmasi uygun degildir. Yalan alt
Olgeginden alinan ortalama puanlar ve dagilim, katilimcilarin degerlendirme disinda tutulup
tutulmayacagi konusunda arastirmaciya bilgi verir (Kalayci, 2007). Bu yuzden 3 ana faktor
yapist path diyagramlarindan yararlanilarak 6lgme modeli bigiminde tasarlanmuigtir.

Tablo 3.13’te goriildiigii gibi yalan alt boyutunda en yiiksek puan 1’dir. Ortalama
deger olan 3’iin altinda olmasi nedeniyle higbir anketin elenmesi gerekmemistir. Bu sonug,

Rus katilimcilarin gergege en yakin cevaplari verdikleri seklinde yorumlanabilir.

Tablo 3.13. Rusca Eysenck Kisilik Anketine (EKA-GGK) iliskin Betimleyici Istatistikler

En Diisiik En Yuksek Standart Sapma Ortalama Varyans

Disa doniiklitk 0.00 6.00 1,64 3,42 2,71
Psikotiszm 0.00 6.00 1,82 2,89 3,33
Ngrotisizm 0.00 6.00 1,61 3,32 2,60
Yalan 0.00 1.00 0.26 0,50 0.07

Olgekte yer alan 3., 15., 16., 20., 22. maddeler ters kodlama yapilarak analize dahil

edilmistir. Bu amacla kurulan 6l¢gme modeli Sekil 3.4’te goriilmektedir.
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Sekil 3.4. Rusc¢a Eysenck Kisilik Anketi (EKA-GGK) i¢in DFA Sonuclari (Standartlastirilmis Degerler)

Modelde yer alan Faktor 1 (Disa Doniiklik), Faktor 2 (Psikotisizm) ve Faktor 3
(NOGrotisizm) gozlenen degiskenleri ifade etmektedir. Faktor agirliklart maksimum olabilirlik
metoduna gore standardize edilmis katsay1 tahminleri olarak hesaplanmistir. Biitlin katsayilar

.05 6nem derecesinde anlamli bulunmustur.
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Tablo 3.14. Rusca Eysenck Kisilik Anketinde (EKA-GGK) Yer Alan Maddelere iliskin DFA Analizi

Sonuclari

Madde No A t SE
Konuskan bir kisi misiniz? 054 755 916
Oldukga canli bir kigi misiniz? 0.61 8.42 8.02
Oldukga sikici bir partiye kolaylikla canlilik getirebilir misiniz? 0.41 563 10.60
Sosyal ortamlarda geri planda kalma egiliminiz var midir? 0.46 6.48 10.08
Bagkalartyla birlikte iken ¢ogunlukla sessiz misinizdir? 0.38 521 10.81
Diger insanlar sizi ¢ok canli biri olarak diigiiniirler mi? 0.37 5.09 10.86
Borglu olmak sizi endiselendirir mi? 051 750 9.96
Garip ya da tehlikeli etkileri olabilecek ilaglar1 kullanir misiniz? 0.56 8.22 9.43
Kurallara uymak yerine kendi bildiginiz yolda gitmeyi mi tercih edersiniz? 0.45 6.52 10.52
Evliligin modas1 ge¢mis ve kaldirilmasi gereken bir sey oldugunu diisiiniiyor

musunuz? 0.49 7.21 10.14
Yaptiginiz bir iste hatalar oldugunu bilmeniz sizi endiselendirir mi? 0.58 8.53 9.17
Toplum kurallarina uymak, kendi bildiginizi yapmaktan daha mi iyidir? 0.45 6.56 10.50
Duygu durumunuz siklikla mutlulukla mutsuzluk arasinda degisir mi? 0.39 535 10.73
Siklikla kendinizi her seyden bikmis hisseder misiniz? 0.40 557 10.61
Kendinizi sinirli bir kigi olarak tanimlar misiniz? 0.38 4.98 10.90
Kaygil bir kisi misiniz? 0.60 8.31 8.12
Sinirlerinizden sikayet¢i misiniz? 058 8.05 8.48
Sik sik kendinizi yalniz hisseder misiniz? 0.39 544 10.68

A: Faktor Yiikii, SE: Hata Varyansi

DFA sonuglarina gore, faktor yiikleri (L) .37 ile .61 arasinda degismektedir.

Degiskenlerin faktor yiikleri, ait oldugu faktor grubuna yaptiklar katkiyr gosterir. .60 ve iistii

yuk degeri yiiksek; .30-.59 aras1 yiikk degeri orta diizeyde blyUKIUK olarak tanimlanabilir

(Buyukozturk, 2002: 474). Ayrica tiim maddelere iliskin t degerleri de en az 1,96 olma

kosulunu saglamistir ve anlamlidir.
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Tablo 3.15. Ug Boyutlu Kisilik Ol¢gme Modeline iliskin Sonuclar

Model P sd +%/sd NFI GFI CFI RMSEA
Fakiorli

SFaktorlt— Hec 59 132 2.16 0.92 0.90 90 06
Yap1

Olciitler <5 >.90 >.90 > .95 <.08

x2: Chi-Square Goodness of Fit, sd: Serbestlik Derecesi (df), NFI: Normed Fit Index, GFIl: Goodness of Fit
Index, CFI: Comperative Fit Index, RMSEA: Root Mean Square Error of Approximation

Modele iliskin hesaplanan x?/5d oranmin 3’ten kiigiikk olmasi miikemmel uyumun
gostergelerindendir (Stimer, 2000). GFI, NFI, RMSEA degerleri de gerekli Oolg¢iitleri
saglamistir. Sadece karsilastirmali uyum indeksi (CFI) degerinin kabul edilen ideal degerin
biraz altinda oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte CFI i¢in .90 veya daha istii degerler
kabul edilebilir uyumu gosterir (Aytag ve Ongen, 2012: 17).

Boylece Rusga Eysenck Kisilik Anketinde yer alan 18 maddeyle kurulan 3 boyutlu
yapinin model-veri uyumuna sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Yapilan DFA, 6l¢egin son
halini 18 madde ve 3 alt boyut olarak miimkiin kilmaktadir. Modele dahil edilen tim
maddelerin model ile uyumlu oldugu sdylenebilir. Her faktor, i¢inde yer alan sorular1 dogru
sekilde temsil etmektedir. Bilissel uyumsuzluk 6l¢gme modeline iliskin uyum indeksleri ve
temel parametre tahminleri, modelin verilerle uyum igerisinde oldugunu gostermektedir. Bu
bulgular ifadelerin faktorler tarafindan dogru aciklandiginin ve dlgegin yap1 gecerliliginin bir

kanit1 olarak kabul edilebilir.

3.3.3.5.1.3. Birlesme ve Ayrisma Gecerliligi

DFA’nin bu agamasinda yakinsama ve ayrigsma gegcerliliklerinin tespiti ig¢in 6l¢im
modeline ait iliski katsayilari, yap1 giivenirliligi, ag¢iklanan varyans ve korelasyon degerleri
hesaplanmis ve Tablo 3.16’da sunulmustur. Ortalama agiklanan varyans (AVE) degerinin
.50’ye esit veya daha yiiksek olmasi gerekir. (Fornell ve Larcker, 1981: 46). Yapi giivenilirligi
icin ise .70 ten yiiksek degerler kabul edilebilirdir (Hair vd., 2010). Yap1 giivenirliligi ve AVE
degerleri incelendiginde (i¢ tutarlilik>.70 ve AVE>.50) gerekli kosullarin kismen saglandigi
goriilmektedir. Her bir boyut ig¢in yap1 giivenilirligi degerleri oldukca ylksek fakat AVE
degerleri kritik deger olan .50’nin altindadir. Ancak, diger giivenilirlik 0l¢Utlerinin saglandig1
durumlarda .50’nin altinda kalan degerler de kabul edilebilmektedir (Fornell ve Larcker,
1981: 46; Berthon vd., 2005: 164; Calik vd., 2013: 154).
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Tablo 3.16. Rusga Eysenck Kisilik Anketinin Faktor Yap1 Giivenilirligi, Faktorler Aras1 Korelasyon ve
AVE Degerleri

Disa DOnUklUk Psikotisizm  Norotisizm

Yap1 Giivenilirligi AVE
Disa Doniikliik 0,73 0,28 1
Psikotisizm 0,77 0,36 0,05 1
Norotisizm 0,71 0,29 0,16(**) -0,15(**) 1

**_01 diizeyinde anlamli
AVE: Average Variance Extracted (Cikarilan Ortalama Varyans)

Korelasyon degerleri, disa doniikliik ve psikotisizm boyutlar1 disinda tim boyutlar
arasinda .01 diizeyinde anlamlidir. Boyutlar arasindaki korelasyon degeri ¢ok yiiksek degildir.

AVE degerleri disinda yap1 giivenilirligi ve korelasyon degerleri gerekli sartlari
saglamistir. Diger giivenilirlik OlgUtlerinin saglandigi durumlarda .50’nin altinda kalan
degerler de kabul edilebilir (Fornell ve Larcker, 1981: 46; Berthon vd., 2005:164; Calik vd.,
2013: 154) oldugundan Rusca Eysenck Kisilik Anketinde yakinsama gegerliliginin saglandigi
kabul edilmistir.

Birlesme (yakinsama) gegerliliginden sonra ayrigma (diskriminant) gegerliligi test
edilmistir. Ayrisma gegerliligi farkli yapilar arasindaki ayrisma derecesini gosterir. Temel
kosul ise bir yapiya ait aciklanan varyansin o yapinin diger yapilarla arasindaki en yuksek
koreldsyon katsayisimin karesinden biiyiikk olmasidir (Fornell ve Larcker, 1981: 46).
Norotisizm faktorlinin diger yapilarla arasindaki en biiyiik korelasyonun disa donuklik ile
oldugu ve degerinin .16 diizeyinde oldugu belirlenmistir. Norotisizm faktorinin AVE degeri
.29 olarak hesaplandigindan (.29>.16?) ayrisma gecerliligi saglanmistir. Diger boyutlara ait
degerler incelendiginde de tiim yapilarin ayrigma gecerliliklerinin saglanmis oldugu
gorilmektedir. BoOylece Olgege iliskin faktorlerin tiimiiniin bagimsiz birer yapt oldugu

soylenebilir.

3.3.3.5.1.4. Rusca Eysenck Kisilik Anketinin Guvenilirlik Analizi

Olgegin giivenilirlik analizi icin Kuder-Richardson 20 yontemi kullanilmustir.

Tablo 3.17. Rusca Eysenck Kisilik Anketinin (EKA-GGK) Giivenilirlik Analizi Sonuclari

Boyutlar Kuder-Richardson Alpha
Disa Doniikliik .61
Psikotisizm .67
Nevrotisizm .61

Genel Cronbach Alpha= .604, p < .001
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Olgegin giivenilirlik katsayis1 .60’tir ve her bir faktér grubunun giivenilirliginin .60
degerinin istiinde olmas1 6lgegin ve her bir faktor grubunun oldukga giivenilir sinirlar i¢inde

yer aldig1 sonucunu ortaya koymaktadir (Kozak, 2017: 150).

3.3.3.6. Beck Anksiyete Ol¢egi (BAO)

Beck Anksiyete Olgegi (BAO), bireylerin son bir hafta icinde yasadigi anksiyete
belirtilerinin sikliginin belirlenmesi amaciyla Beck ve meslektaslart (1988) tarafindan
gelistirilen kendini degerlendirme 0&lgegidir. Katilimeilardan, son bir hafta iginde
gevseyememe, nefes almada giigliikk, sinirlilik gibi anksiyete belirtilerini ne siklikla
yasadiklarim1 "hi¢", "hafif diizeyde-beni pek etkilemedi”, "orta dizeyde-hos degildi ama
katlanabildim", "ciddi diizeyde-dayanmakta ¢ok zorlandim" seklinde degerlendirmeleri istenir
(Beck vd., 1988: 895). Sirasiyla, 0-1-2-3 seklinde puanlanan 6l¢ekte toplam puan yasanan
anksiyetenin siddetini gosterir. Olgegin Tiirkiye’de gegerlilik ve giivenirligi Ulusoy ve
meslektaglari tarafindan yapilmistir ve guvenilirlik degeri .74 tiir (Ulusoy vd., 1998: 166).

Bu ¢alismada 6l¢egin genel giivenilirlik analizi sonucu Cronbach Alpha degeri .92°dir.
Giivenilirlik analizi sonrasinda dlgekte yer alan maddelerin puanlari toplanarak katilimeilarin
toplam puanlar1 elde edilmistir. Literatiirde yer alan araliklandirma referans alinarak
gruplandirilmistir. 0-21 arasi1 puan alan katilmcilar "diisiik kaygili", 22-36 arasi puan alan
katilimcilar "orta diizeyde kaygili”, 36 puanin Uzerindekiler ise "ylksek dizeyde kaygili™
olarak kategorize edilmistir.

Tablo 3.18. Beck Anksiyete Olgegine fliskin Betimleyici Istatistikler

Kaygi Diizeyi Frekans (%)
Diisiik 241 83,1
Orta 36 12,4
Y iksek 11 3,8
Toplam 290 100,00

Elde edilen sonuglara gore, katilimeilarin biiyiik cogunlugunun kaygi diizeyi distiktiir (83,1).

3.3.3.7. Beck Anksiyete Ol¢eginin Rusc¢a’ya Uyarlama Calismasi

Olgegin Rusca’ya adaptasyonunda &lgegin kullanimi igin izin alindiktan sonra, ¢eviri-
geri ceviri yontemi izlenmistir. Olgek oncelikle anadili Tiirkce olan 2 Rusca okutmani ve
anadili Rusca olan terciiman tarafindan Rus¢a’ya ¢evrilmistir. Farkli 2 alan uzmani tarafindan
degerlendirilmis ve sorularin anlasilirlifi, sozciik yapisi ve Kkiiltiirel uygunlugu goézden

gecirilmistir. Son olarak {izerinde uzlagilan Rusca Olgek, ana dili Tiirk¢ge olan farkli Rusca
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okutmani ve anadili Rus¢a olan doktora 6grencisi tarafindan tekrar Tiirk¢e’ye cevrilmistir.
Diizeltmeler sonrasinda 2 kisilik uzman goriisiine sunulan ve diizeltmeleri yapilan 6lgme

aracina son sekli verilmistir.

3.3.3.7.1. Rusca Beck Anksiyete Ol¢eginin Gegerlilik Analizleri

Olgegin dil gegerliligi ve kapsam/icerik gegerliligi incelenmistir. Kayg1 o6l¢egi
bireylerin kendilerini degerlendirdigi ve toplam puanlan iizerinden disiik-orta-yiksek
derecede kaygili oldugunun saptandigi bir dlgektir. Alt boyut ve faktérlesme s6z konusu
olmadigi i¢in yapi, birlesme (yakinsama) ve ayrisma (diskriminant) gecerliligi s6z konusu

degildir.

3.3.3.7.1.1. Dil Gegerliligi ve Kapsam Gegerliligi

Yukarida agiklanan c¢eviri-tekrar geviri yontemi sonrasinda, dil esdegerligini
saglayabilmek amaciyla Rusga ve Tiirkceyi bilen 30 kisilik gruba ilk 6nce 6lgegin Rusca
formu uygulanmistir. 2 hafta sonra yine ayni gruba 6lgegin Tiirkge formu uygulanmig ve elde
edilen sonuglar arasindaki iliski Es Orneklem T-Testi ile incelenmistir. Oncelikle bu testin
yapilabilmesi i¢in verilerin normalliginin tespitinde carpiklik ve basiklik degerleri incelenmis
verilerin normal dagilim gdsterdigi sonucuna varilmigtir. Es Orneklem testi sonucunda
anlamlilik (p) degeri .184 olarak belirlenmis ve Olgegin iki formu arasinda algilanig
bakimindan fark olmadigi sonucuna ulasilmistir.

Kapsam (igerik) gecerliligi i¢in uzman goriisiine bagvurularak Rusca 6lgek farkli 2
alan uzman tarafindan degerlendirilmis ve sorularin anlagilirligi, sézciik yapist ve kiiltiirel

uygunlugu gozden gegirilmistir.

3.3.3.7.1.2. Rusca Beck Anksiyete Olceginin Giivenilirlik Analizi

Olgegin giivenilirligi, i¢ tutarhligi gosteren Cronbach Alpha (a) degeri ile
incelenmistir. Arastirmada Rus turistlerden elde edilen veriler dogrultusunda yapilan analizler
sonucunda kaygi 6lceginin giivenilirlik katsayisini gésteren Cronbach Alpha degeri .89 dur.

Glivenilirlik analizi sonrasinda ol¢ekte yer alan maddelerin puanlar1 toplanarak
katilimcilarin toplam puanlar1 elde edilmistir. Literatiirde yer alan araliklandirma referans
alinarak gruplandirilmistir. 0-21 arasi puan alan katilimeilar "diistik kaygili", 22-36 arast puan
alan katilimcilar "orta diizeyde kaygil1", 36 puanin lizerindekiler ise "yliksek diizeyde kaygili"

olarak kategorize edilmistir.
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Tablo 3.19. Rus¢a Anksiyete Olgegine (BAO) iliskin Betimleyici istatistikler

Kayg Diizeyi Frekans (%)
Diisiik 229 81,2
Orta 50 17,7
Yiksek 3 11
Toplam 283 100,00

Elde edilen sonuclara gore, katilimcilarin biiyilk ¢ogunlugunun kaygi diizeyi distiktiir
(%81,2).

3.3.3.8. 1liski Olgekleri Anketi (I0A)

Katilimcilarin baglanma bigimlerini belirlemek amaciyla liski Olgekleri Anketi (I0A)
kullanilmigtir. Griffin ve Bartholomew’un (1994) gelistirdigi Olcekteki maddeler guvenli,
korkulu, saplantili, kayitsiz olmak iizere 4 alt boyutta toplanmaktadir. Olgegin Tirkce
uyarlamasi i¢in gegerlilik ve givenilirlik calismalar1 Stimer ve Giingor (1999) tarafindan
yapilmistir. Alt Olgeklere ait i¢ tutarlilik katsayilari .27 ile .61 arasinda, test-tekrar test
giivenilirlik katsayilari ise .54 ile .78 arasinda degismektedir.

Arastirmacilarin  yonergeleri  dogrultusunda analiz  programinda  asagidaki

siniflandirma kullanilmustir.

if (GUVENLI>max(KORKULU, SAPLAN, KAYIT))= Giivenli Baglanma
if (KORKULU>max(GUVENLI, SAPLAN, KAYIT))= Korkulu Baglanma
if (SAPLAN>max(GUVENLI, KORKULU, KAYIT))= Saplantili Baglanma
if (KAYIT>max(GUVENLI, KORKULU, SAPLAN))= Kayitsiz Baglanma

Olgek igerisinde yer alan 5. madde, hem saplantili hem de kayitsiz baglanma bigimi
icin kullanildigindan ters kodlama yapilarak 18. soru seklinde analize dahil edilmistir. Ayrica
Olcekteki 7. ve 17. madde ters cevrilerek siniflandirmaya alinmistir. Katilimcilarin boyutlar
altinda yer alan maddelere iligkin puanlar1 toplanarak en yliksek puana sahip olduklari
baglanma bi¢imi belirlenmistir (Sumer ve Gungor, 1999).

Guvenli baglanan birey, hem benlik modelinde hem de baskalart modelinde olumlu
oOzelliklere sahiptir. Korkulu baglanan birey bu iki model i¢in de olumsuz 6zelliklere sahiptir.
Fakat saplantili baglanan birey, benlik modelinde olumsuz &zelliklere sahipken bagkalar
modelinde olumlu 6zelliklere sahiptir. Kayitsiz baglanan bireyde ise bunun tam tersi olarak
olumlu benlik modeli, olumsuz baskalart modeli 6zellikleri goriiliir (Sekil 2.3).

Tirk turistlerde baglanma bigimi boyutlarina iliskin giivenilirlik analizi sonuglari

belirtilmistir.
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Tablo 3.20. iliski Olgekleri Anketinin (I0A) Giivenilirlik Analizi Sonuglar:

Baglanma Bicimi Cronbach Alpha
Guvenli .54
Korkulu .60
Saplantih 41
Kayitsiz .60

Griffin ve Bartholomew’a gore IOA alt 6lgeklerinin giivenilirlik katsayilarmin diisiik
olmasmin sebebi alt Olgeklerin az sayida maddeden olugmasi ya da 6lgegin psikometrik
kalitesinin yetersizligi degil, alt dlgeklerin hem "benlige" hem de "baskalari"na iliskin iki
boyutu birlikte icermesidir. Ornegin; giivenli baglanmayr tanimlayan iki maddeden
"Bagkalarina rahatlikla giivenip baglanabilirim" maddesi baskalar1 modeli boyutunu
yansitirken ters kodlanan "Baskalarina tamamiyla giivenmekte zorlanirim” maddesi benlik
modeli boyutunu yansitmaktadir. Bu ikili yapiya ragmen bu yolla o6l¢iilen baglanma

bicimlerinin yap1 gecerliligine sahip oldugu saptanmistir (Griffin ve Bartholomew, 1994).

Tablo 3.21. iliski Olgekleri Anketine (I0A) iliskin Betimleyici istatistikler

Baglanma Bicimi Frekans (%)
Guvenli 71 24,5
Korkulu 67 23,1
Saplantih 51 17,6
Kayitsiz 77 26,6
Kategori Dis1 24 8,3
Toplam 290 100,00

Elde edilen sonuglara gore, katilimeilarin bityiik ¢ogunlugunun saplantili baglanma
disindaki kategorilerde birbirine yakin yiizdelerle ayristigi goriilmektedir. 24 kisinin (%8,3)

baglanma bigimi kategorisi belirlenememistir.

3.3.3.9. Illiski Ol¢ekleri Anketinin Rus¢a’ya Uyarlama Calismasi

Olgegin Rusga’ya adaptasyonunda 6lgegin kullanimi igin izin alindiktan sonra, geviri-
geri ¢eviri yontemi izlenmistir. Olgek Oncelikle anadili Tiirkgce olan 2 Rusca okutmani ve
anadili Rusca olan terciiman tarafindan Rusca’ya ¢evrilmistir. Farkli 2 alan uzmani tarafindan
degerlendirilmis ve sorularin anlasilirhgl, sozciik yapisi ve kiiltiirel uygunlugu goézden
gecirilmistir. Son olarak iizerinde uzlasilan Rusca 6lgek, ana dili Tiirk¢e olan farkli Rusca
okutmani ve anadili Rusca olan doktora 6grencisi tarafindan tekrar Tiirk¢e’ye cevrilmistir.
Diizeltmeler sonrasinda 2 kisilik uzman goriisiine sunulan ve diizeltmeleri yapilan 6lgme

aracina son sekli verilmistir.
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3.3.3.9.1. Iiliski Olgekleri Anketinin Gegerlilik Analizleri

Olgegin dil gecerliligi ve kapsam/icerik gecerliligi incelenmistir. 10A, bireyleri
boyutlara ait ifadelerden aldiklari toplam puanlar Uzerinden gruplayan bir 06lcektir.
Faktorlesme s6z konusu olmadigi i¢in yapi, birlesme (yakinsama) ve ayrisma (diskriminant)

gecerliligi s6z konusu degildir.

3.3.3.9.1.1. Dil Gegerliligi ve Kapsam Gecgerliligi

Yukarida aciklanan ¢eviri-tekrar ¢eviri yontemi sonrasinda, dil esdegerligini
saglayabilmek amaciyla Rusca ve Tiirk¢eyi bilen 30 kisilik gruba ilk 6nce 6lgegin Rusca
formu uygulanmistir. 2 hafta sonra yine ayni gruba 6lgegin Tiirkge formu uygulanmis ve elde
edilen sonuglar arasindaki iliski Es Orneklem T-Testi ile incelenmistir. Oncelikle bu testin
yapilabilmesi i¢in verilerin normalliginin tespitinde carpiklik ve basiklik degerleri incelenmis
verilerin normal dagilim gdsterdigi sonucuna varilmistir. Es Orneklem testi sonucunda
anlamlilik (p) degeri .062 olarak belirlenmistir. Buna goére 6l¢egin iki formu arasinda algilanis
bakimindan fark olmadigi sonucuna ulasilmistir.

Kapsam (icerik) gecerliligi i¢in uzman gorlisiine bagvurularak Rusga olgek farkli 2
alan uzmani tarafindan degerlendirilmis ve sorularin anlasilirhigi, sozciik yapisi ve kiiltiirel

uygunlugu gozden gecirilmistir.

3.3.3.9.1.2. Rusca Iliski Olgekleri Anketinin Giivenilirlik Analizi
Rus turistlerde baglanma bigimlerine iliskin giivenilirlik analizi sonuglarina gore

ortaya ¢ikan Cronbach Alfa degerleri asagida belirtilmistir.

Tablo 3.22. Rusca iliski Olcekleri Anketinin (IOA) Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Baglanma Bicimi Cronbach Alpha
Glvenli .66
Korkulu .64
Saplantih .53
Kayitsiz 49

Olgegin orijinalinde ve Tiirk¢e uyarlamasinda da i¢ tutarlilik katsayilar diisiiktiir. Bir
onceki boliimde agiklandigi gibi, bunun sebebi alt 6l¢eklerin az sayida maddeden olusmasi ya
da oOlcegin psikometrik kalitesinin yetersizligi degil, alt dlgeklerin hem "benlige" hem de
"bagkalari"na iligkin iki boyutu birlikte icermesidir (Griffin ve Bartholomew, 1994).

Katilimcilarin boyutlar altinda yer alan maddelere iliskin puanlari toplanarak en

yiiksek puana sahip olduklari baglanma bigimi belirlenmistir (Tablo 3.23)
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Tablo 3.23. Rusea lliski Olgekleri Anketine (iOA) iliskin Betimleyici istatistikler

Baglanma Bicimi Frekans (%)
Guvenli 79 27,9
Korkulu 72 25,4
Saplantih 55 19,4
Kayitsiz 61 21,6
Kategori Dis1 12 57

Toplam 283 100,0

Elde edilen sonuclara gore; katilimcilarin biiylik ¢ogunlugunun saplantili baglanma
disindaki kategorilerde birbirine yakin yiizdelerle ayristigi gOrllmektedir. 12 kisinin

baglanma bic¢imi kategorisi belirlenememistir.

3.4. Arastirmanin Bulgular
3.4.1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Tanimsal Analiz Sonuclari

Katilimcilarla ilgili demografik bilgiler Tablo 3.24°te gosterilmistir.

Tablo 3.24. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Ozellikler Frekans %
Kadin 246 429
Cinsiyet Erkek 327 57,1
Toplam 573 100

Hkégretim 22 3,8
Lise 167 29,1
Egitim Durumu Universite (Onlisans-Lisans) 318 55,5
Yuksek Lisans/ Doktora 66 11,5

Toplam 573 100

Diisiik 45 7,9
Gelir Seviyesi Algisi Orta 361 63,0
Yiksek 167 29,1

Toplam 573 100
1 312 54,4
2 134 23,8
. 3 79 13,7
Gelis sayis1 2 39 6.8
5 8 1,3

6 2 0,3

Toplam 573 100
Tark 290 50,6
Uyruklar Rus 283 49,4
Toplam 573 100

Katilimcilarin yaslart agik uclu soruyla belirlenmistir ve 18-71 olan yas araliginin
ortalamasinin 36,1 oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin kadin-erkek orani birbirine yakindir

ve egitim durumu bakimindan iiniversite mezunlar1 (6n lisans ve lisans) ilk sirada yer
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almaktadir (%55,5). Katilimcilarin  ¢ogunlugu gelir seviyelerini orta (%63) olarak
degerlendirmislerdir. Konaklama isletmesine ilk defa gelenler (%54,5) ile ikiden fazla

gelenlerin (%45,5) orani birbirine yakin goriinmektedir.

3.4.2. Bilissel Uyumsuzluk ile Kisilik, Kaygi, Baglanma Bicimleri ve Otele Gelis
Tekran Arasindaki iliskilere Ait Lojistik Regresyon Modelleri

Arastirmada Tirk ve Rus turistlerin konaklama satin alimi sonrasinda biligsel
uyumsuzluk yasayip yasamadiklari ve eger yasiyorlarsa biligsel uyumsuzluklar ile kisilik,
baglanma bi¢imleri, kaygi durumu ve otele gelis sayilar1 arasindaki iligkiler lojistik regresyon

analizi yontemiyle stnanmustir.

Tablo 3.25. Olusturulan Lojistik Regresyon Modelleri

Bagimh Degisken Uyruk  Bagimsiz Degiskenler
Model 1. Tirk
Genel Biligsel U luk
enel Biligsel Uyumsuzlu Model 2. RUS
Duygusal Uyumsuzluk Model 3. Kayg: (Disiik, Orta, Yﬁ}(sek)_
Baglanma Bigimleri (Givenli,
Satin Almada Akilcilik Model 4. Tark  Kayitsiz, Korkulu, Saplantili)
. Kisilik (Disa Dénuk, Nevrotik,
Kandirilma Endisesi Model 5. Psikotik)
Duygusal Model 6. Otele Gelis Sayisi (ilk defa
gelenler/Birden Fazla Gelenler)
Satin Almada Akilcilik Model 7. Rus
Kandirilma Endisesi Model 8.

3.4.3. Model 1. Turk Turistlerin Tiim Boyutlardaki Bilissel Uyumsuzlugunu Etkileyen
Faktorler

Model 1’de tiim boyutlarda biligsel uyumsuzluk yasayan Tiirk turistlerin kisilik
boyutlari, kaygi diizeyleri, baglanma bigimleri ve otele gelis sayilar1 arasindaki iliskiler analiz
edilmistir.

Lojistik regresyon analizinde ilk olarak oOrneklem biiylikliigliniin analiz i¢in
uygunlugunu test eden sonuglar degerlendirilmelidir. Toplam 290 katilimci ile gerceklestirilen
calisgmada kayip degerlerin olmadigi belirlenmis ve analize dahil edilen kategorik

degiskenlerin kodlanma sekli Tablo 3.26’da gosterilmistir.
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Parametre Kodlari

Frekans 9] (2) (3)
Glvenli 71 1,000 ,000 ,000
Baglanma Bicimleri Korkulu 66 ,000 1,000 ,000
& ¢ Saplantili 50 000 000 1,000
Kayitsiz 77 ,000 ,000 ,000
Diisiik 220 1,000 ,000
Kayg Diizeyleri Orta 34 ,000 1,000
Y liksek 10 ,000 ,000
. Hayir 179 1,000
Nevrotik Evet 85 000
o Hayir 233 1,000
Peikotik Evet 31 000
o Hayir 175 ,000
Disaddnik Evet 89 1,000
Tablo 3.27. Model 1°deki Siniflandirma Sonuglari
Biligsel Uyumsuzluk
Yasamayanlar (0) Yasayanlar (1) Dogru Siiflama (%)
Yasamayanlar (0) 179 10 94,7
Yasayanlar (1) 55 20 26,7
Toplam Simiflama 234 30 75,4

Tablo 3.27 incelendiginde, analiz sonucunda bilissel uyumsuzluk yasamayan 189
katilimcidan 179’u program tarafindan biligsel uyumsuzluk yasamayan seklinde tanimlanmus,
10’u ise biligsel uyumsuzluk yasayan seklinde tanimlanmistir. Biligsel uyumsuzluk yasayan
75 katilimcidan 55’1 program tarafindan bilissel uyumsuzluk yasamayan gseklinde
siiflandirilirken 20’si biligsel uyumsuzluk yasayan seklinde siniflandirilmistir. Elde edilen bu

sonuca gore, programin dogru simiflandirma oranit %75,4 tiir.

Tablo 3.28. Model 1’in Katsayilarinin Omnibus Testi

X sd p
Adim 51,136 16 ,000
Adim 1 Blok 51,136 16 000
Model 51,136 16 ,000

Tablo 3.28’de verilen Omnibus testi sonucunda higbir degisken eklenmeden elde
edilen baslangi¢c modeli ile yordayici degiskenlerin analize dahil edilmesinin ardindan elde
edilen modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu belirlenmistir (¥?=51,136; sd=16; p=.001).

Model uyum indeksi olarak da bilinen bu degerlere gore, arastirmacilar tarafindan 6nerilen
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Tirk turistlerin biligsel uyumsuzluk deneyiminin yordanmasina iligkin bu modelin iyi bir

uyuma sahip oldugu goriilmektedir (Pallant, 2005).

Tablo 3.29. Model 1’in Hosmer Lemeshow Testi Sonuglar:

Adim a sd p.

1 6,211 8 ,624

Tablo 3.29’da modelin giivenilir bir model olup olmadigina iliskin Hosmer ve
Lemeshow testi sonucunda 8 serbestlik derecesinde ¥? degeri 6,211 olarak belirlenmis ve

modelin uyumsuzluk géstermedigi sonucuna ulagilmistir (p=.624).

Tablo 3.30. Model 1°deki Yordayici Degiskenlerin Degerleri

B S.E. Wald sd Sig. Exp(B)
Adim 1* Disadoniik(1) -,240 451 ,282 1 ,595 ,787
Nevrotik(1) -,359 428 ,705 1 ,401 ,698
Psikoz(1) -,434 ,520 ,695 1 ,404 ,648
Yiiksek Kaygi 6,680 2 ,035
Diisiik Kaygi -,614 779 ,620 1 431 541
Orta Diizeyde Kaygi AT2 ,835 ,319 1 572 1,603
Kayitsiz Baglanma 3,468 3 ,325
Giivenli Baglanma -, 770 425 3,280 1 ,070 ,463
Saplantili Baglanma -, 147 ,399 ,136 1 712 ,863
Korkulu Baglanma -,159 448 ,125 1 723 ,853
Otele Gelis Sayisi -1,825 ,399 20,960 1 ,000 , 161
Constant 2,748 1,052 6,824 1 ,009 15,615
-2 Log Cox &  Nagelkerke
likelihood ~ Snell R? R?
263,962? ,176 ,253

Tablo 3.30°da Cox&Snell R? degerine gore bagimli degiskenin yordayici degiskenler
tarafindan agiklanma orani .176 olarak belirlenmistir. Buna gore Tirk turistlerin biligsel
uyumsuzluk deneyiminin %17,6’s1 ¢alisma kapsaminda ele alinan degiskenler tarafindan
aciklanmaktadir. Bunun yaninda aciklanan varyans oranini gosteren diger bir istatistik olan
Nagelkerke R? degerine gore, bagimli degiskenin yordayici degiskenler tarafindan agiklanma
orani .253’tiir. Bu bulguya gore, Tiirk turistlerin bilissel uyumsuzluk deneyimlerinin %25,3°1

calisma kapsaminda ele alinan degiskenler tarafindan agiklanmaktadir.
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Yordayict degiskenlerin her birinin modeldeki 6nem diizeyini ve regresyon modeline
katkisin1 gOsteren analiz sonuglar1 incelendiginde, c¢aligma kapsaminda ele alinan
degiskenlerden anlamlilik (p) degeri .1°den kiiciik olanlarin, Tirk turistlerin biligsel
uyumsuzluk deneyimlerinin yordanmasina iliskin olarak Onerilen bu modele anlamli bir
katkida bulunduklar1 sonucuna ulasilmaktadir.

Kurulan modelde, kayitsiz baglanan bireylere gore giivenli baglanan bireylerin bilissel
uyumsuzluk yasama olasilig1 .46 kat daha azdir (f=.77). Giivenli baglanma bigimine sahip
olan bireyler, biligsel uyumsuzlugu daha az yasamaktadirlar. Ayrica, ayni otele ilk defa gelen
katilimcilara gore birden fazla gelenlerin bilissel uyumsuzluk yasama olasiligi .16 kat daha
azdir (B=1,82). Tatil icin sectikleri oteli daha Once deneyimleyen katilimcilar biligsel

uyumsuzlugu daha az yasamaktadirlar.

3.4.4. Model 2. Rus Turistlerin Tiim Boyutlardaki Bilissel Uyumsuzlugunu Etkileyen
Faktorler

Model 2’de tiim boyutlarda biligsel uyumsuzluk yasayan Rus turistlerin kisilik
boyutlari, kaygi diizeyleri, baglanma bigimleri ve otele gelis sayilari arasindaki iliskiler analiz
edilmistir.

Lojistik regresyon analizinde ilk olarak orneklem biiyiikliigliniin analiz i¢in
uygunlugunu test eden sonuglar degerlendirilmelidir. Toplam 283 katilimci ile gergeklestirilen
calismada kayip degerlerin olmadigi belirlenmis ve analize dahil edilen kategorik

degiskenlerin kodlanma sekli Tablo 3.31°de gosterilmistir.



90

Tablo 3.31. Model 2’deki Kategorik Degiskenler ve Diizeyleri

Parametre Kodlar1

Frekans (D) 2 3)
Guvenli 79 1,000 ,000 ,000
) Korkulu 72 ,000 1,000 ,000
Baglanma Bicimleri
Saplantili 54 ,000 ,000 1,000
Kayitsiz 61 ,000 ,000 ,000
Diisiik 218 1,000 ,000
Kayg Diizeyleri Orta 45 ,000 1,000
Yiksek 3 ,000 ,000
) Hayir 186 1,000
Nevrotik
Evet 80 ,000
o Hayir 209 1,000
Psikotik
Evet 57 ,000
Hayir 191 ,000
Disadoniik
Evet 75 1,000
Tablo 3.32. Model 2°deki Simiflandirma Sonuglari
Biligsel Uyumsuzluk
Yasamayanlar (0) Yasayanlar (1) Dogru Siniflama (%)
Yasamayanlar (0) 194 11 94,6
Yasayanlar (1) 50 11 18,0
Toplam Siniflama 244 22 77,1

Tablo 3.32 incelendiginde, analiz sonucunda bilissel uyumsuzluk yasamayan 205
katilimcidan 194’ program tarafindan biligsel uyumsuzluk yasamayan seklinde
tanimlanirken 11°1 biligsel uyumsuzluk yasayan seklinde tanimlanmistir. Bilissel uyumsuzluk
yasayan 61 katilimcidan ise 50’si program tarafindan biligsel uyumsuzluk yasamayan seklinde
siiflandirilirken 11°1 bilissel uyumsuzluk yasayan seklinde siiflandirilmistir. Elde edilen bu

sonuca gore, programin dogru siniflandirma oran1 %77,1 dir.

Tablo 3.33. Model 2°nin Katsayilarinin Omnibus Testi

X sd p
Adim 48,083 9 ,000
Adim 1 Blok 48,083 9 ,000

Model 48,083 9 ,000




91

Tablo 3.33’te verilen Omnibus testi sonucunda higbir degisken eklenmeden elde
edilen baglangi¢c modeli ile yordayici degiskenlerin analize dahil edilmesinin ardindan elde
edilen modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu belirlenmistir (¥*>=48,083; sd=9; p=.001).
Model uyum indeksi olarak da bilinen bu degerlere gore, arastirmacilar tarafindan 6nerilen
Rus turistlerin biligsel uyumsuzluk deneyiminin yordanmasina iliskin modelin iyi bir uyuma

sahip oldugu goriilmektedir (Pallant, 2005).

Tablo 3.34. Model 2’nin Hosmer Lemeshow Testi Sonuglar:

Adim a sd p.
1 4,826 8 176

Tablo 3.34’te modelin gilivenilir bir model olup olmadigina iliskin Hosmer ve
Lemeshow testi sonucunda 8 serbestlik derecesinde y? degeri 4,826 olarak belirlenmis ve

modelin uyumsuzluk géstermedigi sonucuna ulagilmistir (p=.776).

Tablo 3.35. Model 2°’deki Yordayic1 Degiskenlerin Degerleri

B SE. Wald sd Sig. Exp(B)
Adim 1* Disadoniik(1) -,545 ,445 1,500 1 ,221 ,580
Nevrotik(1) ,149 417 ,128 1 ,720 1,161
Psikoz(1) 2,097 ,626 11,231 1 ,001 8,146
Yiiksek Kaygi 3,985 2 , 136
Diisiik Kaygi 19,976 ,222 ,000 1 ,999 473
Orta Diizeyde Kaygi 20,747 222 ,000 1 ,999 ,102
Kayitsiz Baglanma 1,180 3 , 758
Giivenli Baglanma -,446 ,460 ,938 1 ,333 ,640
Saplantili Baglanma -,076 ,450 ,028 1 ,866 ,927
Korkulu Baglanma -,062 AT8 ,017 1 ,897 ,940
Otele Gelis Sayisi -1,588 ,339 21,931 1 ,000 ,204
Constant -22,197 ,222 ,000 1 ,999 ,000
-2 Log Cox & Nagelkerke
likelihood  Snell R? R?
238,376° ,165 ,251

Tablo 3.35’te Cox&Snell R? degerine gére bagimli degiskenin yordayici degiskenler
tarafindan aciklanma orani .165 olarak belirlenmistir. Buna gore bilissel uyumsuzluk
deneyiminin %16,5’1 ¢calisma kapsaminda ele alinan degiskenler tarafindan acgiklanmaktadir.

Bunun yaninda agiklanan varyans oranimi gosteren diger bir istatistik olan Nagelkerke R
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degerine gore bagiml degiskenin yordayict degiskenler tarafindan agiklanma orani .251 dir.
Bu bulguya gore Rus turistlerin biligsel uyumsuzluk deneyiminin %25,1’1 c¢alisma
kapsaminda ele alinan degiskenler tarafindan agiklanmaktadir.

Yordayici degiskenlerin her birinin modeldeki énem diizeyini ve regresyon modeline
katkisin1 gosteren analiz sonuglart incelendiginde, ¢alisma kapsaminda ele alinan
degiskenlerden anlamlilik (p) degeri 0.1°ten kiigiik olanlarin, Rus turistlerin biligsel
uyumsuzluk deneyimlerinin yordanmasina iliskin olarak Onerilen bu modele anlamli bir
katkida bulunduklar1 sonucuna ulasilmaktadir.

Kurulan modelde, psikotik kisilik 6zelligi bulunan bireylerin bulunmayanlara gore
bilissel uyumsuzluk yasama olasiligt 8,14 kat daha fazladir (p=2,09). Psikotik Kisilik
ozelligine sahip olan kisiler biligsel uyumsuzlugu daha fazla deneyimlemektedirler. Yine, ayni
otele ilk defa gelen katilimcilara gore birden fazla gelenlerin bilissel uyumsuzluk yasama
olasiligr .20 kat daha azdir (B=1,58). Tiirk turistlerde oldugu gibi, tatil igin sectikleri oteli daha

once deneyimleyen Rus turistler biligsel uyumsuzlugu daha az yasamaktadirlar.

3.4.5. Model 3. Turk Turistlerin Duygusal Uyumsuzlugunu Etkileyen Faktorler

Model 3’te duygusal boyutta biligsel uyumsuzluk yasayan Tiirk turistlerin kisilik
boyutlari, kaygi diizeyleri, baglanma bigimleri ve otele gelis sayilar1 arasindaki iligkiler analiz
edilmistir.

Lojistik regresyon analizinde ilk olarak oOrneklem biiylikliigliniin analiz i¢in
uygunlugunu test eden sonuglar degerlendirilmelidir. Toplam 290 katilimci ile gerceklestirilen
calismada kayip degerlerin olmadigi belirlenmis ve analize dahil edilen kategorik

degiskenlerin kodlanma sekli Tablo 3.36’da gosterilmistir.
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Parametre Kodlar1

Frekans (1) (2) (3)
Guvenli 71 1,000 ,000 ,000
) Korkulu 66 ,000 1,000 ,000
Baglanma Bicimleri
Saplantili 50 ,000 ,000 1,000
Kayitsiz 77 ,000 ,000 ,000
Diisiik 220 1,000 ,000
Kayg Diizeyleri Orta 34 ,000 1,000
Yuksek 10 ,000 ,000
) Hay1r 179 1,000
Nevrotik
Evet 85 ,000
Hay1r 233 1,000
Psikotik
Evet 31 ,000
Hay1r 175 ,000
Disadoniik
Evet 89 1,000
Tablo 3.37. Model 3’teki Siniflandirma Sonuclari
Biligsel Uyumsuzluk

Yasamayanlar (0)

Yasayanlar (1)

Dogru Siniflama (%)

Yasamayanlar (0) 238 0 100
Yasayanlar (1) 26 0 0
Toplam Siniflama 264 0 90,2

Tablo 3.37 incelendiginde analiz sonucunda biligsel uyumsuzluk yasamayan 238

katilmcimin  tamami  program tarafindan biligsel uyumsuzluk yasamayan seklinde
tanimlanmistir. Biligsel uyumsuzluk yasayan 26 katilimcinin yine tamami program tarafindan
biligsel uyumsuzluk yasamayan seklinde smiflandirilmistir. Elde edilen bu sonuca gore,

programin dogru siniflandirma orani %90,2’dir.

Tablo 3.38. Model 3’iin Katsayilarinin Omnibus Testi

v sd P
Adim 28,137 9 ,001
Adim 1 Blok 28,137 9 ,001
Model 28,137 9 ,001

Tablo 3.38’de verilen Omnibus testi sonucunda higbir degisken eklenmeden elde

edilen baslangic modeli ile yordayic1 degiskenlerin analize dahil edilmesinin ardindan elde
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edilen modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu belirlenmistir (%?=28,137; sd=9; p=.001).
Model uyum indeksi olarak da bilinen bu degerlere gore, aragtirmacilar tarafindan onerilen
Tiirk turistlerin duygusal boyuttaki biligsel uyumsuzluk deneyiminin yordanmasina iliskin bu

modelin iyi bir uyuma sahip oldugu goriilmektedir (Pallant, 2005).

Tablo 3.39. Model 3’iin Hosmer Lemeshow Testi Sonuclar:

Adim e sd p.

1 5,132 8 743

Tablo 3.39’da modelin giivenilir bir model olup olmadigina iligkin Hosmer ve
Lemeshow testi sonucunda 8 serbestlik derecesinde y? degeri 5,132 olarak belirlenmis ve

modelin uyumsuzluk gostermedigi sonucuna ulasilmigtir (p=.743).

Tablo 3.40. Model 3’teki Yordayic1 Degiskenlerin Degerleri

B SE. Wald sd Sig. Exp(B)
Adim 1*  Digadoniik(1) -,617 ,949 422 1 ,516 ,540
Nevrotik(1) -1,333 ,692 3,716 1 ,054 ,264
Psikoz(1) -1,678 ,759 4,891 1 ,027 ,187
Yiiksek Kaygi ,299 2 ,861
Diisiik Kaygi -,413 ,912 ,205 1 ,650 ,661
Orta Diizeyde Kaygi -,201 ,980 ,042 1 ,837 ,818
Kayitsiz Baglanma 5,230 3 ,156
Giivenli Baglanma -,848 ,842 1,013 1 314 ,428
Saplantili Baglanma , 707 ,550 1,653 1 ,199 2,028
Korkulu Baglanma ,811 ,642 1,596 1 ,206 2,251
Otele Gelis Sayisi -,986 ,550 3,209 1 ,073 ,373
Constant ,390 1,199 ,106 1 ,745 1,476
-2 Log Cox &  Nagelkerke
likelihood  Snell R? R?
141,7422 ,101 ,213

Tablo 3.40’ta Cox&Snell R? degerine gore, bagimli degiskenin yordayic1 degiskenler
tarafindan agiklanma orani1 .101 olarak belirlenmistir. Buna gore, Tiirk turistlerin duygusal
boyuttaki biligsel uyumsuzluk deneyimlerinin %10,1’1 ¢alisma kapsaminda ele alinan
degiskenler tarafindan agiklanmaktadir. Bunun yaninda, agiklanan varyans oranini gdsteren
diger bir istatistik olan Nagelkerke R? degerine gore bagimli degiskenin yordayici degiskenler

tarafindan agiklanma orani .213’tiir. Bu bulguya gore Tiirk turistlerin duygusal boyuttaki
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biligsel uyumsuzluk deneyiminin %21,3’ii c¢alisma kapsaminda ele alinan degiskenler
tarafindan agiklanmaktadir.

Yordayici degiskenlerin her birinin modeldeki 6nem diizeyini ve regresyon modeline
katkisin1 gosteren analiz sonuglart incelendiginde, ¢alisma kapsaminda ele alinan
degiskenlerden anlamlilik (p) degeri 0.1’den kiiglik olanlarin, Tiirk turistlerin duygusal
boyuttaki biligsel uyumsuzluk deneyimlerinin yordanmasina iliskin olarak onerilen bu modele
anlamli bir katkida bulunduklar1 sonucuna ulasilmaktadir.

Kurulan modelde, psikotik kisilik 6zelligi bulunan bireylerin bulunmayanlara gore
duygusal boyutta bilissel uyumsuzluk yasama olasilig1 .18 kat daha fazladir (f=1,67). Psikotik
kisilik 6zelligine sahip olan kisiler biligsel uyumsuzlugu daha fazla deneyimlemektedirler.
Nevrotik kisilik 6zelligi bulunan bireylerin, bulunmayanlara gore duygusal uyumsuzluk
yasama olasilig1 .26 kat daha yiksektir (f=1,33). Nevrotik kisilik 6zelligi gosteren bireyler
duygusal boyutta biligsel uyumsuzlukla daha sik karsilagmaktadirlar. Ayn1 otele ilk defa gelen
katilimcilara gore birden fazla gelenlerin duygusal uyumsuzluk yasama olasiligi .37 kat daha
azdir (P=.98). Tatil icin sectikleri oteli daha Once deneyimleyen katilimcilar duygusal

boyuttaki bilissel uyumsuzlugu daha az yasamaktadirlar.

3.4.6. Model 4. Tiark Turistlerin Satin Almada Akilahk Boyutundaki Bilissel
Uyumsuzlugunu Etkileyen Faktorler

Model 4’te satin almada akilcilik boyutunda biligsel uyumsuzluk yasayan Tiirk
turistlerin kisilik boyutlari, kaygi diizeyleri, baglanma big¢imleri ve otele gelis sayilar
arasindaki iliskiler analiz edilmistir.

Toplam 290 katilimci ile gergeklestirilen calismada kayip degerlerin olmadigi ve
analize dahil edilen kategorik degiskenlerin kodlanma sekli Tablo 3.41’de gosterilmistir.
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Parametre Kodlar1

Frekans 1) 2 ?3)
Guvenli 71 1,000 ,000 ,000
) Korkulu 66 ,000 1,000 ,000
Baglanma Bicimleri
Saplantili 50 ,000 ,000 1,000
Kayitsiz 77 ,000 ,000 ,000
Diisiik 220 1,000 ,000
Kayg Diizeyleri Orta 34 ,000 1,000
Yuksek 10 ,000 ,000
) Hayir 179 1,000
Nevrotik
Evet 85 ,000
o Hay1r 233 1,000
Psikotik
Evet 31 ,000
Hay1r 175 ,000
Disadoniik
Evet 89 1,000
Tablo 3.42. Model 4’teki Siniflandirma Sonuclar:
Biligsel Uyumsuzluk
Yasamayanlar (0) Yasayanlar (1) Dogru Siiflama (%)
Yasamayanlar (0) 196
Yasayanlar (1) 43
Toplam Siniflama 239

Tablo 3.42 incelendiginde analiz sonucunda bilissel uyumsuzluk yasamayan 204

katilimcidan 196°s1 program tarafindan biligsel uyumsuzluk yagamayan seklinde tanimlanmus,

8’1 ise biligsel uyumsuzluk yasayan seklinde tanimlanmustir. Biligsel uyumsuzluk yasayan 60

katilimcidan 43’1 program tarafindan biligsel uyumsuzluk yasamayan

seklinde

siiflandirilirken 17’s1 biligssel uyumsuzluk yasayan seklinde siniflandirilmistir. Elde edilen bu

sonuca gore, programin dogru siiflandirma orani %80,7’dir.

Tablo 3.43. Model 4’iin Katsayilarinin Omnibus Testi

a sd P
Adim 43,759 9 ,000
Adim 1 Blok 43,759 9 ,000
Model 43,759 9 ,000
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Tablo 3.43’te verilen Omnibus testi sonucunda higbir degisken eklenmeden elde
edilen baglangi¢c modeli ile yordayic1 degiskenlerin analize dahil edilmesinin ardindan elde
edilen modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu belirlenmistir (}*=43,759; sd=9; p=.001).
Model uyum indeksi olarak da bilinen bu degerlere goére, arastirmacilar tarafindan Gnerilen
Tirk turistlerin yapilan satin almanin akillica olup olmadig1 konusunda yasadiklar bilissel
uyumsuzluk deneyiminin yordanmasina iliskin bu modelin iyi bir uyuma sahip oldugu

gorulmektedir (Pallant, 2005).

Tablo 3.44. Model 4’iin Hosmer Lemeshow Testi Sonuclar:

Adim x2 sd p.

1 5,892 8 ,659

Tablo 3.44’te modelin giivenilir bir model olup olmadigmna iliskin Hosmer ve
Lemeshow testi sonucunda 8 serbestlik derecesinde y? degeri 5,892 olarak belirlenmis ve

modelin uyumsuzluk gostermedigi sonucuna ulasilmigtir (p=.659).

Tablo 3.45. Model 4’teki Yordayici Degiskenlerin Degerleri

B SE. Wald sd Sig. Exp(B)
Adim 1* Disadoniik(1) ,086 491 ,031 1 ,860 1,090
Nevrotik(1) -,421 463 ,824 1 ,364 ,657
Psikoz(1) -,255 ,565 ,203 1 ,652 775
Yiiksek Kaygi 7,464 2 ,024
Diisiik Kaygi -,940 ,783 1,438 1 ,230 ,391
Orta Diizeyde Kaygi , 184 ,833 ,049 1 ,825 1,202
Kayitsiz Baglanma 5,013 3 171
Giivenli Baglanma -1,021 ATl 4,695 1 ,030 ,360
Saplantili Baglanma -,133 410 ,106 1 , 745 ,875
Korkulu Baglanma -, 422 ,483 , 765 1 ,382 ,655
Otele Gelis Sayisi -1,737 441 15,516 1 ,000 , 176
Constant , 732 ,978 ,560 1 454 2,079
-2 Log Cox &  Nagelkerke
likelihood  Snell R? R?
239,2282 ,153 ,232

Tablo 3.45’te Cox&Snell R? degerine gore bagimli degiskenin yordayici degiskenler
tarafindan agiklanma orani .153 olarak belirlenmistir. Buna gore Tiirk turistlerin yapilan satin

almanm akillica olup olmadigi konusunda yasadiklari biligsel uyumsuzluk deneyimlerinin
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%15,31 calisma kapsaminda ele alinan degiskenler tarafindan acgiklanmaktadir. Bunun
yaninda agiklanan varyans oranini gosteren diger bir istatistik olan Nagelkerke R? degerine
gore bagimli degiskenin yordayici degiskenler tarafindan agiklanma orani .232°dir. Bu
bulguya gore, Tirk turistlerin satin almada akilcilik boyutundaki bilissel uyumsuzluk
deneyimlerinin  %23,2’si ¢alisma kapsaminda ele alinan degiskenler tarafindan
agiklanmaktadir.

Yordayici degiskenlerin her birinin modeldeki 6nem diizeyini ve regresyon modeline
katkisin1 gosteren analiz sonuglart incelendiginde, ¢alisma kapsaminda ele alinan
degiskenlerden anlamlilik (p) degeri 0.1°den kiigiik olanlarin Tiirk turistlerin satin almada
akilcilik boyutundaki biligsel uyumsuzluk deneyimlerinin yordanmasina iligkin 6nerilen bu
modele anlamli bir katkida bulunduklar1 sonucuna ulasilmaktadir.

Kurulan modele gore, kayitsiz baglanan bireylere gore giivenli baglanan bireylerin
biligsel uyumsuzluk yasama olasilig1 .36 kat daha azdir (= 1,02). Giivenli baglanma bigimine
sahip olan bireyler konaklama tercihiyle ilgili bilissel uyumsuzlugu daha az yasamaktadirlar.
Ayni otele ilk defa gelen katilimcilara gore birden fazla gelenlerin bilissel uyumsuzluk
yasama olasilig1 .17 kat daha azdir (B=1,73). Tatil icin sectikleri oteli daha 6nce deneyimleyen

katilimcilar satin almada akilcilik boyutundaki biligsel uyumsuzlugu daha az yasamaktadirlar.

3.4.7. Model 5. Turk Turistlerin Kandirilma Endisesi Boyutundaki Bilissel
Uyumsuzlugunu Etkileyen Faktorler

Model 5’te kandirilma endisesi boyutunda biligsel uyumsuzluk yasayan Tiirk
turistlerin kisilik boyutlari, kaygi diizeyleri, baglanma big¢imleri ve otele gelis sayilar
arasindaki iliski analiz edilmistir.

Toplam 290 katilimcr ile gergeklestirilen ¢alismada kayip degerlerin olmadigi ve
analize dahil edilen kategorik degiskenlerin kodlanma sekli Tablo 3.46°da gosterilmistir.
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Tablo 3.46. Model 5’teki Kategorik Degiskenler ve Diizeyleri

Parametre Kodlar1

Frekans 1) 2 ?3)
Guvenli 71 1,000 ,000 ,000
) Korkulu 66 ,000 1,000 ,000
Baglanma Bicimleri
Saplantili 50 ,000 ,000 1,000
Kayitsiz 77 ,000 ,000 ,000
Diisiik 220 1,000 ,000
Kayg Diizeyleri Orta 34 ,000 1,000
Yuksek 10 ,000 ,000
) Hay1r 179 1,000
Nevrotik
Evet 85 ,000
o Hay1r 233 1,000
Psikotik
Evet 31 ,000
Hay1r 175 ,000
Disadoniik
Evet 89 1,000
Tablo 3.47. Model 5°teki Siniflandirma Sonuglari
Biligsel Uyumsuzluk
Yasamayanlar (0) Yasayanlar (1) Dogru Siniflama (%)
Yasamayanlar (0) 204 5 97,6
Yasayanlar (1) 43 12 21,8
Toplam Siniflama 247 17 81,8

Tablo 3.47 incelendiginde analiz sonucunda bilissel uyumsuzluk yasamayan 209
katilimcidan 204’1 program tarafindan biligsel uyumsuzluk yasamayan seklinde tanimlanmus,
5’1 ise biligsel uyumsuzluk yasayan seklinde tanimlanmistir. Bilissel uyumsuzluk yasayan 55
katihmcidan 43’ program tarafindan biligsel uyumsuzluk yasamayan seklinde
siiflandirilirken, 12’si bilissel uyumsuzluk yasayan seklinde siniflandirilmistir. Elde edilen

bu sonuca gore, programin dogru siiflandirma oranit %81,8’dir.

Tablo 3.48. Model 5’in Katsayilarinin Omnibus Testi

v sd P
Adim 38,858 9 ,000
Adim 1 Blok 38,858 9 ,000

Model 38,858 9 ,000
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Tablo 3.48’de verilen Omnibus testi sonucunda higbir degisken eklenmeden elde
edilen baglangi¢c modeli ile yordayici degiskenlerin analize dahil edilmesinin ardindan elde
edilen modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu belirlenmistir (¥>=38,858; sd =9; p=.001).
Model uyum indeksi olarak da bilinen bu degerlere gore, arastirmacilar tarafindan 6nerilen
Tirk turistlerin yaptiklar1 satin almada kandirilip kandirilmadiklaria dair yasadiklar1 biligsel
uyumsuzluk deneyiminin yordanmasina iliskin bu modelin iyi bir uyuma sahip oldugu

gorulmektedir (Pallant, 2005).

Tablo 3.49. Model 5’in Hosmer Lemeshow Testi Sonugclar:

Adim a sd p.

1 6,277 8 ,616

Tablo 3.49°da modelin giivenilir bir model olup olmadigina iliskin Hosmer ve
Lemeshow testi sonucunda 8 serbestlik derecesinde y? degeri 6,277 olarak belirlenmis ve

modelin uyumsuzluk gostermedigi sonucuna ulasilmistir (p=.616).

Tablo 3.50. Model 5’teki Yordayic1 Degiskenlerin Degerleri

B SE. Wald Sd Sig. Exp(B)
Adim 1* Digadoniik(1) ,052 ,538 ,009 1 ,922 1,054
Nevrotik(1) -,972 ,488 3,973 1 ,046 ,378
Psikoz(1) -1,042 571 3,337 1 ,068 ,353
Yiiksek Kaygi 3,832 2 147
Diisiik Kaygi -,502 ,814 ,380 1 ,538 ,605
Orta Diizeyde Kaygi ,335 ,859 ,152 1 ,696 1,398
Kayitsiz Baglanma 4,978 3 173
Giivenli Baglanma -,993 495 4,023 1 ,045 371
Saplantili Baglanma -,362 A27 ,718 1 ,397 ,696
Korkulu Baglanma ,072 467 ,024 1 877 1,075
Otele Gelis Sayisi -1,439 428 11,322 1 ,001 ,237
Constant 1,164 1,004 1,344 1 ,246 3,204
-2Log  Cox & Snell Nagelkerk
likelihood R? e R?

231,341° ,137 ,214
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Tablo 3.50°de Cox&Snell R? degerine gore bagimli degiskenin yordayici degiskenler
tarafindan agiklanma orani .137 olarak belirlenmistir. Buna gore, Tiirk turistlerin yaptiklar
satin almada kandirilip kandirilmadiklar1 konusunda yasadiklari bilissel uyumsuzluk
deneyiminin %13,7’si calisma kapsaminda ele alinan degiskenler tarafindan agiklanmaktadir.
Bunun yaninda, agiklanan varyans oranini gosteren diger bir istatistik olan Nagelkerke R?
degerine gore bagimli degiskenin yordayici degiskenler tarafindan agiklanma orani .214’tiir.
Bu bulguya gore, kandirilma endisesi ile ilgili bilissel uyumsuzluk deneyiminin %21,4’0
calisma kapsaminda ele alinan degiskenler tarafindan agiklanmaktadir.

Yordayict degiskenlerin her birinin modeldeki 6nem diizeyini ve regresyon modeline
katkisin1t gOsteren analiz sonuglart incelendiginde, ¢alisma kapsaminda ele alinan
degiskenlerden anlamlilik (p) degeri 0.1’ten kiigiik olanlarin Turk turistlerin kandirilma
endisesi ile ilgili bilissel uyumsuzluk deneyimlerinin yordanmasina iligkin 6nerilen modele
anlamli bir katkida bulunduklar1 sonucuna ulasilmaktadir.

Kurulan modele gore, kayitsiz baglanan bireylere gore giivenli baglanan bireylerin
bilissel uyumsuzluk yasama olasiligi .37 kat daha azdir ($=.99). Giivenli baglanma bi¢imine
sahip olan bireyler kandirilma endisesi ile ilgili biligsel uyumsuzlugu daha az yasamaktadirlar.
Ayni otele ilk defa gelen katilimcilara gore birden fazla gelenlerin bilissel uyumsuzluk
yagsama olasiligi .23 kat daha azdir (B=1,43). Tatil icin sectikleri oteli daha dnce deneyimleyen
katilimcilar kandirilma endigesi ile ilgili bilissel uyumsuzlugu daha az yasamaktadirlar.
Ayrica, psikotik kisilik 6zelligi bulunan bireylerin bulunmayanlara gére kandirilma endisesi
ile ilgili biligsel uyumsuzluk yasama olasilig1 .35 kat daha fazladir (B=1,04). Psikotik kisilik
ozelligine sahip olan kisiler bilissel uyumsuzlugu daha fazla deneyimlemektedirler. Son
olarak da, nevrotik kisilik 6zelligi bulunan bireylerin bulunmayanlara gore kandirilma
endigesi ile ilgili biligsel uyumsuzluk yasama olasihigi .37 kat daha yiiksektir ($=.97).
Nevrotik kisilik ozelligi gosteren bireyler satin alma sirasinda kandirilip kandirilmadiklar

konusundaki biligsel uyumsuzlugu daha sik yasamaktadirlar.

3.4.8. Model 6. Rus Turistlerin Duygusal Uyumsuzlugunu Etkileyen Faktorler

Model 6’da duygusal boyutta bilissel uyumsuzluk yasayan Rus turistlerin kisilik
boyutlari, kaygi diizeyleri, baglanma bigimleri ve otele gelis sayilart arasindaki iliskiler analiz
edilmistir

Lojistik regresyon analizinde ilk olarak oOrneklem biiylikliigliniin analiz i¢in

uygunlugunu test eden sonuglar degerlendirilmelidir. Toplam 283 katilimci ile gerceklestirilen
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calismada kayip degerlerin olmadigi belirlenmis ve analize dahil edilen kategorik

degiskenlerin kodlanma sekli Tablo 3.51°de gosterilmistir.

Tablo 3.51. Model 6’daki Kategorik Degiskenler ve Diizeyleri

Parametre Kodlar1

Frekans (1) (2) (3)
Guvenli 79 1,000 ,000 ,000
. Korkulu 72 ,000 1,000 ,000
Baglanma Bicimleri
Saplantili 54 ,000 ,000 1,000
Kayitsiz 61 ,000 ,000 ,000
Diisiik 218 1,000 ,000
Kayg Diizeyleri Orta 45 ,000 1,000
Yuksek 3 ,000 ,000
Hay1r 186 1,000
Nevrotik
Evet 80 ,000
Hay1r 209 1,000
Psikotik
Evet 57 ,000
Hayir 191 ,000
Disadoniik
Evet 75 1,000
Tablo 3.52. Model 6’daki Siniflandirma Sonuclari
Biligsel Uyumsuzluk
Yasamayanlar (0) Yagayanlar (1) Dogru Smiflama (%)
Yasamayanlar (0) 226 8 96,6
Yasayanlar (1) 26 6 18,8
Toplam Siniflama 242 14 87,2

Tablo 3.52 incelendiginde analiz sonucunda biligsel uyumsuzluk yasamayan 234
katilimcidan 226°s1 program tarafindan biligsel uyumsuzluk yagamayan seklinde tanimlanmus,
8’1 ise biligsel uyumsuzluk yasayan seklinde tanimlanmistir. Biligsel uyumsuzluk yasayan 32
katilimcidan  26’s1  program tarafindan bilissel uyumsuzluk yasamayan seklinde
siiflandirilirken 6°s1 biligsel uyumsuzluk yasayan seklinde siniflandirilmistir. Elde edilen bu

sonuca gore, programin dogru siniflama orani %87,2’dir.



Tablo 3.53. Model 6’min Katsayilarimin Omnibus Testi

e sd p
Adim 39,559 9 000
Adim 1 Blok 39,559 9 000
Model 39,559 9 000
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Tablo 3.53’te verilen Omnibus testi sonucunda higbir degisken eklenmeden elde

edilen baglangic modeli ile yordayici degiskenlerin analize dahil edilmesinin ardindan elde

edilen modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu belirlenmistir (%?=39,559; sd=9; p=.001).

Model uyum indeksi olarak da bilinen bu degerlere gore, arastirmacilar tarafindan 6nerilen

Rus turistlerin duygusal uyumsuzluk deneyiminin yordanmasina iligkin bu modelin iyi bir

uyuma sahip oldugu goriilmektedir (Pallant, 2005).

Tablo 3.54. Model 6’nin Hosmer Lemeshow Testi Sonugclar:

Adim v sd p.

1 9,911 7 ,194

Tablo 3.54’te modelin giivenilir bir model olup olmadigina iliskin Hosmer ve

Lemeshow testi sonucunda 8 serbestlik derecesinde ¥? degeri 9,911 olarak belirlenmis ve

modelin uyumsuzluk gostermedigi sonucuna ulagilmistir (p=.194).
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Tablo 3.55. Model 6’daki Yordayici Degiskenlerin Degerleri

B S.E. Wald Sd Sig. Exp(B)
Adim 1* Disadoniik(1) -,232 ,589 ,155 1 ,694 ,793
Nevrotik(1) ,156 ,544 ,083 1 774 1,169
Psikoz(1) 1,491 ,759 3,857 1 ,050 4,440
Yiksek Kaygi 13,193 2 ,001
Diisiik Kaygi 18,831 ,220 ,000 1 ;999 ,150
Orta Diizeyde Kayg1 20,445 ,220 ,000 1 ;999 757
Kayitsiz Baglanma 1,072 3 , 784
Giivenli Baglanma - 474 ,569 ,693 1 ,405 ,623
Saplantili Baglanma -,401 576 ,485 1 ,486 ,670
Korkulu Baglanma -,572 ,624 ,840 1 ,359 ,564
Otele Gelis Sayisi -1,938 ,497 15,209 1 ,000 144
Constant -21,457 22088,176 ,000 1 ,999 ,000
-2 Log Cox &  Nagelkerke
likelihood Snell R? R?
155,9642 ,138 ,265

Tablo 3.55’te Cox&Snell R? degerine gore bagimli degiskenin yordayici degiskenler
tarafindan aciklanma orani .138 olarak belirlenmistir. Buna gore anlagsmada Rus turistlerin
duygusal boyuttaki biligsel uyumsuzluk deneyimlerinin %13,8’i ¢alisma kapsaminda ele
alman degiskenler tarafindan agiklanmaktadir. Bunun yaninda aciklanan varyans oranini
gdsteren diger bir istatistik olan Nagelkerke R? degerine gore bagimli degiskenin yordayici
degiskenler tarafindan acgiklanma orani .265’tir. Bu bulguya gore, duygusal boyutta yasanan
bilissel uyumsuzluk deneyiminin %26,5’1 g¢alisma kapsaminda ele alinan degiskenler
tarafindan agiklanmaktadir.

Yordayic1 degiskenlerin her birinin modeldeki 6nem diizeyini ve regresyon modeline
katkisim1 goOsteren analiz sonuglar1 incelendiginde, c¢aligma kapsaminda ele alinan
degiskenlerden anlamlilik (p) degeri 0.1’den kiiglik olanlarin Rus turistlerin duygusal
uyumsuzluk deneyimlerinin yordanmasina iliskin Onerilen modele anlamli bir katkida
bulunduklar1 sonucuna ulagilmaktadir.

Ayni otele ilk defa gelen katilimcilara gore birden fazla gelenlerin duygusal
uyumsuzluk yasama olasilig1 .14 kat daha azdir (f=1,93). Tatil icin sectikleri oteli daha dnce
deneyimleyen katilimcilar duygusal uyumsuzlugu daha az yasamaktadirlar. Ayrica, psikotik

kisilik oOzelligi bulunan bireylerin bulunmayanlara goére duygusal uyumsuzluk yasama
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olasilig1 4,44 kat daha fazladir (B=1,49). Psikotik kisilik 6zelligine sahip olan kisiler bilissel

uyumsuzlugu daha fazla deneyimlemektedirler.

3.4.9. Model 7. Rus Turistlerin Satin Almada Akilcihk Boyutundaki Bilissel
Uyumsuzlugunu Etkileyen Faktorler

Model 7’de satin almada akilcilik boyutunda bilissel uyumsuzluk yasayan Rus
turistlerin kisilik boyutlari, kaygi diizeyleri, baglanma bigimleri ve otele gelis sayilari
arasindaki iligkiler analiz edilmistir. Toplam 283 katilimci ile gergeklestirilen ¢aligmada kayip
degerlerin olmadig1 ve analize dahil edilen kategorik degiskenlerin kodlanma sekli Tablo

3.56°da gosterilmistir.

Tablo 3.56. Model 7°deki Kategorik Degiskenler ve Diizeyleri

Parametre Kodlar1

Frekans (1) (2) (3)
Guvenli 79 1,000 ,000 ,000
) Korkulu 72 ,000 1,000 ,000
Baglanma Bicimleri
Saplantili 54 ,000 ,000 1,000
Kayitsiz 61 ,000 ,000 ,000
Diisiik 218 1,000 ,000
Kayg Diizeyleri Orta 45 ,000 1,000
Yiksek 3 ,000 ,000
) Hayir 186 1,000
Nevrotik
Evet 80 ,000
o Hayir 209 1,000
Psikotik
Evet 57 ,000
Hayir 191 ,000
Disadoniik
Evet 75 1,000
Tablo 3.57. Model 7°deki Sitmiflandirma Sonuglari
Biligsel Uyumsuzluk
Yasamayanlar (0) Yasayanlar (1) Dogru Siniflama (%)
Yasamayanlar (0) 228 0 100,0
Yasayanlar (1) 38 0 0
Toplam Siniflama 266 0 85,7

Tablo 3.57 incelendiginde analiz sonucunda biligsel uyumsuzluk yasamayan 228

katilimecinin - tamami program tarafindan bilissel uyumsuzluk yasamayan seklinde
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tanimlanmistir. Biligsel uyumsuzluk yasayan 38 katilimcinin yine tamami1 program tarafindan
biligsel uyumsuzluk yasamayan seklinde smniflanmistir. Elde edilen bu sonuca gore,

programin dogru siniflandirma orani %85,7 dir.

Tablo 3.58. Model 7°nin Katsayilarinin Omnibus Testi

a sd p
Adim 27,017 9 001
Adim 1 Blok 27,017 9 001
Model 27,017 9 001

Tablo 3.58’de verilen Omnibus testi sonucunda higbir degisken eklenmeden elde
edilen baglangi¢c modeli ile yordayic1 degiskenlerin analize dahil edilmesinin ardindan elde
edilen modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu belirlenmistir (}*>=27,017; sd=9; p=.001).
Model uyum indeksi olarak da bilinen bu degerlere gore, aragtirmacilar tarafindan 6nerilen
Rus turistlerin yapilan satin almanin akillica olup olmadigi konusunda yasadiklar bilissel
uyumsuzluk deneyiminin yordanmasina iliskin bu modelin iyi bir uyuma sahip oldugu

gorulmektedir (Pallant, 2005).

Tablo 3.59. Model 7°nin Hosmer Lemeshow Testi Sonuclari

Adim e sd p.

1 4,733 8 ,786

Tablo 3.59’da modelin giivenilir bir model olup olmadigina iliskin Hosmer ve
Lemeshow testi sonucunda 8 serbestlik derecesinde y? degeri 4,733 olarak belirlenmis ve

modelin uyumsuzluk gostermedigi sonucuna ulasilmigtir (p=.786).
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Tablo 3.60. Model 7°deki Yordayici1 Degiskenlerin Degerleri

B S.E. Wald sd Sig. Exp(B)
Adim 1* Disadoniik(1) -, 746 ,544 1,877 1 171 474
Nevrotik(1) -,202 458 ,194 1 ,660 ,818
Psikoz(1) 1,992 ,813 6,002 1 ,014 7,329
Yiksek Kaygi 1,204 2 ,548
Diisiik Kaygi 19,667 ,229 ,000 1 ,999 ,347
Orta Diizeyde Kayg1 20,145 ,229 ,000 1 ,999 ,561
Kayitsiz Baglanma ,346 3 ,951
Giivenli Baglanma -,236 ,507 ,217 1 ,642 ,790
Saplantili Baglanma -,286 525 ,297 1 ,585 , 751
Korkulu Baglanma -,188 547 ,118 1 732 ,829
Otele Gelis Sayisi -1,115 ,388 8,263 1 ,004 ,328
Constant -22,284  22958,227 ,000 1 ,999 ,000
-2 Log Cox &  Nagelkerke
likelihood ~ Snell R? R?
191,165% ,097 ,173

Tablo 3.60’ta Cox&Snell R? degerine gore bagimli degiskenin yordayici degiskenler
tarafindan aciklanma orani .097 olarak belirlenmistir. Buna gére Rus turistlerin yapilan satin
almanin akillica olup olmadigi konusunda yasadiklar1 bilissel uyumsuzluk deneyiminin
%9,7’s1 ¢alisma kapsaminda ele alinan degiskenler tarafindan agiklanmaktadir. Bunun
yaninda agiklanan varyans oranini gdsteren diger bir istatistik olan Nagelkerke R? degerine
gore bagimli degiskenin yordayici degiskenler tarafindan aciklanma orani .173’tiir. Bu
bulguya gore bilissel uyumsuzluk deneyiminin %17,3’ii ¢alisma kapsaminda ele alinan
degiskenler tarafindan aciklanmaktadir.

Yordayic1 degiskenlerin her birinin modeldeki 6nem diizeyini ve regresyon modeline
katkisim1 gOsteren analiz sonuglar1 incelendiginde, ¢alisma kapsaminda ele alinan
degiskenlerden anlamlilik (p) degeri 0.1°den kiiglik olanlarin Rus turistlerin satin almada
akilcilik boyutunda yasadiklari biligsel uyumsuzluk deneyimlerinin yordanmasma iligkin
Onerilen modele anlamli bir katkida bulunduklar1 sonucuna ulasilmaktadir.

Ayni otele ilk defa gelen katilimcilara gore birden fazla gelenlerin satin almada
akilcilik boyutunda bilissel uyumsuzluk yasama olasiligi .32 kat daha azdir (p=1,11). Tatil
icin sectikleri oteli daha once deneyimleyen katilimcilar duygusal uyumsuzlugu daha az

yasamaktadirlar. Ayrica psikotik kisilik o6zelligi bulunan bireylerin bulunmayanlara goére
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biligsel uyumsuzluk yasama olasihig 7,32 kat daha fazladir (f=1,99). Psikotik kisilik
ozelligine sahip olan kisiler biligsel uyumsuzlugu daha fazla deneyimlemektedirler.

3.4.10. Model 8. Rus Turistlerin Kandirilma Endisesi Boyutundaki Bilissel
Uyumsuzlugunu Etkileyen Faktorler

Model 8’de kandirilma endisesi boyutunda bilissel uyumsuzluk yasayan Rus turistlerin
kisilik boyutlar1, kayg: diizeyleri, baglanma bigimleri ve otele gelis sayilar arasinda iligkiler
analiz edilmistir.

Toplam 283 katilimcr ile gerceklestirilen ¢alismada kayip degerlerin olmadigir ve
analize dahil edilen kategorik degiskenlerin kodlanma sekli Tablo 3.61°de gosterilmistir.

Tablo 3.61. Model 8’deki Kategorik Degiskenler ve Diizeyleri

Parametre Kodlar1

Frekans (1) (2) (3)
Guvenli 79 1,000 ,000 ,000
) Korkulu 72 ,000 1,000 ,000
Baglanma Bicimleri
Saplantili 54 ,000 ,000 1,000
Kayitsiz 61 ,000 ,000 ,000
Diisiik 218 1,000 ,000
Kayg Diizeyleri Orta 45 ,000 1,000
Yiksek 3 ,000 ,000
) Hay1r 186 1,000
Nevrotik
Evet 80 ,000
o Hayir 209 1,000
Psikotik
Evet 57 ,000
Hayir 191 ,000
Disadoniik
Evet 75 1,000
Tablo 3.62. Model 8°deki Simiflandirma Sonuglari
Biligsel Uyumsuzluk
Yasamayanlar (0) Yasayanlar (1) Dogru Siniflama (%)
Yasamayanlar (0) 220 1 99,5
Yasayanlar (1) 45 0 0
Toplam Siniflama 265 1 82,7

Tablo 3.62 incelendiginde analiz sonucunda biligsel uyumsuzluk yasamayan 221

katilimcidan 220°s1 program tarafindan bilissel uyumsuzluk yasamayan seklinde tanimlanmas,
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1’1 biligsel uyumsuzluk yasayan seklinde tanimlanmistir. Bilissel uyumsuzluk yasayan 45
katilimciin ise tamami biligsel uyumsuzluk yasamayan seklinde siniflandirilmistir. Elde

edilen bu sonuca gore, programin dogru siniflama oran1 %82,7°dir.

Tablo 3.63. Model 8’in Katsayilarinin Omnibus Testi

a sd p
Adim 43,390 9 ,000
Adim 1 Blok 43,390 9 ,000
Model 43,390 9 ,000

Tablo 3.63’te verilen Omnibus testi sonucunda higbir degisken eklenmeden elde
edilen baglangi¢c modeli ile yordayic1 degiskenlerin analize dahil edilmesinin ardindan elde
edilen modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu belirlenmistir (}?>=43,390; sd=9; p=.001).
Model uyum indeksi olarak da bilinen bu degerlere gore, aragtirmacilar tarafindan 6nerilen
Rus turistlerin yaptiklari satin almada kandirilip kandirilmadiklarina dair yasadiklari biligsel
uyumsuzluk deneyiminin yordanmasina iliskin bu modelin iyi bir uyuma sahip oldugu

gorulmektedir (Pallant, 2005).

Tablo 3.64. Model 8’in Hosmer Lemeshow Testi Sonuglari

Adim e sd p.

1 1,405 8 ,994

Tablo 3.64’te modelin gilivenilir bir model olup olmadigina iliskin Hosmer ve
Lemeshow testi sonucunda 8 serbestlik derecesinde y? degeri 1,405 olarak belirlenmis ve

modelin uyumsuzluk gostermedigi sonucuna ulasilmigtir (p=.994).
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Tablo 3.65 Model 8’deki Yordayici Degiskenlerin Degerleri

B S.E. Wald sd Sig. Exp(B)
Adim 1* Disadoniik(1) -,230 ,480 ,229 1 ,632 ,795
Nevrotik(1) ,093 ,456 ,041 1 ,839 1,097
Psikoz(1) 3,055 1,077 8,047 1 ,005 21,224
Yiksek Kaygi 1,204 2 ,548
Diisiik Kaygi 19,667 ,229 ,000 1 ,999 ,347
Orta Diizeyde Kayg1 20,145 ,229 ,000 1 ,999 ,561
Kayitsiz Baglanma 917 3 ,821
Gilvenli Baglanma -,222 ,496 ,200 1 ,654 ,801
Saplantili Baglanma -,407 ,520 ,614 1 ,433 ,665
Korkulu Baglanma ,021 523 ,002 1 ,968 1,021
Otele Gelis Sayisi -1,684 ,388 18,862 1 ,000 ,186
Constant -23,265  22208,537 ,000 1 ,999 ,000
-2 Log Cox & Nagelkerke
likelihood  Snell R? R?
198,4432 ,151 ,252

Tablo 3.65’te Cox&Snell R? degerine gore bagimli degiskenin yordayici degiskenler
tarafindan aciklanma orani .151 olarak belirlenmistir. Buna gore anlagsmada Rus turistlerin
yaptiklar1 satin almada kandirilip kandirilmadiklart konusunda yasadiklari biligsel
uyumsuzluk deneyiminin %15,1’1 caligma kapsaminda ele alinan degiskenler tarafindan
aciklanmaktadir. Bunun yaninda agiklanan varyans oranini gdsteren diger bir istatistik olan
Nagelkerke R? degerine gore bagimli degiskenin yordayici degiskenler tarafindan agiklanma
orani .252°dir. Bu bulguya gore, kandirilma endisesi ile ilgili biligsel uyumsuzluk
deneyiminin %25,2’si caligma kapsaminda ele alinan degiskenler tarafindan agiklanmaktadir.

Yordayic1 degiskenlerin her birinin modeldeki 6nem diizeyini ve regresyon modeline
katkisin1 gOsteren analiz sonuglari incelendiginde, ¢aligma kapsaminda ele alinan
degiskenlerden anlamlilik (p) degeri 0.1’den kii¢iik olanlarin Rus turistlerin kandirilma
endisesi ile ilgili bilissel uyumsuzluk deneyimlerinin yordanmasina iligkin 6nerilen modele
anlamli bir katkida bulunduklar1 sonucuna ulagilmaktadir.

Ayni otele ilk defa gelen katilimcilara gore birden fazla gelenlerin biligsel uyumsuzluk
yasama olasilig1 .18 kat daha azdir (B=1,68). Tatil icin sectikleri oteli daha 6nce deneyimleyen
katilimcilar kandirilma endisesi ile ilgili biligsel uyumsuzlugu daha az yasamaktadirlar.

Ayrica psikotik kisilik 6zelligi bulunan bireylerin bulunmayanlara gére kandirilma endisesi
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ile ilgili bilissel uyumsuzluk yasama olasilig1 21,22 kat daha fazladir (p=3,05). Psikotik kisilik

ozelligine sahip olan kisiler biligsel uyumsuzlugu daha fazla deneyimlemektedirler.
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SONUC

Bu tez caligmasinda, satin alma sonrasi biligsel uyumsuzlugu etkileyen faktorlerin
incelenmesi amaclanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda kisilik, kaygi durumu ve baglanma
bicimleri gibi psikolojik faktorler ve konaklama tesisine gelis tekrarmin biligsel uyumsuzluk
tizerindeki yordayici etkisi arastirilmistir. Bilissel uyumsuzlugu etkileyen faktorlerin analiz
edilmesinin, turist davraniginin anlagilmasina énemli katkisinin olacagi 6ngoriisii arastirma
konusunun belirlenmesinde etkili olmustur. Satin alma sonrasi biligsel uyumsuzlugu azaltmak
i¢cin uyumsuzlugun onciillerini tanimlamak son derece 6nemlidir. Tirkiye'nin énemli turizm
destinasyonu olan Antalya otellerinde konaklayan turistlerin satin alma sonrasinda bilissel
uyumsuzluk yasayip yasamadiklarinin, psikolojik faktorlerin ve konaklama tesisine gelis
tekrarinin  biligsel uyumsuzluk {izerindeki etkisinin  kiiltiirlere gore farklilasip
farklilasmadiginin belirlenmesinin destinasyon yonetiminden sorumlu aktorlere 11k tutacagi
diisiiniilmektedir. Diger taraftan, arastirma kapsaminda kullanilan l¢iim araclarindan Biligsel
Uyumsuzluk Olgeginin (BUO) Tiirkceye ve diger dort dlcegin (EKA-GGK, BAO, I10A ve
BUO) Rus¢a’ya uyarlanmis olmasinin da literatiire katki saglayacag diisiiniilmektedir.

Kapsamli literatiir aragtirmasindan ortaya ¢ikan sonuca gore, biligsel uyumsuzluktan
s0z edebilmek i¢in kararin dnemli, goniillii ve geri doniilemez olmasi (karara baglilik) gerekir.
Bu sartlar goz oniline alindiginda, tatil i¢cin konaklama yapilacak yer se¢imi bireyler igin
oldukga 6nemli, goniillii bir karardir ve otele giris yaptiktan sonra geri alinamaz. Tatil satin
alim1 yaptiktan sonra konaklama tesisine gelen turist bu asamada, beklentileriyle gercek olan
arasinda fark olup olmadigini sorgulamaya baglayacaktir. Eger fark varsa, daha dnce tercih
yaparken degerlendirmeye aldig1 ve artik vazgecilmis alternatif olan konaklama isletmelerinin
olumlu 6zellikleri, bu karariyla uyumsuz olacaktir. Ayrica tatilin ilerleyen giinlerinde yapinin
memnuniyet ya da memnuniyetsizlige donilisecek olmasi goz Oniline alinarak veriler
misafirlerin otelde bir gece konaklamalarini takip eden gilinde toplanmistir. Aragtirma
kapsamina 2017 yilinda tatilini Antalya’da gecirmek igin 3, 4 ve 5 yildizli otellerde
konaklayan Tiirk ve Rus turistler alinmistir. 26 otel isletmesinde 1 Mart-15 Mayis 2017
tarithleri arasinda 290 Tiirk ve 283 Rus turistten elde edilen veri seti kullanilarak analizler
gerceklestirilmistir. Arastirma hipotezleri dogrultusunda Tiirk ve Rus turistler i¢in ayr1 ayri
satin alma sonras1 yasadiklari biligsel uyumsuzluk ile kisilik, kaygi diizeyi, baglanma
bicimleri ve konaklama tesisine gelis tekrar1 arasindaki iligkiler lojistik regresyon analizleri ile

Smanmigtir.
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Bilissel Uyumsuzluk Olgeginin Tiirkce uyarlamasi igin yapilan faktor analizinde 12
6l¢ek maddesi orijinal 6l¢ekle ortiisen sekilde duygusal uyumsuzluk, satin almada akilcilik ve
kandirilma endisesi boyutlar1 olmak iizere 3 faktdre ayrilmustir. Olgegin i¢ tutarlilik katsayisi
bu boyutlar i¢in sirasiyla .87, .91, .91 olarak bulunmustur. Sonuglar, 6lgegin Tiirk turist
ornekleminde giivenilirligini ve gecerliligini desteklemektedir.

Bilissel Uyumsuzluk Olceginin Rusca uyarlamasi icin yapilan faktdr analizinde 12
Olcek maddesi orijinal Olcekle ortiisen sekilde duygusal uyumsuzluk, satin almada akilcilik ve
kandirilma endisesi boyutlar1 olmak iizere 3 faktdre ayrilmistir. Olgegin i¢ tutarlilik katsayisi
bu boyutlar i¢in sirasiyla .91, .88, .88 olarak bulunmustur. Sonuglar, 6lgegin Rus turist
ornekleminde giivenilirligini ve gecerliligini desteklemektedir.

EKA-GGK formunun Rusca’ya uyarlanmasinda disa dontiklik, ndrotisizm ve
psikotisizm olmak Uizere 3 faktére ayrilmistir. Olgegin i¢ tutarlilik katsayist bu boyutlar igin
sirasiyla .61, .67, .61 olarak bulunmustur. Sonuglar, Gl¢egin Rus turist Ornekleminde
giivenilirligini ve gegerliligini desteklemektedir.

Beck Anksiyete Olgeginin Rusca uyarlamasi icin yapilan analizler sonucunda kaygi
Olgeginin giivenilirlik katsayisini gosteren Cronbach Alpha degeri .89’dur. Sonugclar, dlgegin
Rus turist 6rnekleminde giivenilirligini ve gegerliligini desteklemektedir.

IAO formunun Rusca’ya uyarlanmasinda giivenli, korkulu, saplantili ve kayitsiz
baglanma bigimleri i¢in i¢ tutarlilik katsayilart sirastyla .66, .64, .53, .49 olarak bulunmustur.
Olgegin orijinalinde ve Tiirkge uyarlamasinda da i¢ tutarlihik katsayilar diisiiktiir. Ilgili
boliimde de belirtildigi gibi Griffin ve Bartholomew’a gére IOA alt dlgeklerinin giivenilirlik
katsayilarinin diisiik olmasinin sebebi alt Olgeklerin az sayida maddeden olusmasi ya da
Olcegin psikometrik kalitesinin yetersizligi degil, alt Olceklerin hem "benlige" hem de
"bagkalari"na iliskin iki boyutu birlikte icermesidir. Bu ikili yapiya ragmen bu yolla 6lgiilen
baglanma bigimlerinin yap1 gegerliligine sahip oldugu saptanmistir (Griffin ve Bartholomew,
1994).

Gegerlilik ve giivenilirlik analiz sonuglari, 6l¢eklerin gegerli ve giivenilir 6lgekler
olarak kullanilabileceklerini gostermektedir.

Biligsel Uyumsuzluk 6lgeginin 3 boyutu, bireyin yasadigi uyumsuzlugu tespit etmek
icin net olarak birbirinden ayrilmis ifadelerden olugsmaktadir. "Bu otele geldikten sonra
caresiz hissettim" gibi ifadelerden olusan duygusal boyut, bireyin satin alma karari sonrasinda
psikolojik rahatsizligin1 6lgmeye yoneliktir. "Tercihimin dogru olup olmadigint merak
ediyorum" gibi ifadelerden olusan satin almada akilcilik boyutu alimm gerekliligi ve/veya

diger alternatifler arasinda se¢imin uygunlugu konusundaki biligsel rahatsizlig1 lger. Satin
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alimin gerekli ve se¢imin uygun olmayabilecegini degerlendirme ile ilgilidir ve tiiketici
pismanligina benzer. "Bu otele geldikten sonra, kandirilip kandirilmadigimi merak ettim" gibi
ifadelerden olusan kandirilma endisesi boyutu ise bireyin anlagsma ile ilgili bir yanlisligin olup
olmadig1 konusundaki bilissel rahatsizligini belirlemeye yoneliktir. Bu boyut 6zgiin kararda
yer alan bilis yerine, bireye karar1 dis etkilere (6rnegin, satis elemani) baglama imkani vererek
dolayl1 yoldan biligsel uyumsuzlugu 6lger. Bu anlamda bu 3 alt boyutun ayr1 ayr1 incelenmesi
uygun goriilmiistiir. Ciinkii bir boyutta uyumsuzluk yasayan kisi diger boyutlarda uyumsuzluk
yasamayabilir.

Arastirmanin hipotezleri dogrultusunda olusturulan 8 model ile yapilan lojistik
regresyon analizleri sonucunda elde edilen sonuglar Tablo 1’de gosterilmis ve asagida

tartigilmistir.

Tablo 1. Arastirma Sonuglar:

Duygusal Satin Almada Kandirilma

Tim Boyutlar Uyumsuzluk  Akileilik Endisesi

Hipotezler ~ Durum

Psikotik Kisilik Yapist Rus Turk Tirk H: Kismen Kabul
Nevrotik Kisilik Yapisi Tirk Tirk H, Kismen Kabul
Giivenli Baglanma Tirk Hs Ret

. Turk
Otele Gelis Sayisi RUS Ha Kabul

Bilissel Uyumsuzluk ve Otele Gelis Sayisi

Analiz sonuglarina gére hem Tiirk hem de Rus turistler i¢in bilissel uyumsuzlugun tiim
boyutlarinda ve yliksek derecede etkili olan degisken konaklama isletmesine gelis sayisidir.
Otele birden fazla gelen misafirlerin uyumsuzluk yasama olasilig, ilk defa gelenlere gore
daha azdir. Bu sonucu hizmet sektoriindeki belirsizlik, algilanan risk ve tiiketicinin risk
azaltma davranis1 kapsaminda degerlendirmek miimkiindiir.

Belirsizlik ve beklenen kayiplarin kapsami, algilanan risk seviyesini belirler.
Tiiketicilerin, satin alma kararlarinin sonuclarini 6ngdéremedigi durumlarda karsilagtigi
belirsizlik ve yasanabilecek kayiplara dair beklenti olarak tanimlanan algilanan risk, bilissel
bir konudur. Satin alma 6ncesinde bireyin algiladigi risk, satin alma sonrasinda yasanabilecek
biligsel uyumsuzlugun onciistidiir.

Hizmet sektorii agisindan degerlendirildiginde ise iiretildigi yerde tiiketilen hizmetleri

tlketicinin onceden deneyimleme sanst yoktur. Bu acidan bakildiginda, konaklama
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sektoriinde tiiketici konumunda olan turistlerin tatil satin alma siirecinde algiladiklar1 risk
diger sektorlere gore daha fazladir (Temeloglu, 2015: 158). Soyutluk ve degiskenlik gibi
Ozglin Ozellikler, hizmet sektorii miisterilerinin algilanan riski daha ¢ok yasamalarina neden
olur (Kim, 2011: 107). Seyahat satin alimlar1 da ¢ogunlukla iade edilemedigi icin, karar geri
doniilemez oldugunda uyumsuzluk daha olasidir (Tanford ve Montgomery, 2015: 5). Hizmet
sektorline 0zel olarak algilanan risk ve belirsizlik biiylik bir itici gli¢ olarak biligsel
uyumsuzluga yol acar (Bawa ve Kansal, 2008).

Ayrica, iki veya daha fazla alternatifin algilanan cekiciligi birbirine yaklastik¢a
uyumsuzlugun biiyiikliigii ve bunun azaltilmasi i¢in ortaya ¢ikan baski da artar. Se¢ilmemis
alternatiflerin secilen alternatife gore goreceli cekiciligi ne kadar biiylkse kararla ilgili
uyumsuzluk o oranda artacaktir. Antalya’da konaklayacagi isletmeyi tercih eden turistler i¢in
benzer ozellik ve fiyatta pek ¢ok alternatifin varligi, se¢ilmemis konaklama tesislerinin
secilen konaklama tesisine gore goreceli gekiciligini artirabilir. Bu durum daha fazla bilissel
uyumsuzluk ihtimalini ortaya ¢ikarir.

Tuketiciler risklerini en aza indirmek igin bagkalarinin onaymi almak, siirekli ayni
markay1 tercih etmek, iicretsiz deneme olanaklarindan faydalanmak, iade garantisi olan ya da
en pahali iiriinii tercih etmek gibi yollara bagvururlar (Atesoglu ve Tiirker, 2013: 30; Roselius,
1971: 57-58). Siirekli ayni markayr tercih etmek, yeniden satin alma davranisidir ve
deneyimlenen memnuniyet sonrasinda olusur. Tiiketici daha onceki deneyimlerinde Uriin ya
da hizmetten beklentilerini karsilamissa yeniden satin alma davranisi gosterir ve isletme i¢in
sadik miigteri grubuna girer. Satin alma sonrasi yaganan biligsel uyumsuzIluk, yeniden satin
alma niyeti lizerinde olumsuz etkiye sahiptir. Ayrica uyumsuzluk artis1 dostlara tavsiye etme
konusunda isteksizlige yol acar (Ayazlar, 2011: 41; Altingil, 2015: 115).

Bu anlamda biligsel uyumsuzluk yasamayan Turk ve Rus turistlerin biligsel
uyumsuzlugun onciisii olan risk unsurunu, se¢imini daha 6nce deneyimledigi otel yoniinde
yaparak en aza indirmeye ¢alistiklar1 sonucu ¢ikarilabilir. Turistler bilmedikleri ve hizmeti
hakkinda fikirlerinin olmadig1 bir isletmeyi tercih ederek risk almamiglardir. Turistin dénceki
deneyimleri sonucunda sunulan hizmetten tatmin olmasi1 ve bir sonraki tatil planinda ayni
isletmeyi tercih etmesi yeniden satin alma davranisidir. Deneyimlenen memnuniyet
sonrasinda olugmas1 ve verilecek hizmete dair fikir sahibi olmasi, ayn1 konaklama isletmesine
tekrar gelen misafir i¢cin daha az bilissel uyumsuzluk sonucunu agiklamaktadir. Daha 6nce
memnuniyetle sonuglanmis olan deneyimleri dogrultusunda yeniden satin alma davranisi

goOsteren bu turistler isletme icin sadik miisteri olarak degerlendirilebilirler. Yeniden satin
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alma davranigi, tiiketicinin riskini azaltir ve karar vermesini kolaylastirir. Turistlerin
isletmeyle ilgili deneyim ve bilgileri arttikca marka sadakati de artacaktir.

Otele ilk defa gelen misafirler icinse pek c¢ok alternatif arasindan yapilan bu segim
satin alma islemi sirasinda (rezervasyon) belirsizlik ve risk igerir. Bu belirsizlik ve risk
rezervasyon onayindan sonra diger alternatiflerin de ortadan kalkmasiyla yerini kararinin
dogru olup olmadig1 yoniindeki biligsel uyumsuzluga birakir. Otele ilk defa gelen misafirlerin
secimleriyle ilgili biligsel uyumsuzluklarint en aza indirmek, devam eden slregte ise
memnuniyet yaratmaya caba gostermek, bir sonraki secimlerinde isletmelere sadik miisteriler

kazandiracaktir.

Bilissel Uyumsuzluk, Baglanma Bicimleri ve Kisilik

Arastirmanin hipotezleri dogrultusunda gergeklestirilen lojistik regresyon modellemesi
sonucunda psikotik kisilik yapisinin biligsel uyumsuzluk {izerinde etkili oldugu belirlenmistir.
Psikotik kisilik 6zelligi bulunan bireylerin bulunmayanlara gore bilissel uyumsuzluk yasama
olasilig1 daha fazladir. Bu iliski, Rus turistler i¢in bilissel uyumsuzlugun tiim boyutlarinda
etkili iken, Tirk turistler i¢in duygusal ve kandirilma endisesi boyutlarinda etkilidir. TuUrk
turistlerde bu boyutlarda etkili olan bir diger kisilik boyutu da nevrotisizmdir. Tiirk turistler
icin giivenli baglanma bi¢imi biligsel uyumsuzluk iizerinde etkili olurken, Rus turistler i¢in
boyle bir etki saptanamamuistir. Glivenli baglanan Tiirk turistlerin biligsel uyumsuzluk yasama
olasiligi, kayitsiz baglananlara gére daha azdir.

Biligsel uyumsuzluk verilen bir kararin sorgulanmasidir. Dolayisiyla bu sonuglari
bireyin karar sonrasinda kendisini ve g¢evresini sorgulamasi agisindan kendine giiveni ve
olumsuz duygu durumuyla bas edebilme yetenegi ile degerlendirmek miimkiindjir.

Bowlby'nin ¢alismalarindan baslamak tizere giivensiz baglanma bi¢imleri daha sonraki
yasam donemlerinde psikopatolojik belirtilerle, gilivenli baglanma ise saglikli siireclerle
iligkilendirilmistir (Kesebir vd., 2011a: 321). Gilivensiz baglanma bi¢imi, duygu durum
bozukluklarini etkilemektedir. Ozellikle baglanma iliskisi kurulurken yasanan yoksunluklarin
ve yetersizliklerin, bireyin kisilik yapisinda ve kisilerarasi iliskilerinde gesitli sorunlara yol
acabilecegi kabul edilir (Anbar, 2013). Saghkli baglanma oriintiileri ise kimlik gelisiminin
saglikli gelisimini blyuk 6lglide etkiler (Kesebir vd., 2011b: 108).

Erézkan’mn (2011: 70), yaptig1 arastirma sonucuna gore baglanma bicimleri ile karar
verme stratejileri arasinda anlamli iligki vardir. Giivenli baglanma bi¢imine sahip bireyler,
karar verme yeteneklerine guvenirler. Karar vermeden Once alternatifleri dikkatlice

degerlendirerek mantikli ve bagimsiz karar veren bireyler ayni zamanda karar sonrasinda
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kararin sorumlulugunu istlenmektedirler. Giivensiz baglanan bireyler ise kisi igi ve
kisileraras1 uyum problemleri baglaminda saglikli ve gercekei karar vermekte giicliik ¢ekerler.
Gilivenli baglanma ile ictepisel (plansiz) karar verme ve kararsizlik arasindaki iliskiler ise
negatif yondedir (Erézkan, 2011: 70). Morsiinbiil’iin (2009: 1368) calisma sonuglarina gore
olumsuz benlik modeline sahip bireyler, olumlu benlik modeline sahip bireylerden daha
yiiksek diizeyde risk alma davranislart gostermislerdir. Giivenli baglanma bi¢imine sahip
turistlerin karar verme asamasinda daha mantikli davrandiklari, degilse de konaklama tesisine
geldikten sonra kararlarinin yaratmis oldugu olumsuz duygular1 kontrol altina alip
duzelttikleri sdylenebilir. Clnku givenli baglanmanin stres ve kaygi gibi olumsuz durum
etkileri azaltan bir fonksiyonu vardir. Giivenli baglananlar, stresin yarattig1 olumsuz duygulari
kontrol altina alabilir ve diizeltebilirler. Anksiyete ve depresyonu daha az deneyimlerler
(Terzi ve Cankaya, 2009; Tolan, 2002; Mikulincer ve Florian, 1995; Rothbard ve Shaver,
1994; Parker, 1982).

Bu anlamda benlik gelisim siirecinde giivensiz baglanmanin da etkili faktorler arasinda
olabilecegi nevrotik kisilik yapisina sahip kisiler kaygili, giivensiz, gergin ve korumacidirlar.
Benlik saygilar1 diigiiktiir. Duygusal ve mantik disi davramiglar gostermeye, olumsuz
duygular1 yasamaya ve depresyona daha yatkindirlar. Bu ylizden de g¢evrelerinde yasanan
olaylar1 olumsuz algilamaya daha fazla egilimlidirler. Bu olumsuzluklara saldirgan tepkiler de
verebilmektedirler (Costa ve McCrae, 1995: 23). Arastirmalar nevrotik kisilik yapisindaki
kisilerin, yasam olaylariyla basa ¢ikarken daha fazla stres yasadiklarini gostermistir (Ormel ve
Wohlfarth, 1991). Nevrotik egilimler, benligini oldugu gibi kabul edememe, miilkemmeliyetgi
olma, elestiriye acik olmama gibi davraniglar1 da igerir (Tatlilioglu, 2010: 78). Bu tiir karakter
ozellikleri bireylerin is ve aile yasaminda daha fazla ¢atisma ve dolayisiyla daha fazla stres
yasamalarina neden olabilir. Nevrotik kisilik yapis1 ile psikotik kisilik yapisi arasindaki en
onemli fark, dis diinya gerceklerinden kopus derecesidir. Saldirganlik, mesafeli davranma,
antisosyal davraniglar ve diger insanlara karsi duyarsiz davranma (Karanci vd., 2007: 2) ile
tanimlanan psikotik kisilik yapisinda, psikotik belirtiler i¢ goriiyii (bireysel farkindalik)
ve/veya biligsel becerileri olumsuz etkilemektedir (Mackali, 2014: 233).

Psikotik ve nevrotik kisilik yapisinda gozlenen kendine ve ¢evreye giivensizlik, benlik
saygisindaki  diistikliik, strese yatkinlik, yasanan olaylart olumsuz algilama,
miikemmeliyetcilik gibi Ozelliklerin biligsel uyumsuzlugu etkiledigi diisiiniilmektedir. Bu
yaptya sahip olan turistlerin, yaptiklari se¢imle 1ilgili psikolojik olarak kendilerini kotii
hissetmeleri (duygusal), tercihlerinin gerekli ve dogru olup olmadig: (satin almada akilcilik)

ve satis asamasinda satis personelinin iyi niyetli olup olmadigi konusundaki (kandirilma
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endisesi) uyumsuzluklari normal goriinmektedir. Rus turistlerden psikotik kisilik 6zelligi
bulunanlar bu boyutlarin tamaminda uyumsuzluk yasarken, Tirk turistlerden psikotik ve
nevrotik kisilik 6zelligi bulunanlar, duygusal uyumsuzluk ve kandirilma endisesi boyutlarinda

uyumsuzluk yasamislardir.

Bilissel Uyumsuzluk ve Kaygi Diizeyi

Daha 6nce uyumsuzluk, psikolojik rahatsizlik ya da kaygi, belirsizlik veya siiphe ile es
anlamli olarak tanimlanmistir (Sweeney vd., 2000: 373). Tanimlardaki bu benzerlik,
uyumsuzluk ve kaygiyr inceleyen arastirmalarda da sonuglarin net olarak tanimlanmasini
engellemistir. Bilissel uyumsuzluk yasama egiliminin kronik anksiyetenin bir ¢esidi olarak
kisilik degiskeni olabilecegi diisiiniilmiis (Hawkins, 1972: 63), satin alma sonrasinda
tilketicilerden elde edilen verilerin kaygi ya da bilissel uyumsuzluk ayrimini net olarak
saglamadig1 (Oshikawa, 1972: 64; Cummings ve Venkatesan, 1976: 307) iddia edilmistir.

Oliver (1997) kaygi durumu ve bilissel uyumsuzluk yapisinin ayrismasindaki bu
karigikliga, satin alma evresinde risk ve belirsizlikle ortaya ¢ikan yapmin endise oldugunu
karar sonrasinda ise Onceki alternatiflerin ortadan kalkmasiyla uyumsuzluga doniistiigiinii
belirterek agiklik getirmeye ¢alismustir. Jillian C. Sweeney, Douglas Hausknecht ve Geoffrey
N. Soutar 2000 yilinda gelistirdikleri ve kisaltilmis formu bu arastirmada kullanilan biligsel
uyumsuzluk 6l¢eginde kaygi ve uyumsuzluk yapisinin Slgiimiindeki bu karisikligi dikkate
aldiklarin1 ve 6l¢egin bu ayrismay saglayacagini belirtmislerdir (Sweeney vd., 2000: 373).

Turistlerin kayg1 ve bilissel uyumsuzlugu ayn1 zamanda mi1 yasadiklar1 yoksa kaygi ve
uyumsuzlugun satin alma 6ncesi (kaygi) ve sonrast (uyumsuzluk) olarak net olarak mi
ayrildigimmi gorebilmek i¢in arastirma modeline dahil edilen kaygi degiskeni Tiirk ve Rus
turistler i¢in biligsel uyumsuzluk tizerinde etkili olmamustir.

Her ne kadar bu sonu¢ kurulan Hs’tin reddedilmesi anlamina gelse de bu durum
Oliver’in (1997) satin alma evrelerinde kaygi ve uyumsuzlugun ayristig1 yoniindeki iddiasini
onaylar niteliktedir. Sweeney ve meslektaslarinin bu ayrimlara dayanarak gelistirdikleri
biligsel uyumsuzluk ol¢eginin iki yapiyr (anksiyete-uyumsuzluk) birbirinden net sekilde
ayirarak 6lcebildigi sonucuna varilabilir.

Kaygi ve biligsel uyumsuzluk yapisinin ayrigsmasi konusundaki goriis ayriliklar kisilik
ozelligi olarak siirekli kaygi ile durumluk kaygi arasindaki iligskinin tanimlanmasinda da so6z
konusudur. Siirekli kaygis1 yiiksek olan bireylerin durumluk kaygiyr hem daha sik hem de
daha siddetli sekilde yasadiklar1 goriisiintin (Kartopu, 2012; Keng ve Liao, 2009; Keng ve
Liao, 2013) karsisinda kisilik 6zelligi olarak siirekli kaygis1 yiiksek olan bireylerin ayn1 satin
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alma durumuna yiksek seviyede durumluk kaygi ile cevap vermeyecegi (Menasco ve
Hawkins, 1978) goriisii de mevcuttur. Siirekli kayginin durumluk kaygiy1 uyardigi yoniindeki
genellemenin dogru olmadigini savunanlar arastirmacilara gore durumluk kaygi, gecmis
tecrubelerin bir fonksiyonu olarak psikolojik ve sosyal stres kosullariyla iliskilidir. Kaygili
kisilik yapisi durumluk kayginin yeterli gostergesi degildir. Kaygi yasamaya yatkinlik ve
gecici kaygi uyandiran 6zel kosullar arasinda bir fark vardir.

Arastirma, satin alma siirecinin Alfa (karar 6ncesi) ve Beta (karar sonrasi, satin alma
Oncesi) asamalarin1 kapsamadigi i¢in risk ve belirsizligin ne derece yogun algilandigi bunun
kaygi durumuna ne derece etki ettigi, durumluk kaygi yasandiysa bunu kimlerin daha yogun
yasadig1 ve uyumsuzluk yasayanlarin satin alma oncesi kaygi seviyesi bilinmemektedir. Fakat
yapilan pek c¢ok arastirma, satin alma oncesinde tiiketicinin yasayabilecegi kaygi durumunun
satin alma sonrasi biligsel uyumsuzluk tizerinde etkili oldugunu ortaya koymustur (Festinger,
1957; Keng ve Liao, 2009; Liao ve Chen, 2008; Soutar ve Sweeney, 2003; Sweeney vd.,
2000).

Aragtirma sonuglarina gore tiiketiciler satin alma 6ncesinde risk ve belirsizlige bagl
kaygiyr yogun yasadilarsa da konaklama isletmesine geldiklerinde artik risk, belirsizlik ve
onceki alternatifler ortadan kalmis ve se¢imlerinin sonuclarini net olarak gordiikten sonra
biligsel uyumsuzluk yasamis ya da yasamamislardir. Bu anlamda 6zellikle hizmet sektoriine
0zgii olarak daha yogun yasanan risk ve belirsizlik algilarinin ortaya ¢ikardigi kayginin satin
alma oncesinde gegerli olabilecegi, biligsel uyumsuzlugun ise kaygidan net olarak ayrildigi
sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu sonug, Keng ve Liao’nun (2013: 1639) belirttigi gibi tuketicinin
kayg1 diizeyinin ideal olarak satin alma 6ncesinde ve/veya sirasinda, uyumsuzlugun ise ideal
olarak tiiketicilerin verilen {iriinii satin alip satin alma kararin1 degerlendirebilmesi i¢in yeterli

stire gectikten sonra dl¢lilmesi gerektigi bilgisini onaylamaktadir.

Oneriler

Markalarin ve tiiketicilerin giderek daha karmagik hale geldigi pazarda, tuketicilerin
giivenle aligveris yapmalarin1 saglayarak algilanan riski ve satin alma sonrasi biligsel
uyumsuzlugu azaltmak isletmeler acisindan Onemlidir (Nandan, 2005: 265). Bilissel
uyumsuzluk teorisi, daha fazla uyumsuzluk yasayan tiiketicilerin satin alimlarinin dogru
oldugu yoniinde ikna edilirlerse uyumsuzlugun azalacagini Ongoriir ve dolayisiyla bu
tiketiciler hizmet kalitesini daha iyi algilayacaklardir (Keng ve Liao, 2013). Konaklama
sektori icin bilissel uyumsuzluk yasayan tiiketici, alternatif bir konaklama tesisini se¢mis

olsayd1 sonucun daha iyi olup olmayacagini sorgulayan turist anlamina gelir. Mevcut ¢aligma,
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satin alim sonras1 uyumsuzlugun bazi onciillerini tanimlamakta ve sektor yetkililerine tiketici
uyumsuzlugunu dénleme veya azaltma onerileri sunmaktadir.

Bilindigi gibi Oliver (1999: 242), bilissel uyumsuzlugun yasandigi gamma asamasini
satin alma sonrasi/edinim (miilkiyet) oncesi Ve satin alma ve edinim (miilkiyet) sonrasi,
kullanim/deneyim ©ncesi olarak ikiye ayirmaktadir. Bu asamalart konaklama sektorii
acisindan rezervasyon sonrasi ve arastirmanin zamanlamasi olan konaklama asamasi olarak
ikiye ayirmak miimkiindiir.

Rezervasyon sonrasi asamada heniiz biligssel uyumsuzluk ortaya ¢ikmadan tliketicilerin
yaptiklar1 se¢imle ilgili olarak kendilerini iyi hissetmelerini saglayacak ve giiven verecek
iletisim kurmak uyumsuzluk ihtimalini en aza indirecektir. Bu anlamda telefon goriismeleri
veya posta yoluyla iyi bir tercih yaptiklarina dair tiketiciye uyumlu bilgi saglamak, satin alma
sonrast uyumsuzluklar1 gidermeye yardimci olabilir (Milliman ve Decker, 1990). Ciinkii
tilkketicinin satin alma sonrasinda tercihinin dogruluguyla ilgili yasayabilecegi uyumsuzlukla
satis sOzlesmesini iptali miimkiindiir. Bu, daha 6nceki bolimlerde belirtildigi gibi bilissel
uyumsuzlugu davranig degistirerek ortadan kaldirma stratejisidir. Tiketici karariyla ilgili
yasadig1 rahatsizlig1 secimini degistirerek yok etmek ister. Bu asamada tiiketiciyle iletisim
kuran yetkililer, tiketicinin yasadigi uyumsuzluga karar degisikligi yoluyla ¢are bulmasini
onlemek icin se¢imin isabetli olduguyla ilgili uyumlu yeni bilgiler eklemeli ya da uyumsuz
bilgilerin algilanan 6nemini yok etmek icin tiiketiciyi hizmetin Ozellikleri ve avantajlar
hakkinda etkili bicimde bilgilendirmelidirler. Buna bir 6rnek olarak isletme yOnetiminin
rezervasyon sonrasinda miisteriye yazili iletisim yoluyla kendisini diger konaklama
isletmelerinden ayiran giiclii yonlerini vurgulayan bilgiler saglamasi verilebilir. Benzer fiyat
ve hizmete sahip isletmelerin kendilerinin tercih edilmesini saglayacak yeni hizmet 6zellikleri
gelistirmesi ve bu 6zellikleriyle digerlerinden ayrigmasi, karmasik ve rekabet¢i pazarda ayakta
kalabilmek icin son derece 6nemlidir. Boylece tiketicinin yaptigi secimle ilgili kendine
guveni artacaktir. CUnkil tiiketicinin yaptig1 se¢imi sorgulamasi ve yanlis karar vermis
olabilecegiyle ilgili siiphe duymast olarak da tanimlanabilen biligsel uyumsuzlukta bireyin
kendine giliveni ¢ok Onemlidir. Kendine ve kararlarina gilivenen tiiketiciler biligsel
uyumsuzlugu daha az deneyimlerler. Pek ¢ok arastirma, yaptigi secimle ilgili olarak
tilketicinin  kendine olan giivenini arttirmanin uyumsuzlugu azaltilabilecegini ortaya
koymustur (Soutar ve Sweeney, 2003; Hennig-Thurau vd., 2002; Nandan, 2005; Szymanski
ve Henard, 2001; Keng ve Liao, 2013).

Bunun yerine iade isteklerini en aza indirmek adina bu maliyeti yliksek tutmak ve iade

prosediiriinii zorlastirmak gibi bir politika izleyen isletme, bu politikalarin miisteri tarafindan
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kotuye Kkullanilmasma neden olacaktir (Fried, 2007: 41). Bu durum, tiiketicinin isletme
hakkinda olumsuz konusmasi gibi bircok bigimde goriilebilir. Tiim sektdrlerde ama 6zellikle
hizmet sektoriinde tuketiciler, bir satin alma karar1 verirken algiladiklar: riski azaltmak igin
tavsiyelere glivenme yolunu kullanirlar (Kim, 2011: 107). Bu anlamda, tiiketicilerin isletme
hakkinda dile getirdikleri yorumlar olduk¢a 6nemlidir. Mulkiyet (edinim) Oncesi yani otele
gelmeden onceki bu asamada isletmelerin, tiiketicilerin yasadig1r psikolojik rahatsizlik
durumunu uygun ve se¢imlerini destekleyici bilgilerle azaltmaya ¢alismalar1 olduk¢a 6nemli
gorunmektedir. Yetkililerin, kendi tesisini tercih eden turistlere yapmis olduklari se¢imle ilgili
olarak destek bilgi saglamalar tiiketicinin giliveninin artirir ve boylece bilissel uyumsuzluk
azalir ya da tamamen ortadan kalkar (Keng ve Liao, 2013: 1645). Satin alma sonrasinda
tilketiciyle kurulan iletisim, tiiketicinin markaya ya da isletmeye karsi daha olumlu tutum
gelistirmesine, liriin iade isteklerinde azalmasina ve yeniden satin alma niyetinde artiga sebep
olur (Hunt, 1970: 51; Milliman ve Decker, 1990: 167; Keng ve Liao, 2009: 1336).

Rezervasyon sonrasi bu asamada miisteri tarafinda yasanan diger bir endise de tatil
zamani yaklastikca yapilan planda bir aksama olup olmadigidir. Kisiler, planladiklar tarih
yaklagtiginda konaklama isletmelerini arayip rezervasyonlarini teyit etme ihtiyaci
duymaktadirlar. Bu noktada (6rnegin tatil planinin bir hafta 6ncesinde) miisterilere onlar igin
hazirlanan tatil programinda herseyin yolunda oldugunu ve isletmenin kendilerini misafir
etmek i¢in hazir olduguyla ilgili iletisim kurmak bilissel uyumsuzlugu azaltacak bir strateji
olabilir.

Mao ve Oppewal’in (2010: 25) satin alma sonrast saglanan bilginin biligsel
uyumsuzlugu, memnuniyeti ve algilanan hizmet kalitesini nasil etkiledigine dair yaptiklari
arastirma sonuclarina gore se¢imle tutarsiz fakat secimi giiglendirici bilgiler, olumlu agizdan
agiza iletisime neden olmustur. Arastirmacilara gore, uyumsuzluk yasayan tiiketicilerin
uyumsuzluklarim1 azaltmak i¢in olumlu yorum yayma egilimi isletmeler i¢in Onemli
bilgilerdir. Fakat bu, tiiketicilerin yasadiklar1 biligsel uyumsuzluk deneyiminin her zaman bu
sonucu doguracagi anlamina gelmez. Uyumsuzlugun potansiyel olarak pismanlik ve iade
davranisina doniisme tehlikesi vardir. Ayrica tliketicinin tavsiye etme istegi, deneyimledigi
uyumsuzlugu azaltma c¢abasindan kaynaklanirsa bu "samimiyetsiz" agizdan agiza iletisim,
isletmelerin aleyhine bir sonug¢ dogurabilir. Isletmeler acisindan miisterilere segimlerini
destekleyici ve guven verici bilgi sunmak, memnuniyeti artirmak ve samimi olumlu tavsiye
olusturmak, daha giivenli ve gerekli bir stratejidir. Kim’in (2011) hizmet sektoriinde yaptigi
arastirma sonuclarina gore de miisterilerin olumsuz agizdan agiza iletisim ile kars1 karsiya

kaldiklarinda, isletmeye duyduklar1 gliven ve algiladiklar1 deger bilissel uyumsuzluk iizerinde
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onemli olumsuz etkilere sahiptir. Diger bir deyisle, bu degiskenler olumsuz agizdan agiza
iletisimin biligsel uyumsuzluk {izerindeki etkisini azaltmaya yardimci olur.

Ikinci asamada yani konaklama isletmesine giristen sonra uyumsuzluk yasayan
miisterinin satis sdzlesmesini iptali, bir 6nceki asamadan daha da maliyetli olacaktir. Hatta o
asamada daha Once reddedilen alternatifler arasinda yer alan diger konaklama isletmelerinde
yer bulmak ve ayrica o maliyete katlanmak tercih edilen bir durum olmayacaktir. Bu
asamadan sonra tatilini burada gegirecek olan miisteri, kendisini rahatsiz eden bu psikolojik
durumu igsel olarak akilci bilisler eklemek yoluyla ya da sonucun o kadar da kotii olmadigi
yonundeki telkinleriyle azaltabilirse memnun, azaltamazsa da memnuniyetsiz bir miisteri
olarak igletmeden ayrilacaktir. Her ne kadar duygusal denge saglamak adina bilingli ya da
bilingsiz olarak uyumsuzluk azaltma stretejileri i¢sel olarak devreye girse de diger taraftan bu
uyumsuzluk tiiketim sirasinda sikayet olarak agiga g¢ikaracaktir. Bu asamadaki uyumsuzluk
slirecini anlayan ydneticiler, tiiketiciye yardimei olabilirler.

Uyumsuzluk bilissel diizeyde yasanirken bunun gostergesi sikayet seklinde ortaya
cikmaktadir (Keng ve Liao, 2009: 1336). Sikayet, miisterilerin/tiiketicilerin deneyimledikleri
olumsuz durum hakkindaki geribildirimleridir. Miisteri yasadigi uyumsuzlugu sikayet olarak
disa vursun ya da vurmasin Onceki alternatifler arasinda yer alan isletmeyle ilgili olarak "x
oteli tercih etseydim bu durumu yasamazdim" algis1 devam edecektir. Bu anlamda her sikayet
yani isletmeler agisindan tiiketiciyle her karsilasma, miisteriyle tehlikeye giren iliskiyi
diizeltmek, giiven ve deger yaratmak igin bir firsattir. Aslinda, biligsel uyumsuzlugunu
sikayetle dile getiren misteriler yasadiklari uyumsuzlugu azaltma yoniinde isletmecilere
yardimer olurlar. Cilinkii bireyler beklentileri ile ger¢eklesenler arasinda uyumsuzluk
oldugunda, onceki beklentileri ile satin alma sonrasi algilar1 arasindaki boslugu azaltarak
uyumsuzlugu azaltmaya calisirlar (O'Neill ve Palmer, 2004: 435; Hennig-Thurau vd., 2002;
Nandan, 2005; Szymanski ve Henard, 2001). Ornegin, kendilerini islerin pek de k&t
gitmedigi konusunda inandirma ya da isletmenin sorun ¢dzme ¢abasini oldugundan daha
olumlu algilama egilimi gosterirler (Freeman vd., 1993: 471-472). Bu anlamda biligsel
uyumsuzlugunu sikayetle dile getiren miisteriler, uyumsuzluk yasayan fakat sikayette
bulunmayip sessiz kalanlara gore ayni isletmeye tekrar gelme egilimi gosterebilirler. Cunki
daha sonraki tatillerinde herhangi bir sorun oldugunda bu isletmenin sorunu g¢ozecegi
konusunda emin olmaktadirlar. Sikdyetlerine tatmin edici bir sekilde karsilik alan tuketiciler,
Ureticiye daha fazla baglanmaktadirlar. Bu yiizden, sorun yasayan miisterileri tesvik etmek

amactyla, turistlerin 6zellikle tatilleri siliresince basvurabilecekleri iicretsiz telefon hatlari,
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canli miisteri hizmeti, tiiketici tavsiye kutular1 ya da tlketicinin sesi merkezi vb. secenekler
gundeme getirilebilir (Kozak, 2007: 139).

Biligsel uyumsuzlugun azaltilmasinin miisteri memnuniyetinin olugmast icin gerekli
on kosuldur. Miisteriyi yasadigi uyumsuzlugu disa vurmasi i¢in tesvik etmek ve bu sireci ¢ok
iyi yonetmek gerekir. Isletmenin sikdyetler karsisindaki tutumu, miisteri iliskilerinde
uyguladigi politika ve uyumsuzlugun azaltilmasina yonelik eylemleri miisterinin memnun ya
da memnuniyetsiz olarak ayrilma durumunu sekillendirecektir. Sikdyet sahibi kimselerin
calisanlar tarafindan Onemsenmeleri durumunda ve en kisa slirede ¢Oziime
kavusturuldugunda, memnuniyetsizlikleri memnuniyete ve giivene doniisebilir (Heung ve
Lam 2003: 287). Bu yuzden personele sikayeti etkin dinleme, etkin ¢ozebilme ile ilgili
egitimler verilmeli ve calisanlarin sorun ¢ozmedeki etkinligi arttirilmalidir. TUketicinin,
sik@yetini bildirirken personelin tepkisi memnuniyetsizligi daha da arttirabilir.

Miisteri memnuniyeti yaratma siirecinde isletmelerin hassasiyetinin gerekliligi yaninda
calismamiz sonucunun ortaya koydugu gibi misterilerin kisilik Ozellikleri de ©Onemli
olmaktadir. Kisilik o6zellikleri, satin alma durumuna yonelik gecici duygularindan daha
istikrarlidir. Miisteriyle iletisim kuran calisanlarin, tiiketicinin kisilik 6zelliklerini degistirme
yoluyla satin alim sonrasi uyumsuzlugu ortadan kaldirmasi elbette miimkiin degildir. Fakat
tiketicilerin gegici hisleri, kronik oOzelliklerle satin alim sonrasi uyumsuzluk arasindaki
iligkileri yonlendirir (Keng ve Liao, 2013: 1644). Dolayisiyla, tiiketicilerin satin alma sonrasi
uyumsuzluklarini azaltmak i¢in gegici duygularini etkilemek yoniinde ¢aba harcanmalidir.

Daha fazla uyumsuzluk yasayan miisteri profilini anlamak ve duruma gore ¢oziim
ireterek, miisterilerin segimleriyle ilgili iyi hissetmelerini saglayabilmek ve olumsuz
psikolojik durumlarini azaltabilmek isletmeler agisindan onemlidir. Ornegin fazla kaygil,
glivensiz, gergin, elestiriye acik olmayan, miikkemmeliyet¢i, duygusal, tedirgin, huzursuz,
sabirsiz, alingan olarak gozlemlenebilen nevrotik kisilik yapisindaki misterinin bu kisilik
ozellikleri yasadiklari gegici uyumsuzluk hissini yonlendirir. Yasanan problemi daha da
abartma egiliminde olan bu miisteri profili i¢cin konaklama isletmesinde miisteri ile iletisim
halinde olan galisanlarin daha hassas ve daha ilgili davranmalar1 gerekebilir. TUm bu
ozellikleri tagimanin yaninda saldirgan tavirlar sergileyebilme potansiyeline sahip psikotik
kisilik yapisindaki misteriler i¢in de yine ayn1 hassasiyeti gostermek gerekecektir.

Sonu¢ memnuniyetsizlik olursa, tiiketicinin isletme hakkinda olumsuz konusmasinin
yaninda ileride yeniden satin alma davranisi olmayacak ve dolayisiyla marka sadakati
olugsmayacaktir. Yeni miisteri kazanma maliyetinin, eskisini elde tutma maliyetinden ¢ok daha

yiiksek oldugu diisliniiliirse misteriyle kurulan iletisim onemlidir (Kotler ve Armstrong,
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2012: 174). Miisteriyle kurulan iletisim hem mevcut sorunu ¢6zecek hem de miisteri
memnuniyeti sonrasinda sadakat yaratabilecektir. Hosgord, 1yi niyet ve saygi gibi sosyal iliski
kavramlart hizmet sadakati gelistirilmesinde etkilidir. Miisteriler ve c¢alisanlar arasindaki
saglikli iletisim, miisterilerin yeniden satin alma niyetleriyle onemli Olgiide iligkilidir
(Gremler ve Gwinner, 2000: 99). Deneyimlere dayanarak isletmeye duyulan giiven, 6zellikle

de hizmet sektori tiiketicisi i¢in belirsizligi ve savunmasizligi azaltir.

Arastirmanin ortaya ¢ikardigi sonuglar Sekil 1°de 6zetlenmistir.

Karar Oncesi

Memnuniyetsizlik

O‘,h'i);nsuz Agizdan ® Miigteri

Baglanma
* % Bigimi !,A‘élza iletigim Kaybi
()
. sk
BILISSEL UYUMSUZLUK
Memnuniy-et .Yeniden
e
Marka Sadakati
* Karar Sonrasi
B e —

Sekil 1. Arastirma Sonucunda Ortaya Cikan iliski Modeli

Bilissel uyumsuzlugun azaltilmasinin miisteri memnuniyetinin olusmasi igin gerekli
on kosul oldugu (Hausknecht vd., 1998: 122), yeniden satin alma niyeti, marka sadakati,
sikayet, iade davranisi ve sozlesme iptallerinin satin alma sonrasi bilissel uyumsuzlukla
iliskisi (Donnelly ve Ivancevich, 1970; Keng ve Liao, 2009) g6z Oniine alindiginda,
uyumsuzlugun azaltilmasina yonelik ¢abalarin 6nemli oldugu diistiniilmektedir.

Bu anlamda Antalya destinasyonunu tercih eden turistlerin, biligsel uyumsuzluk
durumlarini inceleyen bu arastirma sonuglari sektorel bilgi birikimine katki saglayacaktir.

Bu aragtirma kaygi ve uyumsuzlugun birbirinden ayristigin1 ortaya c¢ikarmistir.

Kayginin, risk ve belirsizlikle biitiinleserek satin alma 6ncesi miimkiin olabilecegi, tesise
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geldikten sonra bunun bilissel uyumsuzluk olarak tanimlanacagi acgiktir. Tatilde
konaklayacagi tesisi segerken tiiketicinin kaygi durumunu, rezervasyon yani karar sonrasinda
ya da tesise gelip yeterli bir siire gegtikten sonra (bu arastirmada bir gece konaklama sonrasi)
uyumsuzluk durumunu 6l¢iip satin alma 6ncesi kaygi ve bilissel uyumsuzluk iliskisini turizm
sektorii i¢in ortaya koymak bir bagka arastirma konusu olabilir. Ayrica, Rus ve Tiirk turistlerle
gerceklestirilen bu tez ¢alismasinda ele alinan konular, farkli sektdrlerde ele alinabilecegi gibi
farkl kiiltiirdeki turistler i¢in de ele alinabilir. Boylelikle hem sektorler arasinda hem de turist
profilleri arasinda karsilagtirma firsat1 saglayacaktir.

Arastirmada nicel arastirma yontemi  kullanilmistir.  Nicel arastirmanin,
genellestirilebilir sonuglar tiretmesi, farkli gruplar arasinda karsilagtirmaya firsat vermesi ve
belirli bir yap1 icindeki iliskilerin incelenmesine yardimci olmasinin yaninda, mukemmel
nitelik ve sayida Orneklem almanin giigliigii, milkkemmel 6l¢iim sartlarinin her zaman
saglanamamasi, 6lgme aracinin Onyargiyr da yansitma ihtimali gibi sinirhiliklart mevcuttur.
Ayrica kisilik, baglanma bigimleri, biligsel uyumsuzluk ve kaygi gibi nesnel olarak
degerlendirilmesi giic olan kavramlari, kisinin kendi beyanma dayali Ol¢lim araglari ile
degerlendiriyor olmanin smirhihigimi tasimaktadir. Son olarak, 0Olcek adaptasyonunun
basamaklari, dil gecerliligi prosediirii ve analizleri kat1 bir sekilde izlenmis ve giivenilirlik
sonuclari bu aragtirmayi devam ettirmek i¢in yeterince yiiksek bulunmustur. Bununla birlikte,
Olcegin giivenilirlik ve faktdr yapisi farkli orneklerle tekrar test edilmelidir. Yapilan
aragtirmanin bulgular1 kullanilan olgeklerin giivenilirligi ve Orneklem grubunda yer alan

kisilerin verdikleri yanitlar ile sinirlidir.



126

KAYNAKCA

Ainsworth, M. D. (1985). "Attachments across the life span”. Bulletin of the New York
Academy of Medicine, 61(9): 792-812.

Ainsworth, M. D. S., Blehar, M. C., Waters, E. ve Wall, S. N. (2015). Patterns of
attachment: A psychological study of the strange situation. Psychology Press.
Akturan, U. (2007). Satin alma Karar Siirecinde Markaya Yonelik Algilanan Riskin
Algilanan Deger Uzerindeki Etkisi. Yayimlanmamis Doktora Tezi. Istanbul

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi, Istanbul.

Alan-Aktas, Aylin. (2011). Ama¢ Karsiti Is Davranislar: ile Kisilik ve Is Tatmini Arasindaki
[liskinin Yapisal Esitlik Modeli ile Incelenmesi. Yayimlanmamis Doktora Tezi.
Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Antalya.

Altingiil, M. (2015). Ozel Alisveris Sitelerine Yonelik Algilanan Hizmet Kalitesinin Bilissel
Celiski, Ictepisel Satin Alma ve Yeniden Satin Alma Niyeti Uzerindeki Etkisi,
Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Istanbul.

Anbar, H. (2013). "Baglanma Stilleri ve Baglanma Stillerinin Cesitli Degiskenlerle
Arasindaki Iliski". Ankara Universitesi Dil ve Tarih Cografya Fakiiltesi Psikoloji
Bolimu, https://www.academia.edu/3516775, (erisim tarihi: 13.05.2017).

Aronson, E. (1968). "Dissonance Theory: Progress and Problems”. R. P. Abelson; E.
Aronson; W. J. McGuire; T. M. Newcomb; M. J. Rosenberg; P. H. Tannenbaum.
Theories of Cognitive Consistency: A Sourcebook, Rand-McNally, Chicago.

Aronson, E. (1997). "Back to the Future: Retrospective Review of Leon Festinger’s: A
Theory of Cognitive Dissonance”. The American Journal of Psychology, 110(1):
127-137.

Aronson, E. ve Carlsmith, J. M. (1963). "Effect of The Severity of Threat on The
Devaluation of Forbidden Behavior". Journal of Abnormal and Social Psychology,
66(6): 584-588.

Aronson, E. ve Mills, J. (1959). "The effect of severity of initiation on liking for a group™.
Journal of Abnormal and Social Psychology, 59: 177-181.

Atesoglu, 1. ve Tiirker, A. (2013). "Tiirkiye’de Tatil Yapan Turistlerin Algiladiklar1 Risk
Turleri”. Journal of Travel and Hospitality Management, 10(3): 24-44.

Ayazlar, R. A. (2011). Elektronik Satin Almada Web Sitesi Ozelliklerinin Bilissel Celiski


https://www.academia.edu/3516775

127

Uzerine Etkisi. Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. Adnan Menderes Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Aydin.

Aytac, M. ve Ongen, B. (2012). "Dogrulayic1 Faktor Analizi ile Yeni Cevresel Paradigma
Olgeginin Yap1 Gegerliliginin Incelenmesi". Istatistikciler Dergisi, 5(1): 14-22.

Balcetis, E. ve Dunning, D. (2007). "Cognitive dissonance and the perception of natural
environments". Psychological Science, 18(10): 917-921.

Bartholomew, K. (1990). "Avoidance of intimacy: An attachment perspective". Journal of
Social and Personal Relationships, 7: 147- 178.

Bartholomew, K. (1994). "Assessment of individual differences in adult attachment”.
Psychological Inquiry, 5: 23-67.

Bartholomew, K. ve Horowitz, L. (1991). "Attachment styles among young adults: A test of
a four category model". Journal of Personality and Social Psychology, 61: 226-241.

Batigiin, A. D. ve Biiyiiksahin, A. (2008). "Aleksitimi: Psikolojik Belirtiler ve Baglanma
Bicimleri”. Klinik Psikiyatri, 11: 105-114.

Bawa, A. ve Kansal P. (2008). "Cognitive Dissonance And The Marketing Of Services:
Some lIssues”. Journal of Services Research, 8(2): 31-51.

Beck, A. T., Epstein, N., Brown, G., ve Steer, R. A. (1988). "An inventory for measuring
clinical anxiety: psychometric properties”. Journal of Consulting and Clinical
Psychology, 56(6): 893.

Beck, A. T. 1991. "Cognitive therapy: A 30-year retrospective”. American Psychologist,
46(4): 368-375.

Bell, G. D. (1967). "The automobile buyer after the purchase". The Journal of Marketing,

31(3): 12-16.

Bem, D. J. (1967). "Self-perception: An alternative interpretation of cognitive dissonance
phenomena". Psychol Rev., 74(3):183-200.

Benet-Martinez, V. ve John, O. P. (1998). "Los cinco grandes across cultures and ethnic
groups: Multitrait multimethod analysis of the big five in Spanish and English".
Journal of Personality and Social Psychology, 75(3): 729-750.

Berthon, P., Ewing, M. ve Hah, L. L. (2005). "Captivating company: dimensions of
attractiveness in employer branding”. International Journal of Advertising, 24(2):
151-172.

Bolia, B., Jha, S. ve Jha, M. K. (2016). "Cognitive dissonance: a review of causes and
marketing implications". Researchers World, 7(2): 63-76.

Bose, T. K. ve Sarker, S. (2012). "Cognitive dissonance affecting consumer buying decision


https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/?term=Bem%20DJ%5BAuthor%5D&cauthor=true&cauthor_uid=5342882
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/5342882

128

making: A study based on khulna metropolitan area”. Journal of Management
Research, 4(3): 191-221.

Brehm, J. W. (1956). "Postdecision changes in the desirability of alternatives". The Journal
of Abnormal and Social Psychology, 52(3): 384-38.

Breker, T. (2009). The Theory of Cognitive Dissonance and its Application in Marketing: An
Overview of Literature and Practical Experiences. VDM Verlag Dr. Muller

Broadbridge, A. ve Marshall, J. (1995). "Consumer complaint behaviour: the case of
electrical goods". International Journal of Retail & Distribution Management, 23(9):
8-18.

Brody, R. P. ve Cunningham, S. M. (1968). "Personality variables and the consumer decision
process”. Journal of Marketing Research, 5(1): 50-57.

Brownstein, A. L. (2003). "Biased predecision processing". Psychological Bulletin, 129(4):
545-568.

Burger, J. M. (2006). Kisilik. (Cev. 1. D. E. Sarioglu), 1. Basim, Kaktiis Yayinlari, istanbul.

Burnett, M. S. ve Lunsford, D. A. (1994). "Conceptualizing guilt in the consumer decision
making process". Journal of Consumer Marketing, 11(3): 33-43.

Biiyiikoztiirk, S. (2002). "Faktor analizi: Temel Kavramlar ve Olgek Gelistirmede
Kullanimi". Kuram ve Uygulamada Egitim Yonetimi, 32(32): 470-483.

Buyukoztirk, S., Akgiin, O. E., Kahveci, O. ve Demirel, F. (2004). "Giidilenme ve Ogrenme
Stratejileri Olgeginin Tlrkce Formunun Gegerlik ve Giivenirlik Caligmas1”. Kuram
ve Uygulamada Egitim Bilimleri, 4(2): 207-239.

Cadotte, E. R., Woodruff, R. B. ve Jenkins, R. L. (1987). "Expectations and norms in models
of consumer satisfaction™. Journal of Marketing Research, 24(3): 305-314.

Cassidy, J. (1988). "Child-mother attachment and the self in six-year-olds". Child
Development, 59(1): 121-134.

Cassidy, J. (1994). "Emotion regulation: Influences of  attachment
relationships”. Monographs of the Society for Research in  Child
Development, 59(2-3): 228-249.

Cervone, D. ve Pervin, A. L. (2016). Personality Theory and Research. (Cev. ed. M.
Baloglu), 12. Basim, Nobel Yayinlari, Ankara.

Chen, M. K. ve Risen, J. L. (2010). "How choice affects and reflects preferences: revisiting
the free-choice paradigm”. Journal of Personality and Social Psychology, 99(4):
573-594.

Chou, S. Y. (2012). "Online reviews and pre-purchase cognitive dissonance: A theoretical



129

framework and research propositions”. Journal of Emerging Trends in Computing
and Information Sciences, 3(2): 199-204.

Cooper, J. ve Fazio, R. H. (1984). "A new look at dissonance theory". Advances in
Experimental Social Psychology, 17: 229-266.

Costa Jr, P. T. ve McCrae, R. R. (1995). "Domains and facets: Hierarchical personality
assessment using the Revised NEO Personality Inventory". Journal of Personality
Assessment, 64(1): 21-50.

Comert, Y. ve Durmaz, Y. (2006). "Tuketicinin Tatmini ile Satin Alma Davraniglarin
Etkileyen Faktorlere Biitiinlesik Yaklasim ve Adiyaman Ilinde Bir Alan
Calismasi”. Journal of Yasar University, 1(4): 351-375.

Cummings, W. H. ve Venkatesan, M. (1976). "Cognitive Dissonance and Consumer
Behavior: A Review of the Evidence". Journal of Marketing Research, 13(3): 303-
308.

Calik, M., Altunisik, R. ve Siitiitemiz, N. (2013). "Biitiinlesik Pazarlama Iletisimi, Marka
Performans1 ve Pazar Performansi iliskisinin Incelenmesi". Uluslararas: Yonetim
Iktisat ve Isletme Dergisi, 9(19): 137-161.

Capik, C. (2014). "Gecgerlik ve Giivenirlik Calismalarinda Dogrulayict Faktor Analizinin
Kullanimi". Journal of Anatolia Nursing and Health Sciences, 17(3): 196-205.

Dal, O. G. V. ve Eroglu, A. H. (2015). "Farkh Kisilik Ozelliklerine Sahip Bireylerin Risk
Algilarmin  Tiiketici Davranisi Agisindan Incelenmesi: Universite Ogrencileri
Uzerine Bir Arastirma". Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakultesi Dergisi, 20(2): 361-385.

Deniz, M. E. (2011). "Karar Verme Bicimleri ve Bes Faktor Kisilik Ozelliklerinin Baglanma
Bicimleri Acisindan Incelenmesi”. Educational Sciences: Theory & Practice, 11(1):
97-113.

Deniz, A. ve Ercis, A. (2008). "Kisilik Ozellikleri ile Algilanan Risk Arasindaki Iliskilerin
Incelenmesi Uzerine Bir Arastirma". /ktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 22(2): 301-
330.

Donnely Jr, J. H. ve Ivancevich, J. M. (1970). "Post-purchase reinforcement and back-out
behavior". JMR, Journal of Marketing Research (pre-1986), 7(3): 399-400.

Dursun, I. ve Tiimer Kabaday1, E. (2012). "Tiiketicilerin Ikna Cabalarma Kars1 Gosterdikleri
Direng: Tutum Guicli, Tutum Yoni ve Mesaj Giiciinin Etkileri Uzerine Deneysel Bir
Arastirma”. Uluslararasi Yonetim Iktisat ve Isletme Dergisi, 8(16): 75-97.

Egan, L. C., Santos, L. R. ve Bloom, P. (2007). "The origins of cognitive dissonance



130

evidence from children and monkeys". Psychological Science, 18(11): 978-983.
Ehrlich, D., Guttman, I., Schdnbach, P. ve Mills, J. (1957). "Postdecision exposure to
relevant information™. The Journal of Abnormal and Social Psychology, 54(1): 98-
102.
Elliot, A. J. ve Devine, P. G. (1994). "On the motivational nature of cognitive dissonance:
Dissonance as psychological discomfort”. Journal of Personality and Social
Psychology, 67(3): 382-394.
Engel, J. F. (1963). "Are automobile purchasers dissonant consumers?". The Journal of
Marketing, 27(2): 55-58.
Erozkan, A. (2011). "Universite Ogrencilerinin Baglanma Bicimleri ve Karar Stratejileri".
International Journal of Eurasia Social Sciences, 2011(3): 60-74.

Eysenck, S. B., Eysenck, H. J. ve Barrett, P. (1985). "A revised version of the psychoticism
scale". Personality and Individual Differences, 6(1): 21-29.

Fornell, C. ve Larcker, D. F. (1981). "Evaluating structural equation models with
unobservable variables and measurement error". Journal of Marketing Research,
18: 39-50.

Festinger, L., Riecken, H. W. ve Schachter, S. (1956). When Prophecy Fails: A Social and
Psychoanalytical Study of a Modern Group that Predicted the Destruction of the
World. Harper & Row, New York.

Festinger, L. (1957). A theory of cognitive dissonance, Evanston, IL: Row & Peterson.

Festinger, L. ve Carlsmith, J. M. (1959). "Cognitive Consequences Of Forced Compliance".
Journal of Abnormal and Social Psychology, 58: 203-210.

Festinger, L. (1964). Conflict. Decision, and Dissonance. Sears, R. R. (Ed); Festinger, L.
(Ed); Lawrence, D. H. (Ed). Stanford Studies in Psychology Ill, Stanford University
Press, California.

Fraedrich, J. ve Ferrell, O. C. (1992). "Cognitive consistency of marketing managers in
ethical situations”. Journal of the Academy of Marketing Science, 20(3): 245-252.

Freedman, J. L., Sears, D. O. ve Carlsmith, J. M. (1993). Social Psychology. (Cev. A.
Dénmez), 3. Basim, imge Yayinlari, Istanbul.

Fried T. A. (2007). Relationship Between Psychological Types, Demographics And Post-
Purchase Buyer's Remorse. Yayimlanmamis Doktora Tezi, Nova Southeastern
University, ABD.

George, B. P. ve Edward, M. (2009). "Cognitive dissonance and purchase involvement in the

consumer behavior context". IUP Journal of Marketing Management, 8(3/4): 7-24.



131

George, B. P. ve Yaoyuneyong, G. (2010). "Impulse buying and cognitive dissonance: A
study conducted among the spring break student shoppers". Young
Consumers, 11(4): 291-306.

Gilovich, T., Medvec, V. H. ve Chen, S. (1995). "Commission, omission, and dissonance
reduction: Coping with regret in the "Monty Hall" problem™. Personality and Social
Psychology Bulletin, 21(2): 182-190.

Gozim, S. ve Aksayan, S. (2003). "Kiiltiirleraras1 Olgek Uyarlamasi Igin Rehber II:
Psikometrik Ozellikler ve Kiiltiirleraras1 Karsilastirma". Hemsirelikte Arastirma
Gelistirme Dergisi, 5(1): 3-14.

Graff, J., Sophonthummapharn, K. ve P. Vinit. (2012). "Post-Purchase Cognitive Dissonance
-Evidence From The Mobile Phone Market". Int. J. Technology Marketing, 7(1): 32-
46.

Gremler, D. D. ve Gwinner, K. P. (2000). "Customer-employee rapport in service
relationships". Journal of Service Research, 3(1): 82-104.

Griffin, D. ve Bartholomew, K. (1994). "Models of the self and other: Fundamental
dimensions underlying measures of adult attachment”. Journal of Personality and
Social Psychology, 67(3): 430-445.

Hair, J. F., Anderson, R. E., Babin, B. J. ve Black, W. C. (2010). Multivariate Data Analysis:
A Global Perspective (Vol. 7). Upper Saddle River, NJ: Pearson.

Harmon-Jones, E. (2000). "Cognitive dissonance and experienced negative affect: Evidence
that dissonance increases experienced negative affect even in the absence of aversive
consequences”. Personality and Social Psychology Bulletin, 26(12): 1490-1501.

Harmon-Jones, E. (2012). "Cognitive Dissonance Theory". Encyclopedia of Human
Behavior, 2. Basim, 1: 543-549.

Harmon-Jones, E. ve Harmon-Jones, C. (2008). "Action-Based Model of Dissonance: A
Review of Behavioral, Anterior Cingulate, and Prefrontal Cortical Mechanisms".
Social and Personality Psychology Compass, 2(3): 1518-1538.

Harmon-Jones, E., Harmon-Jones, C., ve Levy, N. (2015). "An action-based model of
cognitive-dissonance  processes”. Current  Directions  in Psychological
Science, 24(3): 184-189.

Harmon-Jones, E. ve Mills, J. (1999). "An introduction to cognitive dissonance theory and an
overview of current perspectives on the theory”. E. Harmon-Jones (Ed) ve J. Mills
(Ed). Cognitive dissonance: Progress on a pivotal theory in social psychology,

American Psychological Association, Washington, 3-21.



132

Hausknecht, D. R., Sweeney, J. C., Soutar, G. N. ve Johnson, L. W. (1998). "After | Had
Made The Decision, I...: Toward a Scale to Measure Cognitive Dissonance". Journal
of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining Behavior, 11: 119-127.

Hawkins, D. I. (1972). "Reported cognitive dissonance and anxiety: Some additional
findings". The Journal of Marketing, 36(3): 63-66.

Hazan, C. ve Shaver, P. R. (1987). "Romantic love conceptualized as an attachment process".
Journal of Personality and Social Psychology, 52(3): 511-524.

Hazan, C. ve Shaver, P. R. (1994). "Attachment as an organizational framework for research
on close relationships™. Psychological Inquiry, 5(1): 1-22.

Heine, S. J. ve Lehman, D. R. (1997). "Culture, dissonance, and self-
affirmation”. Personality and Social Psychology Bulletin, 23(4): 389-400.

Heine, S. J., Lehman, D. R., Markus, H. R. ve Kitayama, S. (1999). "Is there a universal need
for positive self-regard?". Psychological Review, 106(4): 766.

Hennig-Thurau, T., Gwinner, K. P. ve Gremler, D. D. (2002). "Understanding relationship
marketing outcomes an integration of relational benefits and relationship quality".
Journal of Service Research, 4(3): 230-247.

Heung, V. C. ve Lam, T. (2003). "Customer complaint behaviour towards hotel restaurant
services". International Journal of Contemporary Hospitality Management, 15(5):
283-289.

Horton, R. L. (1979). "Some relationships between personality and consumer decision
making". Journal of Marketing Research, 16(2): 233-246.

Hoshino-Browne, E., Zanna, A. S., Spencer, S. J., Zanna, M. P., Kitayama, S. ve
Lackenbauer, S. (2005). "On the cultural guises of cognitive dissonance: the case of
easterners and westerners”. Journal of Personality and Social Psychology, 89(3):
294-310.

Hunt, S. D. (1970). "Post-transaction communications and dissonance reduction”. The
Journal of Marketing, 34(3): 46-51.

Kah, J. A. ve Lee, S. H. (2016). "A new approach to travel information sources and travel
behaviour based on cognitive dissonance theory". Current Issues in Tourism, 19(4):
373-393.

Kaish, S. (1967). "Cognitive dissonance and the classification of consumer goods". The
Journal of Marketing, 31(4): 28-31.

Karanci, N., Dirik, G. ve Yorulmaz, O. (2007). "Eysenck Kisilik Anketi-Gézden Gegirilmis
Kisaltilmis Formunun (EKA-GGK) Turkiyede Gegerlik ve Giivenilirlik Calismasi™.



133

Turk Psikiyatri Dergisi, 18(3): 1-8.

Kart, M. (2002). Yetiskin Baglanma Bi¢imlerinin Bazi Biligsel Siireglerle Baglantisi: Saglk
Personeliyle Yapilan Bir Arastirma. Yayimlanmamis Doktora Tezi, Ankara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Ankara.

Kartopu, S. (2012). "Lise Ogrenci ve Ogretmenlerinin Durumluk ve Siirekli Kaygi
Diizeylerinin Baz1 Degiskenler Ag¢isindan Incelenmesi (Kahramanmaras Ornegi)".
Ilahiyat Fakiiltesi Dergisi, 17(2): 147-170.

Kassarjian, H. H. (1971). "Personality and Consumer Behavior: A Review". Journal of
Marketing Research, 8(4): 409-418.

Kassarjian, H. H. ve Cohen, J. B. (1965). "Cognitive Dissonance and Consumer Behavior".
California Management Review, 8(1): 55-64.

Kavak, B. ve Sigindi, T. (2012). "Pazarlamadaki Uriin Siniflandirmasma Iliskin Bir Yazin
Incelemesi". Hacettepe  Universitesi  Iktisadi ve Idari Bilimler — Fakiiltesi
Dergisi, 30(1): 49-67.

Keng, C. J. ve Liao, T. H. (2009). "Consequences of postpurchase dissonance: The mediating
role of an external information search". Social Behavior and Personality: An
International Journal, 37(10): 1327-1339.

Keng, C. J. ve Liao, T. H. (2013). "Self-confidence, anxiety, and post-purchase dissonance: a
panel study". Journal of Applied Social Psychology, 43(8): 1636-1647.

Kesebir, S., Kavzoglu, S. O. ve Ustiindag, M. F. (2011a). "Baglanma ve psikopatoloji".
Psikiyatride Giincel Yaklagimlar, 3(2): 321-342.

Kesebir, S., Kog, I., Giiven, S., Eksioglu, S. ve Dereboy, F. (2011b). "Geng Eriskin Iki Uglu
Hastalarda Kimlik Duygusu: Karsilastirmali Bir Calisma". Journal of Mood
Disorders, 1(3): 103-9.

Kim, Y. S. (2011). "Application of the cognitive dissonance theory to the service
industry"”. Services Marketing Quarterly, 32(2): 96-112.

Koller, M. ve Salzberger, T. (2007). "Cognitive Dissonance as a Relevant Construct
Throughout The Decision-Making and Consumption Process-An Empirical
Investigation Related to a Package Tour". Journal of Customer Behaviour, 6(3): 217-
227.

Koller, M. ve Salzberger, T. (2012). "Heterogeneous development of cognitive dissonance
over time and its effect on satisfaction and loyalty". Journal of Customer Behaviour,
11(3): 261-280.

Korgaonkar, P. K. ve Moschis, G. P. (1982). "An experimental study of cognitive



134

dissonance, product involvement, expectations, performance and consumer
judgement of product performance”. Journal of Advertising, 11(3): 32-44.

Kotler, P. ve Armstrong, G. (2012). Principles of marketing. 14. Basim, Pearson Int. Edt.,
New Jersey.

Kozak, M. (2007). "Turizm Sektoriinde Tiiketicilerin Sikayetlerini Bildirme Egilimleri".
Yonetim ve Ekonomi: Celal Bayar Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 14(1): 137-152.

Kozak, M. (2017). Bilimsel Arastrma: Tasarim, Yazim ve Yayim Teknikleri. 3. Basim, Detay
Yayincilik., Ankara.

Kutanis, R. O. ve Tung, T. (2013). "Hemsirelerde Benlik Saygisi ile Durumluk ve Sdirekli
Kaygi Arasindaki iliski: Bir Universite Hastanesi Ornegi". "Is, Gii¢" Endiistri
[liskileri ve Insan Kaynaklari Dergisi, 15(2): 1-15.

LaBarbera, P. A. ve Mazursky, D. (1983). "A longitudinal assessment of consumer
satisfaction/dissatisfaction: The dynamic aspect of the cognitive process”. Journal of
Marketing Research, 20(4): 393-404.

Laible, D. (2007). "Attachment with parents and peers in late adolescence: Links with
emotional competence and social behavior". Personality and Individual Differences,
43(5): 1185-1197.

Lastovicka, J. L. ve Joachimsthaler, E. A. (1988). "Improving the detection of personality-
behavior relationships in consumer research”. Journal of Consumer Research, 14(4):
583-587.

Leary, M. R. ve Kowalski, R. M. (1990). "Impression Management: A Literature Review and
Two-Component Model". Psychological Bulletin, 107(1): 34-47.

Liang, Y. (2014). The effect of cognitive dissonance on the selection of post-decision online
reviews: Congeniality bias and refutational perspectives. Yayimlanmamis Doktora
Tezi. Michigan State University, USA.

Liao, T. H. ve Chen, T. Y. (2008). "The relationships among product knowledge, anxiety,
and post purchase dissonance”. Journal of Management and Systems, 15(3): 411-
438.

Liao, T. H. ve Keng, C. J. (2013). "Online shopping delivery delay: Finding a psychological
recovery strategy by online consumer experiences”. Computers in Human Behavior,
29(4): 1849-1861.

Lii, P. (2001). "The impact of personal gains on cognitive dissonance for business ethics

judgments". Teaching business ethics: 5(1): 21-33.



135

Losciuto, L. A. ve Perloff, R. (1967). "Influence of product preference on dissonance
reduction”. Journal of Marketing Research, 4(3): 286-290.

Mackali, Z. (2014). "Ruhsal Bozukluklarda Bilgilendirilmis Onam ve Onam Verme
Kapasitesi". Psikiyatride Giincel Yaklasimlar, 6(3).

Menasco M. B. ve Hawkins D. I. (1978). "A Field Test of the Relationship between
Cognitive Dissonance and State Anxiety". Journal of Marketing Research, 15(4):
650-655.

Metin, 1. ve Camgdz, S. M. (2011). "The advances in the history of cognitive dissonance
theory". International Journal of Humanities and Social Science, 1(6): 131-136.

Mikulincer, M. ve Florian, V. (1995). "Appraisal of and coping with a real-life stressful
situation: The contribution of attachment styles". Personality and Social Psychology
Bulletin, 21(4): 406-414.

Milliman, R. E. ve Decker, P. J. (1990). "The use of post-purchase communication to reduce
dissonance and improve direct marketing effectiveness”. The Journal of Business
Communication, 27(2): 159-170.

Mishra, H., Shiv, B. ve Nayakankuppam, D. (2008). "The blissful ignorance effect: Pre-
versus post-action effects on outcome expectancies arising from precise and vague
information”. Journal of Consumer Research, 35(4): 573-585.

Mittal, V. ve Kamakura, W. A. (2001). "Satisfaction, repurchase intent, and repurchase
behavior: Investigating the moderating effect of customer characteristics”. Journal of
Marketing Research, 38(1), 131-142.

Mitchell, V. W. ve Boustani, P. (1994). "A preliminary investigation into pre-and post-
purchase risk perception and reduction”. European Journal of Marketing, 28(1): 56-
71.

Mittelstaedt, R. (1969). "A dissonance approach to repeat purchasing behavior”. Journal of
Marketing Research, 6(4): 444-446.

Mao, W. ve Oppewal, H. (2010). "Did | choose the right university? How post-purchase
information affects cognitive dissonance, satisfaction and perceived service
quality”. Australasian Marketing Journal (AMJ), 18(1): 28-35.

Morris, C. G. (2002). Understanding psychology. (Cev. H. B. Ayvasik ve M. Sayil), 3.
Basim, Prentice Hall, New Jersey.

Morstinbiil, U. (2009). "Attachment and risk taking: Are they interrelated". World Academy
of Science, Engineering and Technology, 3(7): 1366-1370.

Morsuinbil, U. ve Cok, F. (2011). "Baglanma ve iliskili Degiskenler". Psikiyatride Gtincel



136

Yaklagimlar, 3(3): 553-570.

Mosala, P. R. (2007). Post Purchase Behaviour (Cognitive Dissonance) Amongst Students at
a Selected Higher Education Institution. Yayimlanmamis Doktora Tezi. Durban
University Of Technology, Durban.

Myers, G. D. (2015). Social Psychology. (Cev. ed. S. Akfirat), 10. Basim, Nobel Yayinlari,
Ankara.

Nandan, S. (2005). "An exploration of the brand identity—brand image linkage: A
communications perspective”. Journal of Brand Management, 12(4): 264-278.

Okumus, A. (2013). Tiiketici Davranisi. Tiirkmen Kitabevi, Istanbul.

Oliver R. L. (1997). Satisfaction: A behavioral perspective on the consumer. New York:
McGraw-Hill.

Olsen, R. A. (2008). "Cognitive dissonance: the problem facing behavioral finance". Journal
of Behavioral Finance, 9(1): 1-4.

O'Neill, M. ve Palmer, A. (2004). "Cognitive dissonance and the stability of service quality
perceptions”. Journal of Services Marketing, 18(6): 433-449.

Ormel, J. ve Wohlfarth, T. (1991). "How neuroticism, long-term difficulties, and life
situation change influence psychological distress: A longitudinal model”. Journal of
Personality and Social Psychology, 60(5): 744-755.

Oshikawa, S. (1969). "Can cognitive dissonance theory explain consumer behavior?". The
Journal of Marketing, 33(4): 44-49.

Oshikawa, S. (1972). "The measurement of cognitive dissonance: Some experimental
findings". The Journal of Marketing, 36(1): 64-67.

Ozsu, S. (2015). Tiiketici Davranis Analizinde Sigmund Freud’un Psikanaliz Kurama,
Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti, Eskigehir.

Pallant, J. (2005). SPSS Survival Manual: A Step-by-Step Guide to Data Analysis Using
SPSS Version 12. Open University Press, New York.

Papatya, N. (2005). "Tiiketici Davranislar ile Ilgili Motivasyon Modelleri: Bir Perakende
Isletmesinde Temizlik ve Kisisel Bakim Uriinlerine Bagli Bir Arastirma". Siilleyman
Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 10(1): 221-240.

Parker, G. (1982). "Parental representations and affective symptoms: Examination for an
hereditary link". British Journal of Medical Psychology, 55(1): 57-61.

Plummer, J. T. (2000). "How personality makes a difference”. Journal of advertising
research, 40(6): 79-83.



137

Roselius, T. (1971). "Consumer rankings of risk reduction methods”. The Journal of
Marketing, 35(1): 56-61.

Schaninger, C. M. (1976). "Perceived risk and personality". Journal of Consumer Research,
3(2): 95-100.

Schewe, C. D. (1973). "Selected social psychological models for analyzing buyers™”. The

Journal of Marketing, 37(3): 31-39.
Schiffman, L. G., ve Kanuk, L. L. (2004). Consumer Behavior, 8. Basim, Pearson Int. Edt.,
New Jersey.
Sharma, M. K. (2014). "The Impact on Consumer Buying Behaviour: Cognitive
Dissonance". Global Journal of Finance and Management, 6(9): 833-840.
Sherman, D. K. ve Cohen, G. L. (2006). "The psychology of self-defense: Self-affirmation
theory". Advances in Experimental Social Psychology, 38: 183-242.

Singh, J. (1990). "Identifying consumer dissatisfaction response styles: an agenda for future
research”. European Journal of Marketing, 24(6): 55-72.

Solomon, M., Bamossy, G., Askegaard S. ve Hogg K. M. (2006). Consumer Behaviour A
European Perspective, 3. Basim, Prentice Hall, New Jersey.

Soutar, G. N. ve Sweeney, J. C. (2003). "Are There Cognitive Dissonance Segments?".
Australian Journal of Management, 28(3): 227-249.

Steele, C. M. (1988). "The psychology of self-affirmation: Sustaining the integrity of the
self". Advances in Experimental Social Psychology, 21: 261-302.

Steele, C. M., Spencer, S. J. ve Lynch, M. (1993). "Self-image resilience and dissonance: the
role of affirmational resources". Journal of Personality and Social
Psychology, 64(6): 885-896.

Stone, J. ve Cooper, J. (2001). "A Self-Standards Model of Cognitive Dissonance™. Journal
of Experimental Social Psychology, 37: 228-243.

Stone, J. ve Cooper, J. (2003). "The effect of self-attribute relevance on how self-esteem
moderates attitude change in dissonance processes". Journal of Experimental Social
Psychology, 39: 508-515.

Stimer, N. ve Glngor, D. (1999). "Yetiskin Baglanma Bigimleri Olgeklerinin Tlrk
Orneklemi  Uzerinde Psikometrik Degerlendirmesi ve Kiiltiirleraras1 ~ Bir
Karsilastirma". Turk Psikoloji Dergisi, 14(43): 71-106.

Sweeney, J. C., Hausknecht, D. ve Soutar, G. N. (2000). "Cognitive Dissonance after
Purchase: A Multidimensional Scale™. Psychology & Marketing, 17(5): 369—-385.

Sweeney, J. C. ve Soutar, G. N. (2006). "A Short Form of Sweeney, Hausknecht and



138

Soutar’s Cognitive Dissonance Scale". In J. Kennedy ve L. Di Milia (Ed.), 2006
Proceedings of the 20th Annual Conference of the Australian and New Zealand
Academy of Management. Sydney, Australia: Central Queensland University.

Szymanski, D. M. ve Henard, D. H. (2001). "Customer satisfaction: A meta-analysis of the
empirical evidence". Journal of the Academy of Marketing Science, 29: 16-35.

Tanford, S. ve Montgomery, R. (2015). "The effects of social influence and cognitive
dissonance on travel purchase decisions”. Journal of Travel Research, 54(5): 596-
610.

TDK, Turk Dil Kurumu (2017). Biyik Turkce Sozlik

Tatlilioglu, K. (2010). Farkli Oz-Anlayis Diizeylerine Sahip Universite Ogrencilerinin Karar
Vermede Ozsaygi, Karar Verme Stilleri ve Kisilik Ozelliklerinin Degerlendirilmesi.
Yayimlanmamis Doktora Tezi, Selguk Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii,
Konya.

Telci, E. E., Maden, C. ve Kantur, D. (2011). "The theory of cognitive dissonance: A
marketing and management perspective". Procedia Social and Behavioral Sciences,
24: 378-386.

Temeloglu, E. (2015). "Tiiketicilerin Kisilik Ozellikleri, Risk Algilar1 ve Yeniden Satin
Alma Davranislar1 Arasindaki Iliskinin Incelenmesi: Otel Isletmelerinde Bir
Arastirma”. Journal of Business Research Turk, 7(2): 157-179.

Terzi, S. ve Cankaya, Z. C. (2009). "Baglanma Bigimlerinin Oznel Iyi Olmay:1 ve Stresle
Basa Cikma Tutumlarini Yordama Gucu". Tirk Psikolojik Danisma ve Rehberlik
Dergisi, 4(31): 1-11.

Tolan, C. O. (2002). Universite Ogrencilerinde Kayg: Belirtileri ve Baglanma Bicimleri ile
Kisileraras: Semalar Arasindaki Iliskiler. Yayimlanmans YUksek Lisans Tezi,
Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara.

Tsao, W. C. ve Chang, H. R. (2010). "Exploring the impact of personality traits on online
shopping behavior". African Journal of Business Management, 4(9): 1800-1812.

Udo-Imeh, P. T., Awara N. F. ve Essien E. E. (2015). "Personality and Consumer Behaviour:
A Review". European Journal of Business and Management, 7(18): 98-107.

Ulusoy, M., Sahin, N. ve Erkmen, H. (1998). "Turkish Version of the Beck Anxiety
Inventory: Psychometric Properties”. Journal of Cognitive Psychotherapy, 12(2):
163-172.

Unal, F. E. (2008). Bakirkéy Dr. Sadi Konuk Egitim ve Arastirma Hastanesinde Calisan

Tipta Uzmanlik Ogrencilerinde Depresyon ve Anksiyete Sikligimin Saptanmasi ve



139

Sosyodemografik Faktorlerin Arastirilmasi. Saghik Bakanligi Bakirkdoy Dr. Sadi
Konuk Egitim ve Arastirma Hastanesi, Uzmanlik Tezi. istanbul.

Wilt, J., Oehlberg, K. ve Revelle, W. (2011). "Anxiety in personality". Personality and
Individual Differences, 50(7): 987-993.

Wingfield, J. H. (2005). Goal Systemic Analysis of Cognitive Dissonance Phenomena.
Yayimmlanmamis Doktora Tezi. University of Maryland, USA.

Veer, E. ve Shankar, A. (2011). "Forgive me, Father, for | did not give full justification for
my sins: How religious consumers justify the acquisition of material
wealth". Journal of Marketing Management, 27(5-6): 547-560.

Yildinnm, H. H. (2011). Tiiketicilerin Satin Alma Davranmislarinda Etnik Kékenin Yeri.
Yayimlanmamis Doktora Tezi. Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Istanbul.

Zanna, M. P. ve Cooper, J. (1974). "Dissonance and the pill: an attribution approach to
studying the arousal properties of dissonance”. Journal of personality and social
psychology, 29(5): 703-709.

Zeelenberg, M. ve Beattie, J. (1997). "Consequences of regret aversion 2: Additional
evidence for effects of feedback on decision making". Organizational Behavior and

Human Decision Processes, 72(1): 63-78.



140

EK 1- TURKCE ANKET FORMU

Sayin Katilimai,

Bu anket, “Satin Alma Sonrasi Bilissel Uyumsuzluk’” konulu doktora tezinde veri toplama araci olarak
hazirlanmistir. Vereceginiz cevaplar kesinlikle arastirmanin amaci disinda kullanilmayacaktir. Dolayisiyla isim
belirtmenize gerek yoktur. Degerli zamaninizi ayirdiginiz igin tesekkir eder saygilarimizi sunariz.

Prof. Dr. Beykan GIZEL Esin YUCEL
Akdeniz Universitesi Turizm Fakiiltesi Ogretim Uyesi Akdeniz Universitesi SBE Doktora Ogrencisi
E-Posta: beykan@akdeniz.edu.tr Tel: 532 6452266 E-Posta: esinyucel@akdeniz.edu.tr

Asagida insanlarin kaygili olduklari zamanlarda yasadiklari bazi belirtiler verilmistir. Litfen her maddeyi dikkatle
okuyunuz. Daha sonra, her maddedeki belirtinin BUGUN DAHIL SON BiR HAFTADIR sizi ne kadar rahatsiz
ettigini yandaki uygun yere (x) isareti koyarak belirleyiniz.

Bl o8| 0 o2 | £ | o3
g2 35| ok 2 | 8E5 FcE
o 83| 3%°¢ ¢ | 8% | 5§53 3%°¢
gEo| 55| 8&° g2 | g8 87"
13| °<|°4 fz BT c8
Bedeninizin herhangi bir Ellerde titreme
yerinde uyusma veya
karincalanma
Sicak/ates basmalari Titreklik
Bacaklarda halsizlik, titreme airel B ieyloeine
korkusu
Gevseyememe N_efe_s almada
guglik
Cok kotu seyler olacak Oliim korkusu
korkusu
Bas donmesi veya sersemlik Korkuya kapiima
Midede hazimsizlik
Kalp carpintisi ya da rahatsizlik
hissi
Dengeyi kaybetme duygusu Bayginlk
Dehsete kapilma Ylzin kizarmasi
Sinirlilik Tetleme (sicakhiga
bagh olmayan)
Boguluyormus gibi olma
duygusu
Asagida kisilik 6zellik ve davraniglarina iliskin bir dizi soru bulunmaktadir. Litfen her bir soruyu ‘Evet’ ya da
‘Hayir’ ifadelerini yuvarlak igine alarak cevaplayiniz. Hizli cevaplayiniz ve sorularin tam anlamlari ile ilgili cok
uzun diisinmeyiniz.
Duygu durumunuz siklikla mutlulukla mutsuzluk arasinda degisir mi? Evet Hayir
Konuskan bir kisi misiniz? Evet Hayir
Borg¢lu olmak sizi endiselendirir mi? Evet Hayir
Oldukga canli bir kisi misiniz? Evet Hayir
Hig sizin payiniza disenden fazlasini alarak aggozIlilik yaptiginiz oldu mu? Evet Hayir
Garip ya da tehlikeli etkileri olabilecek ilaglari kullanir misiniz? Evet Hayir
Aslinda kendi hataniz oldugunu bildiginiz bir seyi yapmakla hig¢ baska birini sugladiniz mi? Evet Hayir
Kurallara uymak yerine kendi bildiginiz yolda gitmeyi mi tercih edersiniz? Evet Hayir
Sikhkla kendinizi her seyden bikmis hisseder misiniz? Evet Hayir
Hi¢ baskasina ait olan bir seyi (toplu igne veya diigme bile olsa) aldiniz mi? Evet Hayir
Kendinizi sinirli bir kisi olarak tanimlar misiniz? Evet Hayir
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Evliligin modasi ge¢mis ve kaldirilmasi gereken bir sey oldugunu diigtinliyor musunuz? Evet Hayir
Oldukga sikici bir partiye kolaylikla canhlik getirebilir misiniz? Evet Hayir
Kaygil bir kisi misiniz? Evet Hayir
Sosyal ortamlarda geri planda kalma egiliminiz var midir? Evet Hayir
Yaptiginiz bir iste hatalar oldugunu bilmeniz sizi endigelendirir mi? Evet Hayir
Herhangi bir oyunda hig hile yaptiniz mi? Evet Hayir
Sinirlerinizden sikayetgi misiniz? Evet Hayir
Hig baska birini kendi yarariniza kullandiniz mi? Evet Hayir
Baskalariyla birlikte iken cogunlukla sessiz misinizdir? Evet Hayir
Sik sik kendinizi yalniz hisseder misiniz? Evet Hayir
Toplum kurallarina uymak, kendi bildiginizi yapmaktan daha mi iyidir? Evet Hayir
Diger insanlar sizi cok canli biri olarak distntrler mi? Evet Hayir
Baskasina 6nerdiginiz seyleri kendiniz her zaman uygular misiniz? Evet Hayir
Asagida yapmis oldugunuz otel tercihinizle ilgili bir dizi ifade bulunmaktadir. Her ifadeyi £

okuduktan sonra o maddede belirtilen fikre katiima derecenizi 5 (kesinlikle katiliyorum) ve | E| E S g £ o E
1 (kesinlikle katilmiyorum) arasinda degisen rakamlardan size uygun olanini isaretleyerek | = §_ §_ S = § = g
belirtiniz. Bu dlcek otel tercihiniz hakkinda kisisel géruslerinizle ilgilidir, bunun icin “dogru” | £ E| E ?‘; % z £z
ya da “yanlis” cevap vermek s6z konusu degildir. Onemli olan isaretlediginiz rakamin sizin 2 5 E = <2 E 2 E
gercek diisiincenizi yansitmasidir. z2

Bu otele geldikten sonra buyik hayal kirikligina ugradim. 1 2 3 4 5
Bu otele geldikten sonra c¢aresiz hissettim. 1 2 3 4 5
Bu otele geldikten sonra bunalima girdim. 1 2 3 4 5
Bu otele geldikten sonra kendimi fiziksel olarak hasta hissettim. 1 2 3 4 5
Bu otele geldikten sonra kendimi boslukta hissettim. 1 2 3 4 5
Bu otelde konaklamaya gergekten ihtiyacim var miydi merak ediyorum. 1 2 3 4 5
Herhangi bir otelde konaklama yapmali miydim merak ediyorum. 1 2 3 4 5
Tercihimin dogru olup olmadigini merak ediyorum. 1 2 3 4 5
Bu otele rezervasyon yaptirmakla dogru seyi yapip yapmadigimi merak ediyorum. 1 2 3 4 5
Bu otele geldikten sonra, aptal yerine konulup konulmadigimi merak ettim. 1 2 3 4 5
Bu otele geldikten sonra, kandirilip kandirilimadigimi merak ettim. 1 2 3 4 5
Bu otele geldikten sonra, yaptigim konaklama s6zlesmesinde yanlis bir sey olup 1 ) 3 4 s
olmadigini merak ettim.

Asagida yakin duygusal iliskilerinizde kendinizi nasil hissettiginize iliskin gesitli ifadeler yer almaktadir. Yakin
duygusal iliskilerden kastedilen arkadashk, dostluk, romantik iliskiler ve benzerleridir. Her bir ifadenin sizi ne
Olctde tanimladigini asagidaki 7 aralikli 6lgek Gzerinde degerlendiriniz.

1 2 3 4 5

[e)]

7

Beni hi¢ tanimlamiyor Beni kismen tanimliyor

Tamamiyla beni tanimliyor

Baskalarina kolaylikla glivenemem.

Kendimi bagimsiz hissetmem benim i¢in cok dnemlidir.

Baskalariyla kolaylikla duygusal yakinlik kurarim.

Baskalariyla ¢cok yakinlasirsam incitilecegimden korkuyorum.

Baskalariyla yakin duygusal iliskilerim olmadigi slirece oldukg¢a rahatim.

Baskalariyla tam anlamiyla duygusal yakinhk kurmak istiyorum.

Yalniz kalmaktan korkarim.

Baskalarina rahatlikla glivenip baglanabilirim.

Baskalarina tamamiyla glivenmekte zorlanirim.

[SE TSN Y [TRRN (SO [T S YRR )

Baskalarinin bana dayanip bel baglamasi konusunda oldukga rahatimdir.
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Baskalarinin bana, benim onlara verdigim kadar deger vermediginden
kaygilanirim.

H
(O]

)]
~N

Kendi kendime yettigimi hissetmem benim icin cok 6nemlidir. 1

S
(9]

(e}
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Baskalarinin bana baglanmamalarini tercih ederim. 2 3 6
Baskalariyla yakin olmak beni rahatsiz eder. 2 3 6
Baskalarinin bana, benim istedigim kadar yakinlagsmakta goniilstiz olduklarini 1 5 3 6
distniyorum.
Baskalarina baglanmamayi tercih ederim. 2 3 6
Bagkalari beni kabul etmeyecek diye korkarim. 2 3 6

Cinsiyetiniz Kadin [J Erkek (I Yaginiz .........

Egitim Durumunuz: ilkokul O Ortaokul [ Lise Universite O

Yiiksek Lisans, Doktora [

Gelir durumunuzu nasil degerlendiriyorsunuz? Dusuk [ Orta [ Yiksek [

Bu otele kaginci geliginiz? ............
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EK 2- RUSCA ANKET FORMU

YBa)KaeMblil yUaCTHUK,

HaHHoe nccnepoBaHue "KOrHUTUBHbLIA AMCCOHAHC Noc/ie NOKYMKW» npefaHasHayeHo Ansa cbopa AaHHbIX AN
[OOKTOPCKOW AmuccepTauuu. Bawwu oTtBeThl He 6yayT WCNOAb30BaTbCA ANA  Lenei, OTAWYHbIX OT
nccnenoBaTeNbCknX, MO3TOMY HET HeobXO4MMOCTM yKasblBaTb MMeHa. Mbl  Bblpa)Kaem MOYTEHHYIO
6,1aro4apHOCTb 3a TO, YTO Bbl YAE/IMNAN HAM CBOE AParoLeHHoe Bpems.

MNpodeccop AokTop Hayk BelikaH Ynseno Scun Miopxens

YHuBepcuteta AKgeHu3 YHuBepcuteTa AKaeHU3 AcnupaHT UHCTUTyTa

Mpenogasatenb PakynbreTa Typusma F'yMaHUTapHbIX HayK PakynbTeTa Typusma

Appec an. noutbl: beykan@akdeniz.edu.tr Ten.: 532 6452266 Agpec 3n. nouTbl: esinyucel@akdeniz.edu.tr

Hu»Ke yKasaHbl HEKOTOPbIE U3 CUMMNTOMOB, UCMbITbIBAEMbIE YE/IOBEKOM B TPEBOXKHOM COCTOAHMU. MpounTaiite,
noanyihcra, BHMMATENbHO KaKAbl MYyHKT. 3aTem OTMeTbTe KpecTMKom [x] cooTBeTcTylowWwyto rpaody,
YKa3blBaloLLyO CTENEHb BAUAHMA Ha BaC HUMKEYKa3aHHbIX CUMMNTOHOB, UCMbITaHHbIX BAMM B Te4eHMe nociegHen
HeAenn 40 CeroAHALIHEro AHA BKOYUTENbHO.
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OHemeHue nam [porkaHue pyk
NnoKasbiBaHWEe B O4HOWN 13
Yyacter Tena
ap/ npunusbl Kposu Opoxb
CnabocTb B HOrax, APOXKb Crtpax notepATtb
KOHTPOJIb
HecnocobHocTb 3aTpy4HEHHOCTb
paccnabuTbea AbIXaHnA
Ctpax nepea Ctpax cmepTun
BO3MOKHOCTbO MI0XMX
cobbITHi
[oN0BOKpPYKEHME UNN BbITb HanyraHHbIM
AypHOTa
YyaleHHoe cepauebuneHne PacctpoiicTBo
Kenyaka nam
AnckomopTt
YyscTBO NoTepu MoTepAa co3HaHuA
paBHoOBecwuA
McnbiTaTb yKac MokpacHeHune
vua
HepBo3HOCTb MotansocTb (He
3aBucALLanA oT
TemnepaTypbl)
YyBCTBO yayLWbA

Huxke npuBefeHbl pAL BOMPOCOB, CBA3AHHbIX C YePTaMW IMYHOCTU M noseaeHMA. OTBeTbTe, MOXKaNyncTa, Ha
Kakablit BOnNpoc o6BeAs KPYKOYKOM 3HauyeHua «da» nnbo «Het». OTBevaiTe, NoxKanymcra, BbICTPO M He
AYMaWiTe CIMLWKOM LOATO O TOYHOM 3HAYeHMM KaXK[,0ro Bonpoca.

YacTo M meHseTcs Balwe HacTpoeHue pagocCTb - TPyCcTb? [a Het
Bbl pa3roBopumBbIii YeNOBEK? Oa Het
Cranu 6bl Bbl 6ecnokonTbca ns-3a goara? Oa Het
Bbl 4OCTAaTOYHO KMBOW YE/IOBEK? [a Het
MpoABnann nu Bbl KOrga-HMOYAb KagHOCTb, 6eps 6onblue, Yem NOOXKEHHAA Bam gona? Oa Het
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MOem A0oroeope Ha pasmelleHune.

MprHUManu 6bl Bbl IEKAPCTBA, KOTOPbIE MOTYT UMETb CTPAHHOE UM OMACHOE BO3AENCTBUE? Ja Het
Bbl Korga HMbyab 06BUHANN KOro-1Mb0 3HaA YTo 3TO Balwa BMHA? [a Het
BmecTo TOro, Yto6bl CO6Nt0AATL MPABUIA, Bbl NPeANoYMUTaeTe MATU CBOUM NyTEM? [a Het
YacTo /i1 Bbl YyBCTBYETE, YTO BaM BCE HaZ0€en0? [a Het
Bbl Korga-HuMbyab 6panu To, YTO HE MPUHAANEKUT BaM (JarxKe ecnv 3To bbiaa nyrosmua) ? Ja Het
HasBanu bbl Bbl ce6a HEPBHbLIM YE/I0BEKOM? [a Het
CunTtaeTe N Bbl UHCTUTYT BpaKa yCTapEeBLUMM U HEHYXKHbIM? [a Het
CMmo3KeTe 11 Bbl PAa3BECENNTb IPYCTHYIO KOMMAHWUIO? [a Het
Bbl 6€CNOKOMHbIN YENOBEK? Oa Het
CKNOHHbI /1M Bbl OCTaBaTbCA HAa 3a4HEM NaHe B COLManbHOW cpeae? Ja Het
Becnokout i1 Bac To, 4To BbiNOAHEHHasA Bamu paboTa coaepsKuUT oWnGKU? [a Het
O6maHbIBanu nm Bbl Korga-HuMbyab B Kakon-HUbYab urpe? Oa Het
anyetecb nv Bbl Ha HEPBbI? [a Het
Bbl Koraa-H1MbyAb MCNONb30BAM KOTO-TO pagyn CO6CTBEHHOW BbIroapl? Ja Het
Monyanusbl v Bbl, HAXOAACH C APYTMMU T0AbMU? Ja Het
YacTo /i1 Bbl YyBCTBYETE CEBA OANHOKMM? [a Het
Jlydwe cooTBETCTBOBATHL NPAaBUIaM OBLLECTBA, HEMXKENN KAKMM-TO CBOMM? Ja Het
CYMTalOT 1M BAC APYrne OYEHb XKMUBbIM YE/I0BEKOM? Ja Her
Bbl Bcerga cobatogaete Te npaBuia KOTopble peKOMeHAYeTe APpYrMm? [a Het
Hu)Ke yKasaHHbl BOMpOCbI CBA3aHHble ¢ Bawwum Bbibopom oTens. Mocne

NpouYTeHMA BOMPOCA YKa*KUTe MoXKanyiicta Bawe mHeHue no wkane ot 5 % z § g =z 2 -
(nonHocTbio cornaceH) ao 1 (Kateropuuyecku He cornaceH). [aHHaa wWwkKana %_ § g s § g §
CBf3aHa ¢ Bawmm MYHBIM MHEHMEM MO BOMPOCY Bbibopa oTens. OTBETbI «BEPHOY g E g S g § g
NMbo «He BEPHO» 3[eCb He BaKHbl. BaxKHO UTOObI yKasaHHble UMdpbl OTpaxKanu 'er T x| =
Balum UCTUHHbIE MbICAN.

Mo NpubbLITUM B 3TOT OTENb A NOYYBCTBOBA Pa3ovapoBaHue. 1 2 3 4 5
Mo NpubbITMM B 3TOT OTE/Ib A NOYYBCTBOBaN ce6A 6E€CNOMOLLHBIM. 1 2 3 4 5
Mo npubbITMM B STOT OTENb A BNa B AENPECCUIO. 1 2 3 4 5
Mo NpmbbITUK B 3TOT OTe/Ib A NOYYBCTBOBaN GU3NYECKOe HeJoMOraHme. 1 2 3 4 5
Mo NpubbLITUM B 3TOT OTENb A OLLYTUA NYCTOTY. 1 2 3 4 5
NHTepecHO, HYXXHO I MHe AeNCTBUTE/IbHO OCTaHaB/IMBATLCA B 3TOM OTene. 1 2 3 4 5
MNHTepecHo, CTONI0 I MHe OCTaHOBUTLCA B l060M Apyrom oTtene. 1 2 3 4 5
MHTepecHo, NpaBubHbIN v A caenan Boibop. 1 2 3 4 5
MHTepecHo, NpaBUAbHO AW A caenan, YTo 3abpoHMpoBan 3TOT OTeb. 1 2 3 4 5
Mo NpmbbITMM B 3TOT OTE/b A 3aa/1CA BONPOCOM, HE OCTaBM/IN /I MEHA B 1 ) 3 4 s
AypaKax.

Mo NnpubbLITUM B 3TOT OTEANb A 334a/1CA BOMPOCOM, HE 0BMaHYMN 1N MEHS. 1 2 3 4 5
Mo NpmbbITUM B 3TOT OTE/b A 3a4a/1CA BONPOCOM, €CTb JIN KaKana-1nMbo owmnbKa B 1 ) 3 4 s

Huxke npusedeHbl passindyHble BblpaXeHuAa, onpegenarouwine Balin l‘IyBCTBa/COCTOHHVIe npu 611M3KMX 3MOLUUOHANbHbIX
OTHoLWeHuAx. MNMog, 6An3KUMH 3MOUNOHA/IbHbIMU OTHOWEHUAMU NO4PaA3ymMeBatoTCA p,py)K6a, POMaHTNYeCKne OTHOLWEHNA U
TOMY I'IOAO6HOE. I'IomanyﬁCTa, I'IpO‘-IMTaVITe Kaxgoe BblpaXKeHne B KOHTEKCTEe BblleyKa3aHHbIX OTHOLUEHUN U oueHute

CTeneHb onpeaeneHnAa Bawnx 4yecTs nNo 7-v 6anbHOM WKane.

7
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CoBceMm He OTpaxKaloT MeHsA OTpasKaloT MeHA 4aCTUYHO

OTpakaloT MeHA NOJIHOCTbIO

He mory nerko f0BepuUTbCA APYrMM

[na meHA o4YeHb BayKHO YyBCTBOBaTb cebA He3aBMCUMbIM(OM)

Jlerko cosfatr sMouMoHaNbHY0 61M30CTb C APYTUMM
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B oTcyTcTBME HAN3KMX IMOLMOHAbHBIX OTHOLEHMIN YyBCTBYIO Ce65 04YeHb
KOoMdOpPTHO

=
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Xouy co34aTb MOJIHYIO SMOLMOHA/bHYI0 611M30CTb C APYTMMU IOABMU.

botocb ogMHo4vecTBa.

fl CNOKOIMHO MOrY A0BEPUTLCA U MPUBA3ATLCA K APYTUM NOLAM.

MHe TpyAHO NOJIHOCTbIO AOBEPATb APYTUM NOAAM

YyscTBytO cebn KOMd)OpTHO, Korga nroaun onnparTca N HaAerTCA Ha MeHA

MeHs 6ecrnokouT, 4To N0ON He LLEeHAT MeHA TaK KaK A Ux.

[na meHA BaXKHO YyBCTBO cobcTBEHHOM CaMOo4OCTaTO4YHOCTU

MpeanouunTato, yTO6bI noan He NpuBA3bIBa/IMCb KO MHeE.

Mpu 6AM30CTU C APYTUMM NtOAbMU YyBCTBYIO AUCKOMdOpPT

A Aymato, 4To gpyrve He HaCTO/IbKO XOTAT CcbNN3UTBCA CO MHOM KaK i C HUMM.

MpegnoynTato He NPUBA3bLIBATLCA K APYIrUM

Botocb, 4TO Apyrue He NPUMYT MEHS.
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MonxkeH O MyX O Bospacr.........

O6paszoBaHue: Hau. wkona O  Cpeg. wkona O Bbiw.wKona O YHusepcutet O

Macrep, [loKTopcKkasacTteneHb O

Kak Bbl oueHMBaeTe Bally CUTYaLMIO C 40X04aMU? HuskninQd

Kakoi1 3To no cyéTty Baw npuess B AaHHOE yYpeXKAeHHUE? ............

CpeaHuin O

Bbicokui O
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EK 3- AKDENiZ UNIVERSITESIi BILIMSEL ARASTIRMA VE YAYIN ETIiGi
KURULU AYDINLATILMIS ONAM FORMU

Katilime1/Goniilliiniin Protokol Numarasi:
Arastirmayla flgili Bilgiler:
Arastirmanin Adu: Turistlerin Satin Alma Sonras: Bilissel Uyumsuzluk Diizeylerinin Incelenmesi
Arastirmanin Igerigi Satin alma sonras1 bilissel uyumsuzlugu belirledigi diisiiniilen psikolojik faktérlere iliskin sorularin yer
aldig1 6lgegin uygulanmasidir.
Arastirmanin Amaci: Farkli yas gruplarinda ve farkli sosyal kiiltiirel ve ekonomik diizeydeki kisilerin satin alma sonrasi
biligsel uyumsuzluk diizeylerini ortaya ¢ikarmak amaglanmaktadir.
Arastirmanin Nedeni: () Bilimsel arastirma (X) Tez galigmasi
Arastirmanin Ongériilen Siiresi:
Arastirmaya Katilmasi Beklenen Katilimc1/Goniilli Sayisi: 800
Arastirmada Izlenecek Deneysel Islemler: Deneysel islem yapilmayacaktir. Katilimcilar anket dlgeklere cevap vermeleri

beklenmektedir.

2. Goniilliiniin/Katilmeinin Uygulama Sirasinda Karsilasabilecegi Riskler ve Rahatsizhiklar:

Yukarida agiklanan aragtirma sirasinda uygulanacak olan islemlerin bana asagida belirtilen riskleri ve rahatsizliklar

getirebileceginin bilincindeyim:

Yukarida agiklanan arastirma sirasinda herhangi bir risk ve zarar bulunmamaktadir.

3.

Goniilliiler/Katihmeilar icin Arastirmadan Beklenen Yarar:

Goniilli katilimeilar biligsel uyumsuzluk konusunun bilimsel aragtirmasina yarar saglamig olacaklardir.

4.

Arastirma Konusundaki Sorularin Cevaplandirilmasi:

Arastirmanin yiiriitiilmesi sirasinda olas1 yan etkiler, riskler ve zararlar ile haklarim konusunda bilgi almak icin asagida

belirtilen kisiyle baglanti kurmam yeterli olacaktir.

5.

Adi- Soyadi: Esin YUCEL Telefon: 0532 ...............

Zararlarin Karsilanmasi:

Bu caligmaya katildigim i¢in zarar gorecek olursam, gerekli olan tibbi bakimin sorumlu arastirmaci tarafindan yerine

getirilecegi, uygulanan isleme baglh olarak gelisebilecek her tiir hasara (sakatlanma ve 6liim dahil) kars1 giivencede oldugum,

masraflarimin Esin YUCEL tarafindan karsilanacagi bana bildirildi.

6.

Arastirma Giderleri:

Arastirma kapsamindaki biitiin igslemler i¢in benden ya da bagli bulundugum sosyal giivenlik kurulusundan higbir ticret

istenmeyecektir.

7.
a.
b.

8.

Goniilliiliik, Calismay1 Reddetme ve Cahsmadan Cekilme Hakki, Calismadan Cikarilma:
Aragtirmaya higbir baski ve zorlama altinda olmaksizin goniillii olarak katiliyorum.
Arasgtirmaya katilmay1 reddetme hakkina sahip oldugum bana bildirildi.
Sorumlu arastirmactya haber vermek kaydiyla, hi¢bir gerek¢e gostermeksizin istedigim anda bu ¢alismadan ¢ekilebilecegimin
bilincindeyim.
Calismanin yiiriitiiciisii olan arastirmaci ya da destekleyen kurulus, calisma programinin gereklerini yerine getirmedeki
ihmalim nedeniyle ya da aragtirma prosediiriine bagli olarak onayimi almadan beni ¢alisma kapsamindan ¢ikarabilir.

Gizlilik:

Caligma siiresince tutulan biitiin kayitlar ve dosya bilgileri gerektiginde, Akdeniz Universitesi Etik Kurulu’na ulastirilacaktir. Bu

calismadan elde edilen bilgiler, verilere gereksinimi olan 6teki iilkelerin hiikiimetlerine ve ilgili birimlerine iletilebilir. Caligmanin

sonuglari bilimsel toplantilar ya da yaymnlarda sunulabilir. Ancak, bu tiir durumlarda kimligim kesin olarak gizli tutulacaktir.
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9. Calsmaya Katilma Onay:
Yukarida yer alan ve arastirmadan 6nce goniilliiye/katilimciya verilmesi gereken bilgileri gosteren Aydmlatilmis Onam Formu adli
metni kendi anadilimde okudum ya da bana okunmasini sagladim. Bu bilgilerin icerigi ve anlami, yazili ve sozlii olarak agiklandi.
Aklima gelen biitiin sorular1 sorma olanagi tanindi ve sorularima doyurucu cevaplar aldim. Calismaya katilmadigim ya da
katildiktan sonra g¢ekildigim durumda, higbir yasal hakkimdan vazge¢mis olmayacagim. Bu kosullarla, séz konusu arastirmaya
higbir baski ve zorlama olmaksizin goniillii olarak katilmayi kabul ediyorum.
Bu metnin imzal bir kopyasini aldim.

Goniilliiniin / katilimeinin Adi- Soyadi:

Yas ve Cinsiyeti:

Imzast:

Adresi (varsa telefon velveya fax numarasi):

Velayet ya da vesayet altinda bulunanlar i¢in;
Veli ya da Vasinin Adi- Soyadi:
Imzas1:

Adresi (varsa telefon ve/veya fax numarasi):

Agiklamalar1 Yapan Arastirmacinin Adi- Soyadi:
Imzasi: Tarih:
Onam alma iglemine bagindan sonuna kadar taniklik eden kurulug gérevlisinin
Adi- Soyadi:
Imzast:

Gorevi: Tarih:
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