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OZET

Ofke duygusu dogustan var olan, dogal ve evrensel bir duygudur. Ofkenin ifade
edilmesi zamanla 6grenilmektedir. Bu nedenle 6fkenin davranisa doniismesinde kisiden kisiye
farkliliklar goriilmektedir. Kotii bir hizmet deneyiminin ardindan miisterinin istek, ihtiya¢ ve
planlarinin engellenmesi, haksizlik, adaletsizlik ve beklentilerinin karsilanmamasiyla 6tke
duygusu meydana gelmektedir. Ofkeli miisteri yasadigi kotii deneyim sonucunda ya bir
eylemde bulunmaktadir ya da yasadigi olaya eylemsiz kalmaktadir. Ofkeli bir miisterinin nasil
bir sikayet davranisi sergiledigini kesfetmek calismanin ana amacidir. Bu amacla hava yolu
sektoriinde sikdyet davranisinin 6fke boyutlar1 agisindan nasil farklilastiginin arastirilmasi
calismaya Ozgiinlilk katmaktadir. Yiritilen ¢alismada, veri toplama siirecinde ¢evrimigi
anket uygulamasi yapilmistir. Veriler anket ¢alismasinin bitirildigi tarihten 6nceki son ii¢ ayi
kapsayan, hava yolu firmasindan hizmet alip memnun kalmayan ulusal miisterilerden
toplanmistir. Gegerli olan 541 anket formu lizerinde istatistiksel paket programi araciligiyla
Faktor Analizi ve Varyans Analizi (ANOVA) yapilmistir. Olumsuz agizdan agiza iletisim ve
firmay1 boykot etme agisindan 6fke boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunamamastir.
Firmaya dogrudan sikdyet acisindan ise Ofke boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir. Buna gore, sakin olan miisteriler saldirgan ve kaygili olan miisterilere gore
firmaya dogrudan sikayet davranisini daha fazla gostermektedir. Hava yolu isletmelerinin
ofkeli misterilerine kars1 gelistirdikleri sikayet yonetimi politikasi onem arz etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Sikayet Davrams1, Ofke, Hava Yolu Sektorii, Tiirkiye
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SUMMARY
Comparison of Anger Caused by Dissatisfaction in Terms of Complaint Behavior: A
Research in the Air Transport Industry

Anger is an innate, natural and universal emotion. Expressing anger is learned over
time. Therefore, there are differences from person to person in transforming anger into
behaviour. After a bad service experience, a feeling of anger occurs when the wishes, needs
and plans of the customer are blocked, injustice and expectations are not met. The angry
customer either takes action or remains inactive in the event he/she experiences. The primary
purpose of the study is to discover how an angry customer behaves. For this purpose, the
study of how the complaint behaviour differs in terms of anger dimensions in the airline
industry adds originality. In this study, an online questionnaire was applied during the data
collection process. The data were collected from national customers who were not satisfied
with the service from the airline company, which covered the last three months before the
survey was completed. Factor Analysis and Variance Analysis (ANOVA) was performed on
the 541 valid questionnaire forms through statistical package program. There was no
significant difference between anger dimensions in terms of negative mouth-to-mouth
communication and boycott. In terms of direct complaints to the company, there is a
significant difference between anger dimensions. Accordingly, calm customers show more
direct complaint behaviour to the firm than aggressive and anxious customers. The complaints
management policy developed by airline companies against their angry customers is essential.

Keywords: Customer Complaint Behavior, Anger, Airline Industry, Turkey
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GIRIS

Misterinin  kotii bir hizmet deneyimi yasamasi sonucunda yasadigi problemi
degerlendirmesinin ardindan duygusal ve davranigsal tepki vermektedir (Weiss Ve
Cropanzano, 1996: 22; Bonifield ve Cole, 2007: 85). Miisterinin hizmet deneyiminden
memnun olmas1 mutluluk gibi olumlu duygusal tepkiler iiretirken, olumsuz duygusal olay
yagsamasiyla 6fke gibi olumsuz duygusal tepkiler liretmektedir (Weiss ve Cropanzano, 1996:
11). Davranigsal tepki ise satin alma sonrasi deneyim sonucunda olusan davraniglardir.
(Bougie, vd., 2003: 377). Tatminsizligin hissedilen yliksekligine gore miisteriler kendilerini
zor durumda birakilmis hissedebilmektedir. Bu durumda 6fke tetiklenmektedir. Kisi, dnem
verdigi durumun ger¢eklesmemesinden Otlirli duygu durumuna gore problemi hos gorebilir
veya yasadigt problemden otiirii asir1 derecede Ofkelenebilmektedir (Baris, 2008: 44).
Duygular degerlik, etki giicii, yogunluk ve aktivasyon olarak dort boyuta ayrilmaktadir (Smith
ve Ellsworth, 1985: 813). Degerlik boyutu, bir olaymn miisteri tarafindan olumlu mu yoksa
olumsuz mu olarak algilandiginin degerlendirmesiyle iki duygudan birinin agiga ¢ikmasidir
(Smith ve Ellsworth, 1985: 816). Yogunluk, asir1 duygusal deneyime bagl olarak
degismektedir (Russell, 1978: 1152; Daly vd., 1983: 445). Aktivasyon boyutu ise “savas ya
da kag¢” tepkisidir. “Savas” ta ¢aba harcanmaktadir “kag” ta ise sessiz kalinmaktadir (Smith ve
Ellsworth, 1985: 819). Aktivasyon boyutu Day ve Landon’in (1977) Tiiketici Sikayet
Davranisi modeline gore ofkeli bir miisteri ya bir sikdyet davranisinda bulunarak
memnuniyetsizligini gostermekte ya da higbir sikdyet davranisi gostermeyerek sessiz
kalmaktadir.

1970’lerden giiniimiize dek Tiketici Sikayet Davranisi, 1990’lardan giinlimiize dek ise
duygular bir¢ok alanda arastirma konusu olmustur. Nitekim; restoranlardaki hizmetten
memnun kalmayan miisterilerin 6fke ve pismanlik duygularinin satin alma sonrasi davranis
tizerindeki etkisi lizerine yapilan ¢aligma mevcuttur (Bonifield ve Cole 2007: 85). Restoran ve
otel hizmetlerinde yasanilan memnuniyetsizligin, 6fke ve pismanlikla iligkisi, 6fkenin ve
pismanhigin isletmeyi boykot etme, firmaya dogrudan sikayet davranisi gésterme ve olumsuz
agizdan agiza iletisimle iliskisi incelenmistir (Garcia ve Pérez, 2011: 1397). Restoran
hizmetlerinde miisterinin memnuniyetsizlik duymasi sonrasinda duygusal tepkilerini 6lgmek
icin; ofke, hayal kiriklig1, pismanlik ve kaygili olmalarinin, miisterinin davranislarina etkisi
incelenmistir (Mattila ve Ro, 2008: 89). Miisterilerin hava yolu seyahatindeki ugus

deneyiminden beklentileri tizerine yapilan g¢alisma mevcuttur (Aksoy, vd., 2003: 343).



Miisterilerin hava yolu secimini etkileyen faktorler {lizerine yapilan ¢alismalar vardir
(Alamdari, 1999: 205; Gilbert ve Wong, 2003: 525; Ukpere vd., 2012: 5442). Hava yolu
sitketlerinin performansi ile misterilerin kaliteli olarak nitelendirdigi hizmetler iizerine
yapilan ¢alisma mevcuttur (Gursoy, vd., 2005: 57).

Memnuniyetsizlikle sikdyet davranisi sergileme arasinda Ofkenin aracilik etkisi
oldugunu soyleyen caligmalar bir 6nceki paragrafta agiklanmistir (Bonifield ve Cole 2007: 85;
Bougie, vd., 2003: 377; Garcia ve Pérez 2011: 1397). Fakat miisteri sikayet davranisinda
duygularin rolii (Russell-Bennett vd., 2011: 167; Tari-Kasnakoglu vd., 2016: 3659) ve
sikayetlerin etkili bir sekilde nasil yonetilecegi hakkinda ¢ok az bilgi bulunmaktadir (Russell-
Bennett vd., 2011: 167).

Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) 2018 hanehalki tiiketim harcamasi1 dagilimina gore
harcama tiirleri igerisinde ulasim sektdrii iigiincii sirada yer almaktadir (TUIK, 2018). Sivil
Havacilik Genel Midiirligii Faaliyet Raporuna gore, 2018 yili toplam yolcu sayist 210
milyon, i¢ hat yolcu sayist ise 112 milyondur (SHGMFR, 2018: 32). 2002’den bugiine dek
TUIK verilerine gore hane halk1 haracamalarinda ulasim igin ayrilan pay yiiksektir. Bu pay da
ulagim araci olarak hava yolunun tercih edilmesine bagli olarak hava yolunun ulagimdaki
roliiniin yiiksek oldugunu goéstermektedir (TUIK, 2018). Hava yolunun insanlar tarafindan
yaygin ve sik kullanilmasiyla isletmelerin  miisterilerine verdikleri Onem aratarak
miisterilerinin hava yolu hizmet deneyiminden memnun kalmalari isletmeleri¢in 6nemli amag
haline gelmektedir. Fakat her kosulda her zaman memnuniyet saglamak miimkiin
olmamaktadir. Hava yolu ile seyahat eden bir miisteri yolculuk siirecinde kotii bir deneyim
yasadiginda memnuniyetsizlik hissedecektir. Memnuniyetsizlik sonucu miisteri isletmeye
kars1 6fke duyabilmektedir. Kotii bir deneyim yasayan miisterinin hangi 6fke boyutunda nasil
bir sikayet davranis1 sergileyecegiyle ilgili literatiirde bir ¢aligma bulunmamaktadir. Yapilan
calismada bu soruya cevap aramak genel bir amag olacaktir. Ayn1 zamanda “Tiiketici Sikayet
Davranig”larindan firmaya dogrudan sikayet, olumsuz agizdan agiza iletisim ve boykot etme
acisindan “Cok Boyutlu Ofke Olgegi”ndeki saldirganlik, kaygili ve sakin olma boyutlar:
arasindaki farka bakilacak olmasi ¢alismaya 6zgiinlilk katmaktadir. Aragtirma alaninin hava
yolu olmasi, hava yolunun hane halki tiiketim harcamalarinda 6nemli bir paya sahip olmasi ve
hava yolunun ulagim araci olarak yogun olarak tercih edilmesi 6nemli bir etken olmustur. Bu
onem isletmelerin rekabet avantajini, misterilerin simdiki ve gelecekteki ihtiyaclarim
karsilanarak belirlemesi ile kazanmaktadir. Bu nedenle hava yolu tagimaciligi sektoriindeki
isletmeler miisteri beklentilerinin neler oldugunu, miisteri memnuniyetsizliginin nedenlerini

arastirarak potansiyel miisterileri firmaya c¢ekip miisteri sadakatine dayali iligkiler kurarak,



karliliklarimi uzun Omdirli tutmak isletmelerin temel amacidir. Bu amagla isletmelerin
uygulamalarina yonelik ¢ikarimlar saglamak ve sikdyet davranisi agisindan dfke boyutlari
arasinda anlamli bir farkliligin arastirllmasi1 akademik bilgi birikimine katki saglayarak
caligmanin 6nemini ve amacini ortaya koymaktadir.

Bu kapsamda 6fke hislerinin ortaya ¢ikmasi, dogustan var olan 6fkeyi harekete geciren
tetikleyen unsurlar, 6fkenin ortaya ¢ikmasina yol agan nedenler, 6fkenin ortaya ¢ikmasinin
kiside yarattig1 degisimler, 6fkenin diger duygularla olan iligkisi ve 6fkenin gozle goriilen
kismi olan davranislarin ifade edilme sekilleri birinci béliimde anlatilmaktadir. Ikinci
boliimde miisterinin yasadigi problem Day ve Landon (1977)’1n Tiiketici Sikdyet Davranis
taksonomisi kapsaminda kavramsal olarak ve literatlirde yapilmis olan ¢alismalar kapsaminda
olusturulmustur. Ugilincii bolimde o6fkeli bir miisterinin nasil bir sikdyet davranisi
sergiledigine dair sonuglara ve bulgulara yer verilmistir. Ofkeli bir miisterinin sergilemis
oldugu sikdyet davranisinin yonetimsel etkileri ile Onerilere yer verilerek ¢aligmanin hangi
kisitlar altinda yapildigina ve gelecekte yapilacak olan caligmalara tavsiye verilerek calisma

sonlandirtlmistir.



BIRINCI BOLUM
OFKE KAVRAMI, OFKENIN TANIMI VE OFKENIN OZELLIKLERI

1.1 Ofke Kavram

Yasanilan ¢evreye uyum saglamak tiim canlilarin hayatta kalma iggiidiisii ve
cogalmanin temelini olustururken ayni zamanda c¢evreye uyum saglamalar1 canlilarin
duygusal deneyimler yasamasina yol agan bir faktor olmaktadir (Puff ve Seghers, 2016: 18).
Duygulari disa vurmaya yardimci olan ifadeler ve davranislardir (Day, 1984: 497; Westbrook
ve Oliver, 1991: 84; Kalyoncu, 2014: 11). Duygular ete kemige biiriinmiis haliyle
insanoglunda hayat bulurken insanoglu bu varolusu ifade etmeyi zamanla 6grenmektedir.
“Ogrenmenin en fazla hissedildigi duygu 6fkedir” (Ozmen, 2006b: 42). Ofke, bireyi olusturan
ana duygulardan bir tanesidir (Ayhan-Ersoy, 2010: 16). Bir insan zamaninin %90’ ininda bir
veya birden ¢ok duygu yasamaktadir (Trampe vd., 2015: 5-6). Uyaricilarin iyi ya da kotii
olarak algilamasinda duygularin dort 6nemli islevi bulunmaktadir. Birincisi, duygularin
sterotipik yiiz ifadeleri (korkmus yiiz ifadesi, agiz ag¢ik, kaslar kalkik) ile ifade edilmesi ve
ardindan belirgin fizyolojik tepkilerin goriilmesidir (korkuyla birlikte goriilen hizli kalp atis1).
Ikincisi, duygularm kontrol edilmesinin zor ve akil ile mantifa karsilik vermemesidir.
Ucgiinciisii, duygularin karar vermede, kisisel iliskiler olusturmasinda ve hedef belirlemesinde
birgok (Plotnik, 2009: 362) bilissel siire¢ ve sosyal kosullar (Lazarus, 1982: 1023; Plotnik,
2009: 362) etkili olmaktadir. Dordiinciisii ise bazi duygularin beyinde yerlesik olmasidir
(Plotnik, 2009: 362). Insan diinyaya geldigi andan itibaren aglama, emme, yutma, goz kirpma,
kol ve bacaklarin1 sallama davranislarini sergileyebilmektedir. Bebegin aglamasi ve
huysuzlugu ofkenin diinyaya gelisteki ilk ifadeleri olmaktadir. Aglayarak ifade edilen
ofkesinin neticesinde, anne tarafindan bebegin yasamini siirdiirmesi i¢in gerekli olan
gereksinimler karsilanmaktadir (Ozmen, 2006a: 72). Bu sebeple duygular anlasilmasi
imkansiz, gizemlerle dolu olaylar silsilesinden olusmamaktadir (Adler, 2007: 233).

Ofkelenmek dogustan getirilen, bireyin yasamda kalmasini saglayan bir duygudur.
Bireyin olgunlasmasiyla davranisi, diisiinceleri ve duygular1 gelismektedir (Ozmen, 2006a:
72). Duygular, yasam bigimi ve davranig kalibina uygun olarak ortaya ¢ikan (Adler, 2007:
233) insanlar1 harekete gegiren sosyal sozlesmeler ve rollerdir (Averill, 1983: 1157).
Duygusal deneyimler genellikle “ruhun aynasi” ya da “gergek” benligin yansimasi (Averill,
1983: 1157) ve iggiidiisel olmasiyla da “gergeklik hali” olarak goériilmektedir (Averill, 1983:
1157; Puff ve Seghers, 2016: 17). Siradan bir giinde yasadigimiz tim duygularin %10 unu
ofke duygusu olusturmaktadir (Trampe vd., 2015: 5-6). Ofkenin, insan hayatinda énemli bir



5

yeri vardir. Ofke, korku, dgrenme, saskinlik, nese, iiziintii gibi ¢ekirdek duygudur. Cekirdek
duygular dile veya kiiltiire gore degismeyen, 6grenmeyle ortaya ¢ikmayan insani tepkilerdir
(Cohen, 2017: 155). Yapilan arastirmalarda farkli yonlerden ele alinarak yapilmis evrensel,
genel geger bir tanim ile 6fkeyle iliskili ortak bir goriis birligi yoktur (Ayan, 2013: 36; Day,
1984: 497). Bu sebeple bu boliimde literatiirde gegen 6fke tanimlari incelenerek bu tanimlara

iliskin ofkenin genel ozellikleri ile bir g¢ergeve ¢izilmeye calisilacaktir. Ofkeyle ilgili

tanimlara bakacak olursak:

Tablo 1.1 Literatiirde Ofke Tanmimlar1

Yazar

Tanim

Mill vd., (2018: 2)
Akdeniz vd., (2017: 48)

Koroglu (2017: 117)

Romas ve Sharma (2017: 94)

Sakiroglu (2017: 16)

Alkis (2016 29)

Ozdemir ve Civitci (2016: 945)

Puff ve Seghers, (2016: 25) (Cev.Betiil Tamer)

Yildiz (2016: 204)

Oztiirk ve Boydak- Ozan (2015: 149)

Ozyiirek ve Ozkan (2015: 281)

Berkowitz (2012: 322)

Kayaoglu (2012: 18)

Oztiirk (2012: 6-7)
McLaren (2011: 251) (Cev.Zeynep Yalginkaya)

Yenilmez (2011: 14)

Bir eyleme kars1 verilen sosyal bir duygudur.

Kisa siireli hissedilmesi ve siddetinin az olmasiyla yapici
bir duygu olabilirken uzun siireli yasanarak ifadesinin
siddetinin de fazla olmasiyla olumsuzluklara yol acabilen
bir duygudur.

Incinme ve engellenme ile ortaya cikarak saldirgan
sekilde ifade edilen 6l¢iistiz kizginliktir.

Beklenti ile olusan ve beklenmeyen bir sonuca karsilik
verilen duygusal tepkidir.

Yasanilan olaya karsi kisiye kendisini savunma giict
veren bir duygudur.

Engellenme veya beklentinin karsilanmadigi durumlarda
ortaya ¢ikan dogal bir duygudur.

Herkes tarafindan hissedilen kontrol edilemedgi zaman
kisiye zarar veren bir duygudur.

Hos olmayan durumlarda yasanilan hayal kirikliklig
sonucunda meydana gelen bir duygudur.

Engellenme, tehdit edilme veya haksizliga ugrama
durumunda verilen tepkidir.

Giinliik hayatta sik¢a yasanilabilen bir duygudur.
Engellenme ve haksizlik durumunda ortaya ¢ikarak
kisinin kendini savunmas1 ve karsi tarafi uyarma gayesi
temelinde sergilenen bir duygudur.

Zarar verme amaci altinda sergilenen duygudur.

Bir tehdit durumunda saldirganlikla ifade edilebilen
duygudur.

Engellenmeyle ortaya ¢ikan dogal bir tepkidir.

Baska kisilerin haksizliga ugradiklarina tanik olmayla
ortaya ¢ikan sosyal bir duygudur.

(plan, istek,
algilandiginda yasanabilen duygudur.

Engellenme gereksinim) ve tehdit




Ozmen-Siiatag (2010: 49)

Albayrak ve Kutlu (2009: 58)

Hall, vd., (2009: 3)

Gupta (2005: 51)

Giiltekin (2008: 16)

Adler (2007: 234), (Cev. Ayda Yoriikan)

Eniseler (2007: 23)

Golden (2006: 5)

Ozmen (2006a: 23)

Sahin (2006: 51)

Sahin (2005: 2)

Barrio vd., (2004 228)

Howells ve Day (2003: 319-320)
Soykan (2003: 20)

Tafrate vd., (2002: 1573)

Dogan vd., (2001: 26)

Durmus vd., (2000: 23)

Martin vd. (2000: 870)

Debaryshe ve Fryxell (1998: 207)
Hollenhorst (1998: 54)

Engellenme ve haksizlik kargisinda ortaya ¢ikarak kisiyi
eyleme gegmeye iten giicli bir duygudur.

Insanin diinyaya gelmesiyle birlikte var olan ifadesi
zamanla Ogrenilmesiyle degisebilen istek ihtiyag ve
beklentilerin karsilanmadigi durumlarda ortaya ¢ikan bir
duygudur.

Saldirgan davraniglara yol agabilen yogunlugu kisiden
kisiye degisen normal bir duygudur.

Bir kisiye, bir olaya veya duruma karsi hissedilen
zihinsel dayanikliligin ve giiciin kontrol edilemedigi
zaman meydana gelmektedir.

Saldirganlig tetikleyen bir duygudur.

Ofke duygusunun sergilenmesindeki amag diger kisilere
kars1 bir gii¢ sergileme cabasi vardir.

Temel gereksinimlerin kargilanmamasi sonucunda ortaya
¢ikan olumsuz bir duygudur.

Dogal insani duygu olup yogunluguna gore degisen,
duygu, diisiince ve tepkinin davranisa yansimasidir.
Engellenme, saldiri, tehdit gibi durumlarda hissedilen
duygudur.

Engellenme ve haksizlik neticesinde yasanilan duygudur.
Gosterilen tepkinin adidir.

Cevreyle bir g¢esit etkilesimi diizenleyen igsel bir
durumdur.

Dogal bir duygu olan 6fkenin kisiden kisiye yogunlugu,
siklig1 ve davranigsal etkileri farklilagmaktadir.

Bir olay veya duruma kars1 tepki olarak ortaya ¢ikabilen
hissedilmesi ve yasanilmasi dogal bir duygudur.
Istenmeyen ve beklenmedik davranislarina tepki olarak
ortaya ¢ikan temel bir duygudur.

Engellemeyle yasanan caresizlik, gii¢siizlik ve
yetersizlikle ortaya ¢ikan kisiden kisiye farkli
yogunlukta hissedilebilen bir duygudur.

Tehdit ya da engellenme durumunda yasanan ¢aresizlik,
gligsiizliik, yetersizlikle dogan duygudur.

Hafif kizginlikla biiyiik bir haksizlik ya da hakaretten
kaynaklanan ve hiddete kadar degisebilen yogunlukta
hissedilen duygusal deneyimdir.

Olumsuz bir duygu durumudur.

Hayal kirikligiyla hiddet gésterme arasinda bir yerde

hissedilen fiziksel degisimlere yol agan bir duygudur.




Modrcin-McCarthy vd., (1998: 69)

Smith ve Furlong (1998: 201)

Deffenbacher vd., (1996: 150)

Allcorn (1994: 3,27,41)

Buss ve Perry (1992: 452)

Kennedy (1992: 145)

Lewis vd., (1990: 745)

Tiirkce Sozliik (1988: 1130)

Sharkin (1988: 361)

Lopez ve Thurman (1986: 245)

Rubin (1986: 116)

Koknel (1985: 154)

Smith ve Ellsworth (1985: 822)

Alschuler ve Alschuler (1984: 26)

Averill (1983: 1148-1149)

Moon ve Eisler (1983: 493)

Lazarus (1982: 1023)

Novaco (1979: 243)

Uzgiinliik, hirs ve hiddet ile baglantili olarak ofkeli
kisinin hem kendine hem de c¢evresindekilere zarar
verebilecek eylemlere yol agabilen bir duygudur.
Depresyonla ile ilgili bir duygudur.

Kizgin bir kisinin bir toplulukta elestirilmesine bagli
olarak ortaya ¢ikan bir durumdur.

Hayal kiriklig1 ve bir beklentinin karsilanmamasi halinde
ortaya ¢ikmaktadir.

Fiziksel, sozel saldirganlik ve diismanlik arasinda koprii
gorevi gormektedir.

Tehdit olarak algilanan bir durumu sineye ¢ekmek veya
saldirmak  i¢in  harekete  gegiren = motivasyonu
saglamaktadir.

Engellenme ile ortaya cikan davramigsal tepkilerdir.
Cogunlukla hayal kirikligimmin duygusal tepkisi o6fke
olmaktadir.

“Engellenme, incinme veya gbzdag: karsisinda gosterilen
saldirganlik tepkisi, kizginlik, higim, hiddet, gazaptir”.
Fizyolojik agidan deneyimlenen ve biligsel olarak
aciklanan bir duygudur.

Engellenmeyle ortaya ¢ikan yogunluga gore degisen bir
duygudur.

Bir tehditin algilanmasiyla baslayan bu tehditle basa
¢ikma silirecinin  sonunda da saldirganlikla ifade
edilebilen bir duygudur.

Engellenme ve korkuyla agiga ¢ikan yogunluguna gore
degisebilen bir duygudur.

Yasanilan bir olay karsisinda {istesinden gelmek igin
aciga cikarilan ve durumun iistesinden gelmek i¢in ifade
edilen bir duygudur.

Incinme ve zarar gérme karsisinda verilen gegici i¢sel bir
durumdur.

Kisiler arasinda ortaya ¢ikan bir duygudur.

Stres sonucunda olusarak bu stresin istesinden
gelebilmek i¢in  kisinin bagvurdugu basa ¢ikma
stratejileridir.

Bireyle var olan psikolojik, sosyal ve duygusal
tepkilerdir.

Strese kars1 verilen tepkidir. Ayn1 zamanda sagliga ve
davranisa hos olmayan etkilere yol agabilen duygusal bir

cevap niteligindedir.




Rothenberg, (1971: 454,457) Insanlar igin giiglii bir iletisim unsurudur.

Meltzer (1933: 285) Insamin dogasina aykirt hos olmayan bir egilimdir.
American Psychological Association Hissedilen yogunluga gore degisen duygusal bir
(APA, control), (erigim tarihi: 17.07.2018) durumdur.

TDK (erisim tarihi: 24.07.2018) Engellenmeyle ortaya g¢ikan saldirganlikla ifade edilen

bir duygudur.

Tanimlardan yola ¢ikarak genel 6zellikleriyle 6fkeyi tanimlarsak; dogustan var olan,
(Sakiroglu, 2017: 16; Oztiirk, 2012: 6-7; Albayrak ve Kutlu, 2009: 58; Ozmen, 2006a: 23),
Otkenin kaynagindaki nedene (engellenme, hayal kirkligi, haksizlik, karsilanmayan beklenti,
kaygi, incinme, kizginlik, adaletsizlik, zarar goérme, kiigimsenme, hakaret durumunda,
elestirilme, tehdit, tahammiiliin azalmasi ve kisilik sorunlari, doyurulmamis istek, tacize
ugrama, kisisel kanunlar ile kurallar, kasith olarak yapilan hata ve yanlis durumunda, asagilik
duygusu, prestij kayb1 ve saldiriya ugrama, goz dagi) bagli olarak ortaya ¢ikan, dogal insani
(Golden, 2006: 5; Oztiirk, 2012: 6,7) bir duygu olup, farkli yogunlukta hissedilen (Dogan vd.,
2011: 26; Howells ve Day, 2003: 319-320; Martin vd., 2000: 870; Lopez ve Thurman, 1986:
245) ve ifade edilmesi zamanla 6grenilen (Albayrak ve Kutlu, 2009: 58; Allcorn, 1994: 3) bir
duygudur. Kisinin yasadigi magduriyetin siddeti, 6fkenin ifadesindeki fiziksel (Buss ve Perry,
1992: 452; Hall, vd., 2009: 3; Ozdemir ve Civitci, 2016: 945) zihinsel (Ozdemir ve Civitci,
2016: 945), duygusal (Ozdemir ve Civitci, 2016: 945) ve sosyal (Akdeniz vd., 2017: 48; Mill
vd., 2018: 2; Ozdemir ve Civitci, 2016: 945) problemleri agiga ¢ikarmakta ve bu durum
ofkeye dayali tepkiyi arttirmakta olarak tanimlanabilir.

Tiim duygular gibi 6tke de evrensel (Albayrak ve Kutlu, 2009: 58; Gegtan, 1989: 34,
Ozdemir ve Civitci, 2016: 945; Soykan, 2003: 20) bir duygudur ve her insan hissetmektedir
(Gegtan, 1989: 34). Ofke olumsuz bir duygudur (Aydin, 2005: 203). Olumsuzluk ise bir
duygu durumudur. Duygu durumu uyaricinin, uyarana ulagsmasiyla algilanarak yorumlamasi
ve ona yiiklenen anlamin da bireyin duygu durumunu belirlemesidir. Gegmiste yasanilan
olaylarin biraktigi izler ve ge¢misle simdiki yasanilan olayin kiyaslanarak yorumlanmasiyla
duygunun kisi de iyi veya koti olarak olusmasmi ve diger duygulardan ayrilmasini
saglamaktadir. Uyaranin siklig1, tekrarlanma durumu ve siddeti duygularin hem niteligini hem
de niceligini etkilemektedir. Olumlu uyaran olarak 6diil, olumsuz uyaran olarak giiriiltii
yasanilanlarin yasanma sikligina gére benimsenir ve nicelik anlamini degistirmektedir. Bu
durumda &diiliin bir anlami1 kalmaz, giiriiltii de bireyi rahatsiz etmektedir (Koknel, 1985: 202).

Duygular {i¢ ana bilesenden olusmaktadir. Degisken etkenle duygularin nasil
deneyimlendigi, fizyolojik etkenle viicudun duygulara nasil tepki verdigi ve ifadesel etkenle

de duygularin nasil disa vuruldugu goriilmektedir (Puff ve Seghers, 2016: 20). Duygular
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davraniglar1 harekete gecirmektedir. Ayn1 zamanda duygular inancglar siirdiirebilmek igin
enerji saglamaktadir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 73). Ofke de dogasi geregi hemen
davranisa yanstyan bir duygudur. Cogu insan 6fkeleneceginin farkina varamaz kendini 6tkeyi
yasarken veya ifade ederken bulmaktadir. Baz1 kisiler 6fke duygusunu yasarken de fark
etmeyebilir ancak sonuclariyla karsilasinca fark edebilmektedir. Ofke dort farkli bilesene
sahip olarak tanimlanmaktadir (Boman, 2003: 71). Bu bilesenler 6fke 6ncesi uyarimlar olarak
adlandirilmaktadir (Ozmen, 2006a: 52). Ofke; fizyolojik, duygusal, davranissal ve bilissel
bilesenlerden (Boman, 2003: 71) olusan ¢ok boyutlu bir kavramdir (Eckhardt vd., 2004: 20).
Ofkenin duygusal bileseni, dfkeyi kiskirtan durumlara karsi olusan duygusal tepkilerdir.
Davranigsal bilesen 6fkeyi ifade etmede kullanilan olumlu veya yikict olabilen durumla basa
cikma stratejileridir. Biligsel bilesen ise diinya hakkinda sahip oldugumuz baskalarina veya
bir yere kars1 olumsuz inang ve diismanliklardir (Boman, 2003: 71). Kisisel bilissel sistemler
(biligsel, fizyolojik ve davranmigsal) birbirine bagli bireyler arasi ve c¢evresel iletisim agi
diizeniyle biitiinlesiktir. Ofke, bu sistemler ile dengede olup, dengede durmaktadir (Robins ve
Novaco, 1999: 325). Bu dengenin bozulmasi, ¢evresel etkenlere bagli olarak igsel bir
enerjinin (O6fkenin) aciga ¢ikmasi ile kiside fizyolojik degisimler ve oOtkeye bagli farkh
duygular ve tepkileri olusturmakta ve bu durum gdzlemlenebilmektedir. Bu duygular ve
tepkileri anlayabilmek icin oOfkeyi tetikleyen durumlarin nasil ortaya ciktigina ve ofke

durumunun bireydeki yarattig etkiye bakmak gerekmektedir.

1.2 Duygu Siirecinin Anatomisi

Duygular, ¢evredeki tehdit olarak gordiikleri tehlike ile saldir1 durumunda aninda tepki
vermeyi saglayan etkili bir aragtir (Cohen, 2017: 154). Bir davranisin kaynagini
anlayabilmenin yolu davranisin ortaya ¢ikmasini saglayan beynin yapisindaki olusumunu
incelemek gerekmektedir (Ungiiren, 2015: 194). Insanlik tarihinde davramslarin kaynaginin
arastirtlmas1 Hippocrates’e dayanmaktadir. Glinlimiize dek bir¢ok alanda yapilan ¢aligmalarda
davraniglarin, duygularin, disiincelerin ve algilarin beyinde nasil bir siiregten gegtigini
anlamaya ¢aligmak icin yapilmaktadir (Ungiiren, 2015: 194). Ozellikle saglik sektdriindeki
calismalarda beyinle ilgili yapilan arastirmalarda duygularin beyindeki yeri ve fonksiyonu
tizerine durulmaktadir. Duygularin tiptaki karsiligi emosyondur (Savrun, 2005: 78). E-motion
(emosyon)’ un ingilizcedeki kelime anlami disa dogru hareket anlamina gelmektedir.
Emosyon (duygu) yiizde olusan anlik bir ifade, ruhsal, duygusal durum (mood) olarak ifade
edilmektedir. Emosyon uyaran bir durum ya da bir diisiinceye tepki olarak i¢sel degisimin

davranigsal cevabidir (Savrun, 2005: 79).
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Olumlu duygular; mutluluk, huzur, sevgi zevk icerikli duygulardir. Insana mutluluk
veren salgt endorfin diger bir adiyla “ zevk kimyasalidir”. Olumsuz duygular ise karamsarlik,
liziinti, mutsuzluk gibi duygulardir. Birey kendini kot hissettigi zaman sdylenenleri
anlamakta, hatirlamakta zorluk c¢ekerek iletisim kurmaya olan istegi azalmaktadir. Bunun
sebebi limbik sistemdeki talamustur. Talamus limbik sistemle beynin diisiinme merkezi
korteks arasinda iletisimi saglamaktadir. Olumlu duygular bu siirecin akisinda iletigimi
saglarken olumsuz duygularda talamusun korku, stres altinda olmast nedeniyle bilgiyi i¢giidii
merkezi olan ilkel beyne yani beyin sapina gondermektedir. (Yildiz, 2016: 164).

Beyin ii¢ ana bolimden olusmaktadir (Ciiceloglu, 1993: 71). Bunlardan ilki 6n
beyindir. “On beyni talamus, hipotalamus, limbik sistem, serebrum ve beyin kabugu (cerebral
cortex) olusturmaktadir” (Ciiceloglu, 1993: 74). Limbik sistem beynin duygularla iligkili
kismudir (Cohen, 2017: 155) ve saldir ya da ka¢ davranislariyla iligkilidir (Ciiceloglu, 1993:
74). Limbik sistemde duygular islenmektedir (Cohen, 2017: 155). Baz1 kisimlar1 kizginlik
bazi kisimlar ise korku davranigsini ortaya g¢ikarmaktadir (Ciiceloglu, 1993: 74). Limbik
sistem beyin sapini g¢evreleyen ve beynin i¢ kismindaki hipokampus, corpus, callosum |,
talamus, hipotalamus ve amigdalayi kapsamaktadir (Cohen, 2017: 156). Talamus, duyu
organlarindan gelen uyaranlari alarak beyin kabugunun ilgili bdlgesine tasima gorevi
bulunmaktadir (Ciiceloglu, 1993: 74). Amigdalanin olaylar ve duygular arasinda baglanti
kurmada (Keles ve Cepni, 2006: 72) ve duygusal tepki vermede onemli bir rolii vardir
(Cohen, 2017: 156). Amigdalanin beyne baglandigi boliimlerden biri de hipotalamustur
(Cohen, 2017: 156). Hipotalamus, talamusla hipofiz salgi bezinin arasinda yer almaktadir.
Heyecanlar1 ve arzulari denetlemektedir. Ornegin, yeme arzusu bulunmayan bir kisinin
acliktan 6liiyor olmasina ragmen yemek yeme istememesidir. Hipotalamusun bagka bir gorevi
ise vicut 1sisimt dengede tutma gayretidir. Tim bu gorevlerinin yaninda saldirganlik
duygusunu ve ifadesini denetler ve uyumu saglamaktadir (Ciiceloglu, 1993: 74).

Hipotalamus aglik, seks, susuzluk vb. motivasyon giidiileri ile kalp, damar, solunum,
kas sindirim sistemini harekete gegirerek viicudu eyleme hazirlamaktadir (Cohen, 2017:
156). Duygular1 birincil (primer), ikincil (sekonder) ve arkaplan (backround) olarak ayirmak
yaygin bir goriis olarak kabul edilmektedir. Birincil duygular; korku, mutluluk, ofke,
saskinlik, iizlinti, heyecan ve tiksinme olarak ele alinmaktadir. Dogustan varolan cevaplardir.
Birincil duygunun amaci hayatta kalma iggiidiisiiyle bedene “ka¢ ya da savas” mesajini
gondermektedir. Uyaran amigdala tarafindan islenir ve akil yiirtitmeyle ikincil duygular
olusmaktadir. Ikincil duygular dogustan var olmayan, kisinin yasantisiyla-deneyimleriyle
olusan; utang, kiskanglik, su¢luluk vb. duygulari kapsamaktadir. Bu duygular yasamda
bireylerin toplu halde yasamasiyla olusan sosyal duygulardir (Savrun, 2005: 79-80). Arkaplan
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ise duygunun disinda kisinin genel hissettigi duygusal durumdur (Savrun, 2005: 81). Yogun
sekilde ofkeli, mutlu, korku hissinden Once viicutta kas gerilimi, kalp atis1 vb. seyleri
hissedilmektedir. Insula duygusal girdiyi saglamaktadir. Bu girdiler viicudun ne yapmakta
oldugu hakkinda bilgi vererek biyolojik duygular1 bilingli hislere ¢evirmektedir. insula, icsel
viicut hallerinin temsilcisidir. Ornegin, bagirsaklardaki bir problem viicudun iginden gelen
duyusal mesajlar1 isleyen bolimdir. Amigdala ve hipotalamus ise duygusal c¢iktilar
saglayarak duygusal tepkileri harekete gecirmektedir (Cohen, 2017: 157). Diisiincelerin
gorevi duygular1 kontrol etmektir. Frontal lob ise limbik sistemini kontrol ederek duygusal
tepki ile durumun orantili olmasinmi saglamaktadir (Cohen, 2017: 159). Bunu da diisiinceyle
saglamaktadir. Duygularla hareket etmenin sonuglarinda bilissel analizin diisiinceyi
saglamasiyla duygusal tepkinin azaldig1 gériilmektedir (Cohen, 2017: 160).

Limbik sistemle diisiinen beyin olan Neokorteks arasinda bir bag bulunmaktadir.
Beyne gelen uyaricilar, ilk olarak duygunun islendigi limbik sistem- amigdalaya gelmektedir
(Yildiz, 2016: 167). Amigdala, olumlu olumsuz duygularin duygusal éneme sahip olma
derecesini degerlendirirken duygusal deneyimleri depolama gorevi gormektedir. Mutlu bir
yliziin veya mutsuz bir yiiziin nasil oldugu amigdala sayesinde hatirlanirken ayni1 zamanda
korku ve tehlike belirten yiiz ifadelerini de amigdala harekete gecirmektedir (Plotnik, 20009:
362). Beyne gelen her bilgi limbik sistem ve amigdala kisminda degerlendirilmektedir. Bu
degerlendirme ile alinan her kararin altinda duygunun var oldugu gériilmektedir. Ornegin,
esini sevmedigi biriyle sohbet ederken goren esin resmi limbik sisteme gitmektedir. Bu durum
limbik sistem iginde degerlendirilmesinin ardindan ofke, kizginlik, saldirganlik duygulart
yasanmaktadir. Sonugta, 6fkeli bir kisi yasadigi 6fke duygusunu, beynin limbik sistemini
kullanarak ifade etmektedir. Kisi bu duygularin farkina varmasiyla tepki vermeden Once
sakinlesmeyi bekleyebilmektedir. Bekleme kararini almasinin nedeni ise yogun duygular
icinde dogru karar veremeyecegini diisiincesi yatmaktadir (Yildiz, 2016: 167).

Limbik sistemde amigdalanin hasar gdrmesiyle birey, duygusal yiiz ifadelerini
anlamakta ve ayirt etmekte zorlanmakta, yiiksek sesleri giiriiltii olarak algilamamakta ve
tehlikeli durumlarda korkup kagma duygusu ortadan kalkmaktadir (Plotnik, 2009: 362).
Limbik sistemin hasar gérmesiyle insanlarla saglikli bir iletisim kurmakta zorlanmaktadir.
Ayrica, limbik sistemin gii¢lii olmasi siddet davraniglarini azaltmaktadir (Yildiz, 2016: 168).
Yogun yasanilan bir 6tkede siirekli disa vurmak kiside beyinsel aligkanlik yaratmaktadir.
Beyin yogun 6fkenin siirekli bir halde disa vurulmasinin tekrarlanmasi ile artik 6tkeyi disa
nasil vuracagini 6grenerek duygularin iistesinden gelmektedir (McLaren, 2011: 57). Duygular
kisinin ne hissettigin1 kisiye fisildamaktadir. Bu fisilt1 dogru yer ve zamanda gelmemisse

duygular1 anlamak, yorumlamak, bastirmamak ve uygunsuz disa vurmamak saglikli sekilde
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ifade etmek 6nemli olmaktadir. Bastirmak ve uygunsuz ifade etmenin saglikli yolu yasanilan
duyguyu dogru yonlendirmekten ge¢mektedir. Duygulari bastirarak hem i¢ diinyadaki
yarattig1 becerisizlik hissi hem de dig diinyaya iletilme yolunda mesajin kontrol edilmesi ve
yorumlanarak bir yola dogru yonlenmesiyle yeni beceriler kazanilmaktadir. Bu becerilerin en
onemlisi duygularin bilingli sekilde hissedilerek, 6zgiiven ve iliskilerin yipratilmayarak
destekleyecek bir yol olarak duygulara kulak vermek dnemli olmaktadir (McLaren, 2011: 58).
Ofkenin yogun bir duygu olmas: ve siirekli ifade edilmesi, beyin kimyasinda ve endokrin
sisteminde kisir bir dongiiye girmesine neden olmaktadir. Kisinin beyin kimyasinda ve
hormonlarinda denge probleminin olmasi durumunda kisinin ifade etmesi gereken baska bir
duygu olurken, 6fke diger ifade edilmesi daha uygun olan duygunun yerine gegerek, 6fkenin

ifade edilmesine yol acabilmektedir (McLaren, 2011: 271).

1.3 Ofkenin Ortaya Cikma Nedenleri

Ofke, genel anlamda kisinin &nem verdigi bir seyin olmamasi veya
gerceklesememesinden otiirii duyulmaktadir (McLaren, 2011: 269). Ofke ii¢ durumda ortaya
¢ikmaktadir. Ilki kisinin kedisine, kisisel sorunlarma kars1 6fke duymasi ikincisi, bir kisiye
ornegin babaya duyulan bir 6fke ve son olarak bir olaya karsit mesela iptal edilen ugusa bagl
olarak 6fke duygusu ortaya ¢ikmaktadir (apa control, erisim tarihi: 17.07.2018). Kisinin
otkesinin gozle goriinen kismi davranistir. Davranis 6ncesinde kisiyi 6fkelendiren bir durum
ve bu durumun kiside 6fke yaratmasindaki etken haksizlik veya engellenme gibi hislerin
diistincesidir. Durumun 6fkeyi doniismesindeki engellenme, haksizlik hissi diisiincesi 6fke
duygusunu yaratmakta ve bu duygu ile de davranis meydana gelmektedir (Sakiroglu, 2017:
15). Asagida sayilan durumlar 6fkeyi atesleyen, tetikleyen durumlarin olusmasiyla, beynin
viicuda 6fkeyi harekete gegiren sinyaller gdndermesi ve buna bagl olarak 6tke hislerinin de
otomatik olarak ortaya ¢ikartan nedenlerdir (Puff ve Seghers, 2016: 115). Ofkenin ortaya
cikmasindaki faktorler, kisilerin yasadigi; engellenme (Koknel 1985: 154; Debaryshe ve
Fryxell 1998: 207; Robins ve Novaco, 1999: 336; Durmus vd., 2000: 23; Strickland, 2001:
35; Kokdemir, 2004: 7; Gupta, 2005: 5; Ozmen, 2006a: 23; Sahin, 2006: 51; Akdeniz, 2007:
8; Ayhan- Ersoy, 2010: 16; Ozmen- Siiatag 2010: 49; Yegin, 2010: 237-238; Oztiirk, 2012:
6,7; Alkis, 2016: 29; Puff ve Seghers, 2016: 265; Yildiz, 2016: 204; Koéroglu, 2017: 117,
Sakiroglu, 2017: 25; TDK, erisim tarihi: 24.07.2018). Engellenme literatiirde en ¢ok yasanilan
ofkeye neden olan bir algidir. Insanin yapisi geregi isteklere ulagiimasmnin engellenmesi,
Otkeyi ortaya ¢ikarmaktadir. Kisi glic ve motivasyonu arttirarak engeli ortan kaldirmak i¢in
caba sarf etmektedir (Sakiroglu, 2017: 25). Hayal kirikligt (Lewis vd., 1990: 745; Allcorn,
1994: 3-27-41; Robins ve Novaco, 1999: 336; Kokdemir, 2004: 7; Ozmen, 2006a: 24; Puff ve
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Seghers, 2016: 25; Koroglu, 2017: 118), kaygt (Allcorn, 1994: 3; Dogan vd., 2001: 26),
incinme (Averill, 1983: 1148-1149; Alschuler ve Alschuler, 1984: 26; Kokdemir, 2004: 7;
Ozmen, 2006a: 24; Yegin, 2010: 237-238; McLaren, 2011: 251; Yildiz, 2016: 204; Koroglu,
2017: 117; TDK, erisim tarihi: 24.07.2018), goz dagi (TDK, erisim tarihi: 24.07.2018;
Koroglu, 2017: 117), zarar gorme (Alschuler ve Alschuler, 1984: 26; Kayaoglu, 2012: 17),
asagilik duygusu, prestij kaybi, saldirtya ugrama (Kokdemir, 2004: 7; Ozmen, 2006a: 23;
Oztiirk, 2012: 6,7), saldirganca davranis (Strickland, 2001: 35; Koéroglu, 2017: 117),
yaralanma (Kokdemir, 2004: 7), adaletsizlik (Ayhan- Ersoy, 2010: 16; Yenilmez, 2011: 14;
Ozyiirek ve Ozkan, 2015: 281), kizginlik (Lopez ve Thurman, 1986: 245; McKay ve
Dinkmeyer, 1998: 83; Dogan vd., 2001: 26; TDK, erisim tarihi: 24.07.2018), kasitli olarak
yapilan hata veya yanlis durumunda (Apa index, erisim tarihi: 17.07.2018), doyurulmamig
istek durumunda (Soykan, 2003: 20; Ozmen, 2006a: 32; Albayrak ve Kutlu, 2009: 58; Oztiirk,
2012: 6,7), karsilanmayan beklenti (Allcorn, 1994: 3-27-41; Soykan, 2003: 20; Ozmen,
2006a: 24; Albayrak ve Kutlu, 2009: 58; Alkis, 2016: 29), haksizlik durumunda (Martin vd.
2000: 870; Kokdemir, 2004: 7; Sahin, 2006: 51; Eniseler, 2007: 23; Ayhan-Ersoy, 2010: 16;
Ozmen-Siiatag, 2010: 49; Yenilmez, 2011: 14; Kayaoglu, 2012: 17; Ozyiirek ve Ozkan, 2015:
281; Puff ve Seghers, 2016: 265; Yildiz, 2016: 204; Koroglu, 2017: 118; Sakiroglu, 2017:
16). Haksizliga ugrama algisinda kisi hakkini aramak ister bunu da 6fkenin enerjisine ihtiyag
duyarak basaracagimi diistinmektedir (Sakiroglu, 2017: 25). Tehdit (Rubin 1986: 116;
Kennedy, 1992: 145; Allcorn, 1994: 3,27,41; Durmus vd., 2000: 23; Strickland, 2001: 35;
Ozmen, 2006a: 23; Ayhan- Ersoy, 2010: 16; Ozmen- Siiatag, 2010: 49; Yenilmez, 2011: 14;
Ozyﬁrek ve Ozkan, 2015: 281; Alkis, 2016: 29; Mill vd., 2018: 2; Puff ve Seghers, 2016: 266;
Yildiz, 2016: 204), hakaret durumunda (Alkis, 2016: 29; Martin vd., 2000: 870), elestirilme
(Deffenbacher vd., 1996: 150; Ozmen, 2006a: 32; Ozmen- Siiatac, 2010: 49), tacize ugrama
(Kékdemir, 2004: 7), kiiciimsenme (Oztiirk, 2012: 6,7; Puff ve Seghers, 2016: 120), aci
cekme (Ozmen, 2006a: 24), kisisel kanunlar ile kurallar (Sakiroglu,2017:27), tahammiiliin
azalmas1 ve kisilik sorunlar1 (Kayaoglu, 2012: 17) durumlarindaki nedenlere bagli olarak
ortaya ¢ikarak 6fkeyi tetiklemektedir.

Engellenme 6fkeyi ortaya ¢ikaran etmenlerin basinda gelmektedir (Koknel, 1985: 168;
Akdeniz, 2007: 8). Ofkenin ortaya ¢ikmasinda en ¢ok etkili olan engellenme istek gereksinim
veya bir davranisin amacina ulagmasini dnlemektedir (Koknel, 1985: 168). Engellenme, “elde
etmek istenilen bir nesneye, ulagsmak istenilen belirli bir amaca varma veya bir gereksinimin
giderilmesi Onlendigi zaman ortaya ¢ikan olumsuz bir duygu” olarak tanimlanmaktadir
(Ciiceloglu, 1993: 278). Engellenme, “amaca yonelik davranimlarin Onlenmesi veya

yavaslatilmasidir” (Hangerlioglu, 1997: 223) olarak ge¢mektedir. Engellenmek engel
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olunmak, dnlenmektir (Demiray, 1985: 35). Yarmn A kisinin bir is goriismesi var ve bugiinden
sehir disindaki is goriismesi i¢in hazirliklar yapmakta ve ge¢ yatmaktadir. Calar saati kurmay1
unuttugu icin kalkmasi gereken saatten daha gec bir saat kalkar, apar topar evden ¢ikip,
taksiye binmektedir. Sabah ucagi saat 08:00°de ve saat 07:05 normal bir trafikte gidilmesi
gereken 20 dakikalik mesafeyi, yogun bir trafik nedeniyle 30 dakikada gidebilmektedir. Tiim
bu hengdmenin sonunda, ucaga binmek i¢in valizini vermek ister, bu isteginin yaniti ise
maalesef, kapilar kapandi, bagaj teslim alim islemi de sona erdi cevabi olur, A kisisi baska
ucuslara bakar ama saat 11:00 deki toplantisina higbir ucusun yetistiremeyecegini
gormektedir (Ciiceloglu, 1993: 278). Bu anlatilan durum A Kkisisinin hem engellenme
duydugunu hem de kaygi duydugunu gostermektedir. Engellenmenin sonucunda kisi bedensel
ve ruhsal gerginlik hissetmektedir (Koknel, 1985: 168). Gerginlik istenmeyen bir durumdur.
Gerginligi azaltmanin yolu yarim kalan amaca ulagsmak olacaktir. Amaca ulagmay1 harekete
geciren giigler; giidii, i¢glidii, diirtli, toplum veya kiiltiirdiir. Béylece amaca yonelik davranis
ve eylemleri baslatan ilk adimdir (K6knel, 1985: 168). Davranis ve eylemlerin engellenmesi
ile gerginligin ve tedirginligin bastirilmasi durumunda yani engellenmesi ile giidiilere baglh
davraniglarin eylemlerin amaclarina ulasamamasi1 hos olmayan bir durumdur. Bu durum
kisiden kisiye degisen bir siire sonra saldirganlig1 ortaya ¢ikaran ofke, kizgimlik ve kaygiya
doniismektedir. Engellenmeden kurtulmak i¢in basvurulan en ilkel temel tepkilerin basinda
saldirganlik gelmektedir. Engellenme saldirgan davranislarin hem nedeni hem de yaratilan
kaygi ve tedirginlikle olumlu olumsuz savunma diizeni olusturmada etkili olmaktadir
(Koknel, 1985: 169).

Engellenme iki sekilde ele almmmaktadir. ilki bir davranis olay1 olmasidir, “bireyin
istedigi bir amaca ulagsmasinin engellenmesi” ikincisi ise, “engellenme sonucunda bireyin
icinde olusan duygu ve heyecanlar” dir (Ciiceloglu, 1993: 279). Heyecanlar, bilin¢li ya da
bilingsiz olarak, zorunlulugun baskisi altinda belirli bir siire ortaya ¢gikan amaglari olan ruhsal
hareketlerdir (Adler, 2007: 233). Engellenme bireylerde farkli tepkileri dogurabilmektedir.
Bazi kisiler, saldirgan olurken bazi kisiler i¢ine kapanmakta, karamsarliga diismekte ve “batt
balik yan gider” anlayislarindan bir ya da birkagint benimseyerek bir seye Onem
vermemektedir (Ciiceloglu, 1993: 280).

Engellenme birtakim nedenlere bagl olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenlerin ilki,
“gecikme engellenmesi” dir. Bulunulan ortamda neyin ne zaman olacagina dair bir beklenti
icinde olunmasi, ¢ogunlukla da bu beklentilerin farkinda olunmamasi ve varsayilan siirede
beklentilerin gerceklesmemesi ile engellenme duygusu hissedilmektedir (Ciiceloglu, 1993:
280). Ikincisi ise “dnleyici engellenme” de amaca ulagsmay1 engelleyen dort etken vardir.

Bunlar; nesnel &nleyiciler veya olaylardir. Ornegin, A kisisi tam ugaga yetistim derken bir
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dakika farkla kap1 kapanmasi gibi. ikincisi sosyal ve yasal dnleyiciler, burada sosyal degerler,
gelenekler, gorenek anlayist kisinin engellenmesinde etken olmaktadir. Uciinciisii kisiden
kaynaklanan Onleyiciler, gercek¢i olmayan beklentilerden dogan engellemeler ve
catigmalardir. Catismalar ayni anda yapmak istenilen ve yapmak zorunda olunmasinin
catismasi ve son olarak durumun diger durumu engellemesi ile ortaya cikmaktadir
(Ciiceloglu, 1993: 281). Siirekli olarak tekrarlanan 6fkeye dikkat edilmesi gerekmektedir. Bir
kisinin stirekli olarak haksizliga ugradigini diistinmesi devamli olarak sinirli, 6tkeli ve de
kizginlik halinde olmasi kadinlara oranla erkeklerde daha ¢ok depresyon kaynakli bir neden
olarak goriilmektedir (McLaren, 2011: 271).

Kisilerde kizginlik, ¢ileden ¢ikma, deliye donme ve saldirganlik gibi sonuglara neden

olan dort yerlesik diisiince bulunmaktadir. Bunlar,

“Bana boyle kotli davranamazlar, davranmamalidirlar!”
“Insanlarin bana, bdyle diisiincesiz ve haksiz davramislar gdstermeleri ne korkung!”
“Bana bdyle davranmalarina katlanamam!”

“Bana boyle kotii davrandiklari i¢in cezalandirilmalar1 gerekmektedir!”

Kisiler bu yerlesik diisiincelerini ifade ederken denetleyebilmektedir (Koéroglu, 2017:
124).

1.4 Ofkeyi Ortaya Cikaran ve Ofkeyi Tamtan Belirtiler ile isaretler

Duygu teorisine gore duygularin ifade ve davranisa doniismesinde degerlendirme
vardir (Weiss ve Cropanzano, 1996: 22). Bu degerlendirmede kisinin menfaatinin korunmasi
amaci vardir (Kumar ve Oliver, 1997: 17; Baris, 2008: 44). Menfaatini korumak isteyen kisi
duygularint diga vurmaktadir. Duygularin gii¢lii oldugu durumlarda duygulart disa vurmak
icsel ve digsal bazi problemleri ortaya c¢ikarmaktadir. Dissal problem hi¢ sugu olmayan
kisilere “beni bu duruma sen getirdin” diyerek duygusal durumundan o kisiyi sorumlu
gostermektedir. I¢sel problemde ise kisi yasadigi duygusal patlamalar ve karsisindaki kisiye
yasattig1 sorunlar sonucunda birilerini incitmis ve asagilamis hissetmesiyle ortaya ¢ikmaktadir
(McLaren, 2011: 56). Yogun duygulari disa vurmak kisiyi rahatlatmakta ayn1 zamanda ifade
etmede kontroliin kaybedilmesiyle de hayal kirikligryla birlikte ego ile 6zgiiven duygularina
zarar vermektedir. Ozgiiven azaldikca da yogun duygularin dogru sekilde iistesinden
gelinmesindeki kontrol azalmaktadir. Kisinin i¢sel kontrolii ve dengesi bozularak duygusal
olarak dengesiz bir kisi haline gelmektedir (McLaren, 2011: 57).

Ofkenin ortaya ¢ikmasina neden olan durumlar vardir. Bunlardan ilki dis uyaricilarin
sebebiyet verdigi ofkedir. Dis uyaricilar; olaylar, kisi veya kisiler ya da nesneler

olabilmektedir. Ofke, bireyin bir dis uyaric1 tarafindan amacina ulasilmasinin engellenmesi
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durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum bir ekmek almak i¢in sirada uzun siire bekletilme,
konusmanin baskalar1 tarafindan sik sik yarida kesilmesi veya acelesi olan bir kisinin
arabasinin ¢alismamasi dis uyaricilar 6fkenin ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir (Ozmen,
2006a: 32). Ofkenin ortaya ¢ikmasina neden olan durumlardan ikincisi ise dis diinyadan gelen
uyaranlarin bireyde olusturdugu gecmise ait ¢agrisimlardir (Ozmen, 2006a: 32). Gegmiste
yasanilms benzer olaylar bireyde ayn1 duygulari hissetmesine neden olmaktadir (Ozer, 2007:
3). Bu durumu oOrnekle aciklarsak, gecmiste hava yolu sirketiyle seyahat eden birisinin
aktarmal1 bir ugusta valizinin kaybolmasi ve daha sonra hava yolu ile tekrar seyahatinde
valizinin bir tiirlii gelmedigini gordiigiinde daha onceki yasadigi durum c¢agrisim yaparak,
valizini beklerken kisi 6fke duyabilmektedir (Ozmen, 2006a: 32). Ofkenin ortaya ¢ikmasinda
etkili olan ti¢iincii durumda, 6fke i¢ uyaricilarin etkisiyle ortaya ¢ikmaktadir. Higbir uyaran
olmadan bir an da gecmiste yasadigi hatalar1 diisiinerek 6fkelenme durumudur (Ozmen,
2006a: 32-33).

Mutluluk, 6fke ve korku temel duygulardir. Bu duygu halleri diger duygulara gore daha
kolay taninmaktadir (Smith ve Ellsworth, 1985: 813). Evrensel duygu ifadeleri ge¢misteki
deneyimlerle uyum saglama ve hayatta kalmay1 sagladigi diisiilen evrimsel olarak gelisen
ifadelerdir. 20 farkli bati1 kiltiiriinden, 11 farkli ilkel kiiltiirden kisilere (okuma- yazma
bilmeyen ve izole edilmis) farkli yiiz ifadelerinin fotograflar1 gosterilerek, hangi yiiz
ifadesinin hangi duyguyu yansittig1 sorulmustur. Kizginlik bati’da %81, ilkel toplumlarda ise
%46 oraninda taninmaktadir. Her iki toplumda da en ¢ok taninan yiiz ifadesi mutluluk
olmustur. Evrensel duygu ifadeleri 6grenilen bir davranis m1 oldugu biyolojik olarak mi1 var
oldugunu arastirmak i¢in bebeklerin duygusal gelisimi {lizerine gozlemlerde bulunulmustur.
Bebekler dort ile alt1 haftalik arasinda glilmeye baslamakta oldugu, gérme engelli ¢ocuklarin
da dort ile alt1 haftalikken giilimsemeye basladiginin goriilmesiyle giiliimsemenin biyolojik
faktore dayandigi ortaya konulmustur (Plotnik, 2009: 364).

Ofkeli bir durumda duygunun kars: tarafa iletilmesinde sarf edilen ciimleler, kisinin
otkeli oldugunu bazense 6fkenin yogunlugunu anlamasini saglamaktadir. Climle icinde gegen
ve ben mesajlar1 kullanilarak ifade edilen 6fke kelimeleri sunlardir: “cilgin, kani beynine
sigramak, Ofkeden mosmor olmak, gdézii donmek, 6fkeden patlamak iizere olmak, sinirli,
kizgin, kiiplere binmek, tepesi atmak” gibi (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 203) kelimelerdir.

Tim duygular gibi yogun duygulart da inanglar olusturmaktadir. Olaylar olurken kisi
kendi kendine soylenebilir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 76) birine bir olaydan otiirii
kizabilir fakat ofkeli olmayabilmektedir. Kisi once kendine hos olmayan sozler sarf
etmektedir. Ciinkii kizginlik aninda karsidaki kisinin beklenmedik davranisi nedeniyle hayal
kirikligina ugramaktadir. Bu hayal kirkhigr kisiyi Ofkelendirecek sert sozctikler
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olabilmektedir. Hayal kirikligi ve kizgmmligin yaninda hos olmayan baska duygular da
yasanabilmektedir. Kisi, hos olmayan duygular1 yasadiktan sonra, ofkelenilen durumun
“felaket” oldugunu belirten ciimleler kurarak karsidaki kisinin davraniglar ile ilgili talepleri,
beklentileri olmaktadir. Beklentisi olan kisi, muhatabini beklentilerini karsilamadig i¢in kotii
bir kisi olarak kabul ederek bu kisinin gerekli ve zorunlu oldugu davranislarinin oldugunu
ifade ederken de hos olmayan bir iislupla hos olmayan bir tavir takinarak ifade etmektedir.
Tiim bu yasanilanlardan sonra gerginlik artmakta kisi talep eden, sikayet eden ve suglayan bir
tavir sergilemektedir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 76). Bu olaylar; evde, isyerinde kisilerin
dar bir ortamda kisisel mesafede bulundugu insanlar veya otobiis, dolmus gibi samimi bir
ortamda insanlarla igli dislt olmak zorunda kalmalari kisilerin; 6fke, kizginlik, endise, kaygi
gibi durumlardan kaynaklanan saldirgan davraniglart gosterme ihtimalini arttirmaktadir
(Ko6knel, 1996: 138).

Ofke sdzel ve davranigsal olarak dogrudan veya dolayli olarak ifade edilebilmektedir.
Dogrudan ifade edilen 6fke olarak; saldirgan tavirli olma, tokat atma, tehdit etme, asir1 yiiksek
sesle konusma, alay etme, dedikodu yapma, vurma, dnyargiyla yaklagsma seklidir. Dolayli
ifade edilen ofke ise; sessizlik, mutsuzluk, aglama, ¢ekingen davranma, depresyon,
baskalarindan uzak durma, is birligini reddetme, siddete ve suca yonelik zevk duyma olarak
hissedilen belirti ve isaretlerdir (Soykan, 2003: 23). Asir1 6fkelenmenin neticesinde baskalari
tarafindan olumsuz degerlendirme, kiside olumsuzluga iten bir benlikle diisiik benlik
saygisina, kisilerarasi ve aile catismasina, sozlii veya fiziksel saldiriya, esya tahribine, is ile
ilgili uyumsuzluklara yol agabilmektedir (Kassinove ve Sukhodolsky, 1995: 173). insanlar
birbirlerine karsi nerede, hangi durumda, nasil davranacagina dair duygusal sinyaller
gondermektedir. Bu sifreler, beden dili, mimikler, ses tonu ile ifade edilirken bazi durumlarda
kisi direkt olarak nasil hissettigini dile getirebilmektedir (Puff ve Seghers, 2016: 20).

Biyolojik ve biligsel faktorlerle birlikte kiiltiirel faktorlerin de duygularin iizerinde
onemli bir etkisi bulunmaktadir (Aydm, 2005: 108). Ofke deneyimi ve ifadesi kiiltiirler
arasinda farkliliklar gostermektedir (Aydin, 2005: 108; Modi ve Thingujam, 2007: 120).
“Kizginlik, hiiziin, korku, hayret, igrenme, mutluluk gibi temel heyecanlar1 belirten yiiz
ifadeleri kiiltiirden kiiltiire degismemektedir” (Plotnik, 2009: 367; Ciiceloglu, 1993: 270).
Fakat her kiiltiiriin tarihi gelisimi i¢indeki degerleri ve buna bagl beklentileri duygularin
tanimlanmasinda ve ifade etme tarzlarinda degisimler olmaktadir. Ornegin, Japon kiiltiiriinde
yakin bir kisinin 6liimiiyle hiiziinlerini, giilimseyerek ifade etmektedirler (Ciiceloglu, 1993:
270; Aydin, 2005: 108). Eskimolarin kizgmlik duygusunu gosterilmeleri yasaktir. Arap
tilkelerinde ise bir erkegin kizginlik gdstermemesi onursuzluk olarak kabul edilmektedir.

Duygularin ifade edilmesi ve yogunlugu da kiiltiirden kiiltiire degismektedir (Plotnik, 2009:



18

367). Baz1 ctimleler toplumun ¢ogunluk olarak belirli konudaki goriisiinii ortaya koymaktadir.
Ne yazik ki toplumda “dayak cennetten ¢ikmaktadir” 6zdeyisi insanlarda; 6fke, kin, nefret
duygular1 ile kusaklar boyu elle, yumrukla, sopayla sergilenen saldirgan ve siddet
eylemlerinin geleneklere ve goreneklere dayatilarak bir haddini bildirme araci olarak
goriilebilmektedir (Koknel, 1996: 147).

Sosyal hayatta insanlar ihtiyaclarini karsilamak i¢in hi¢ tanimadig1 insanlarla iletisim
kurmaktadir. Satici ve alict iligkisinde saticinin hitap bi¢imi, hitap edilen tarafin (alicinin)
beklentisini karsilamamasi veya hosuna gitmemesi durumu kizginlik yaratmaktadir (Koknel,
1996: 139). Beklentilerin ger¢eklesmemesi durumunda giivenin azalmasi sonucunda hayal
kirikligr ile 6fke ortaya ¢ikmaktadir. Ortaya ¢ikan duygular hem bireyde hem de toplumda
saldirgan davraniglara ve saldirgan davraniglarinin hos olmayan eylemlere doniismesine Yol
acmaktadir (Koknel, 1996: 143). Kizginlik aninda ya da hemen 6ncesinde kisiler, islerin
kisinin istemedigi sekilde yiirlimesi ve bunun disinda kalan her seyin yanlis oldugu
diisiincesiyle kendini korumaya almaya c¢alismaktadir. Bu diisiinceyi takiben Kkisinin
kendisiyle ilgilenen kimse olmadigi diisiincesi, karsisindaki saticinin alistiklarindan daha
farkli bir davranisla hareket ettigini iddia ederek, davraniglarini anlamadigini savunmaktadir.
Ayn1 zamanda sorunlara bulunan ¢6ziimlerin milkemmel olmasini istemektedir. Yasamin iyi
insanlara kars1 adil olmadig: diisiincesiyle kontroliin kendinde olmasini istemekte, kontroliin
bagkasinda olmasiyla da karsidaki kiginin kendisinden yararlanacagini diistinmektedir. Bu gibi
diistinceler kisiyi daha da kizgin hale getirmektedir (Luhn, 2004: 12). Baska bir durumda ise
“hanimefendi”, “beyefendi” seklinde hitap edilmesini bekleyen birine, “yenge”, “bacim”,
“day1”, “delikanli” denilerek hitap edilmesi durumunda birey fkelenebilmektedir (Koknel,
1996: 140). Sozlii ve sdzsiiz mesajlar iletisimde dnemli bir pay1 vardir. Ornegin, ses tonunda
hiciv olabilir ama anlam bakimindan normal bir climle olabilir. Burada 6nemli olan anlam
degil ses tonuyla verilen sozsiiz mesaj, hicivdir (Ciiceloglu, 1993: 272). Mehrabian ve Weiner
(1967)’m arastirmasinda yiiz ifadeleri, ses tonu ve sozlii igerik olarak {i¢ mesaj tanimlayarak
hangisinin etkili oldugunu arastirmislardir. Arastirmanin sonucunda, mesajda en etkili yolun
yiiz ifadesi oldugu, ikincisinin ses tonu en son da sozlerin etkili bulgularina ulagmistir
(Ciiceloglu, 1993: 276). Ofkeyi ve kizginhigi jestle, mimikle, hareketle, sert ses tonu ile
karsiya gonderilen iletinin etkisi artmaktadir (Koknel, 1996: 140). Sesin, siddetli, keskin ve
tiz olmas1 kizginlik ile dfke belirtisini gostermektedir (Koknel, 1985: 63). Ornegin, bir
climlede belirgin ve uzun siireli vurgulanmasi dinleyeni 6fkelendirip kizdirmaktadir. “Bir
daha bdyle davranirsan gerekeni yaparim” climlesinde ‘“gerekeni yaparim” sozciigiiniin
vurgulanmasi dinleyeni kizdirabilmektedir (Koknel, 1996: 140). Konusurken sesin yer yer

alcalmasi ve yiikselmesi, yumusamasi veya sertlesmesi sesin tonunu olusturmaktadir. Ses
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tonu kisinin mutlulugunu, kizginligini, kirgimhigini, 6fkesini ifade etmektedir. Ses tonundaki
vurgu “ben” ise karsi tarafin onemsenmedigini eger vurgu “sen, siz, onlar” ise karsi tarafi
Oonemseyen bir konusma gectigine vurgu yapilmaktadir (Koknel, 1996: 140). Sozciikleri
heceleyerek sdylemek, drnegin; “Beni din-le-yin” kars1 tarafin dinlemedigine isaret ederek bu
durum onlarin kiiciimsendigini ve asagilandigin1 algilamalarina yol agabilmektedir. Ses
tonunun sertligi ve bagirarak ifade edilmesi sdylenen climlelerin karsi tarafin tehdit olarak
algilamasmna yol acabilmektedir. Unlem isaretli ciimleler kendi iglerinde anlam
barindirmaktadir. “Kotii!”, “Sakin ha!” orneklerinde kisi 6fke ve kizginligin yaninda bunu
kendisine yapilan bir tehdit olarak algilayabilmektedir (Koknel, 1996: 141). Biriyle
konusurken onunla alay eder gibi konusmak, kotiilemek, kiiglimsemek veya kiiciimseyen jest
ve mimiklerle climleler kurmak karsidaki kisinin 6fke ve kizginlik duymasina neden
olmaktadir (Koknel, 1996: 142). Bazi hastalik durumlarinda kizginlik ¢ok cabuk kolayca
ortaya cikabilmektedir. Migren hastaligi, normal durumlarda saglikli olunan fakat migren
nobetleri esnasinda hastada kizgin ve diismanca duygular olusmaktadir. Ofkesini, kizginligimi
yakinindaki kisilere yonelterek patlamaya her an hazir sekildedir (Baltas ve Baltas, 1987:
140). Zayif kisilige sahip kisilerde kizginlik kendini kabul ettirme aract olarak
kullanilabilmektedir. Sara hastaligi, alkolik olma durumu, tiroit i¢salg: bezi veya bobrekiistii
i¢salgl bezlerinin asir1 salgilanmasi ¢ok kiigiik bir problem olsa dahi bu tiir rahatsizlig1 olan
kisiler kizginlik patlamalari yasayabilmektedir (Giirin, 1991: 85). A tipi davranis bigiminde
olan kisiler de kisa zaman da ¢ok isi basarma hirs1 olan kisilerdir. Bu kisiler ¢evresindeki
insanlara karsi, 6fke, sabirsizlik ve huzursuzluk gosterebilmektedir (Baltas ve Baltag, 1987:
222).

1.4.1. Ofkenin Bilissel Belirtileri ve Etkileri

Ofke, zor ve tehlikeli durumlara hazirlayan (Aydin, 2005: 203; Akdeniz, 2007: 26)
belirli smirlar iginde kisiyi koruyan bir duygudur (Koknel, 1985: 154; Aydin, 2005: 203;
Akdeniz, 2007: 26). Diinyaya merhaba diyen bir bebek etrafindaki olaylar1 veya nesneleri
zihninde temsil sistemiyle olusturmaktadir. Bu sistem gelisimle birlikte degismektedir. Temsil
sistemleri, hafiza, kavram olusumu ve problem c¢ozme becerileri yoluyla davranislari
gozlemek ile miimkiin olmaktadir. Bebek dogar dogmaz duygular1 birbirinden ayirt
edememektedir. Yasi ilerledikce tepki verme farklilasmaktadir. Iki yasindaki bir cocuk yilan
goriince korkmamaktadir (Aydimn, 2005: 109). Cocuklarin gozlemi, izlenimi, baska kisilerin
yasadigi deneyimleri zihninde canlandirarak ilk basta duyarsiz kalabildigi yilana artik
gormemesine ragmen korku duymaktadir (Aydin, 2005: 109). Yasa baglh olarak 6fkeyi ortaya
¢ikaran durumlar degismemektedir (Koknel, 1985: 154). Bebeklerde, 6fke ti¢ ile alti ay
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arasinda ¢evredeki kisiler tarafindan taninabilen, biligsel degiskenle iliskili olmayan otomatik
tepkilerken (Aydin, 2005: 111), ¢ocukluk déoneminde ise 6tke engellenme durumunda ortaya
cikmaktadir (Koknel, 1985: 154; Aydim, 2005: 110). Ornegin, oyuncagi elinden alman bir
¢ocugun oynamasinin engellenmesinden otiirti 6tkeden bagirip, ¢agirmasidir (Koknel, 1985:
154).

Ofkelenmeye neden olan, &fkeli oldugunuzu ifade eden veya zaman ilerledikge kisiyi
daha da ofkelendiren diisiincelerdir (Puff ve Seghers, 2016: 128). Biligsel belirtiler
Ofkelenmenin tirmanmasinda ortaya ¢ikmakta ve 6fkeli duygular1 daha da alevlendirmektedir.
Ayni zamanda kisinin 6fkesini fark etmeden Once ortaya ¢ikararak da oOfkelenmeye yol
acabilmektedir. Ofkenin bilissel  belirtilerini, su tarz ciimlelerdeki diisiinceler
gosterebilmektedir. “Bana bu sekilde saygisizlik etmesine izin veremem”, “o kim ki beni
elestiriyor”, “diger insanlarin Oniinde aptal gibi goriinmem i¢in ugrasiyor” tarzi climleler
Ofkenin tirmanacagini gosteren olaylart savunan veya saldirganlikla yargilayan, biligsel
belirtileri olan diistinceleri ifade eden sozlerdir (Puff ve Seghers, 2016: 128). Bilissel belirtiler
ayni zamanda hayaller ve kuruntularla da ofkenin yiikselmesine neden olabilmektedir.
Ozellikle intikam diisiincesi etkin olmaktadir (Puff ve Seghers, 2016: 129).

Duygularla birlikte ortaya davranigsal, fizyolojik ve biyolojik tepkiler ortaya
cikmaktadir (Ozer, 2007: 1). Ofke belirtileri ise dort sekilde goriilmektedir. Bunlar; biligsel
belirtiler, duygusal belirtiler, davranigsal belirtiler ve fiziksel belirtilerdir. Tiim bu belirtiler
ofkenin baglamakta oldugunun 6fkenin seviyesini arttiginin habercisi olmaktadir (Puff ve

Seghers, 2016: 123).

1.4.2. Ofkenin Duygusal Belirtileri ve Etkileri

Ofkenin ortaya ¢ikmasiyla veya 6fke disinda deneyimlenen duygulardir. Ornegin,
ofkenin ¢ok siddetli hissedilmedigi durumlarda 6fke; {iziintii, utanma, rencide olma, stres gibi
hassas duygulara karsi kisiyi korunmasiz ve zayif hissinden korumaktadir. Terk edilmis,
korkmus, saygisizlik edilmis, hice sayilmis, sabirsiz, gilivensiz hissi oldugu zaman kisi
ofkelenilebilmektedir (Puff ve Seghers, 2016: 126). Orta dereceli 6fkeyi ortaya ¢ikaran,
birincil duygularin kabul edilmemesi veya bastirilmas1 durumu daha da zorlastirmaktadir. Bu

durumda 6fke kontroliiniin 6nemi artmaktadir (Puff ve Seghers, 2016: 127).

1.4.3. Ofkenin Davramssal Belirtileri ve Etkileri
Kisi sinirlendigi anda sergiledigi tipik bir davranistir. Davranigsal belirtiler sesin
yiikseltilmesiyle disa doniik veya dislerin gicirdatilmasi gibi giiclii olarak algilanan kisilere

gore degisebilen belirtilerdir (Puff ve Seghers, 2016: 125).
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Yaygin olarak su davranmigsal belirtiler goriilmektedir: “agz1 bozuk ve rahatsiz edici
sekilde davranmak, bagirma, aglama, yumruklarini sikmak, bir yumrugu diger eline
bastirmak, kaslar1 ¢catmak, disleri gicirdatmak, igneleyici bir tonla konusmak™ 6fkenin giderek
arttigin1 gdstermektedir (Puff ve Seghers, 2016: 125). Ofkenin davranissal etkileri kisinin ilag
kullanmasi, normalden ¢ok fazla gida tiiketmesi, alkolizm, sigara tiryakiligi, huzursuzluk,

diisiincesizce yapilan hareketler ve kendini dislanmis hissetmesi seklinde goriilebilmektedir
(Luhn, 2004: 58).

1.4.4. Ofkenin Fizyolojik (Biyolojik) ve Fiziksel Belirtileri ile Etkileri

Ofke &ncesinde ortaya cikan fizyolojik, duygusal ve davranigsal durum &fke aninda da
ortaya ¢ikmaktadir (Ozmen, 2006a: 86). Ofkeli bir kisinin viicudunda degisimler meydana
gelmektedir. Bunun nedeni yogun bir 1s1 ve viicudun kendisini harekete gecirmek igin
enerjiye sahip olmasindan kaynaklanmaktadir (McLaren, 2011: 269). Bu enerjinin kaynagi
kisinin ofkelenmesi ile viicutta biyolojik degisime yol acan stresin etkin hale gelmesinden
kaynaklanmaktadir. Stresle viicut kendine yaklasan bir tehlike algilar ve viicut bu durumla
miicadele etmektedir. Bu durum her tehlike durumunda viicudun gelistirdigi fizyolojik bir
tepkidir. Bu tepkinin diger bir ad1 doviis ya da kag tepkisidir (Gupta, 2005: 11). Viicudun
tepkisi 6fke durumunda kisinin harekete gecip gecmemesiyle degisen bir durum degildir
(Gupta, 2005: 11). Ofkeli kisi enerji dolu ve huzursuz hissetmesi normaldir (McLaren, 2011:
269). Kisinin 6fkelendiginde kendisini her zaman kavgaci, asir1 sinirli hissedecegi hissi ya da
her zaman bas agrisi, mide rahatsizliklar1 gibi problemler yasayacagina dair inanca sahip
olmas1 6fkenin saglikli aksina uygun bir 6fke olmaktan ¢iktigini gostermektedir (McLaren,
2011: 270). “Ayni nehre iki defa girilmez” duygular da nehir gibi anlik akip gitmektedir.
Ortaya ¢iktiginda da her zaman aymi tepki olusmamaktadir (McLaren, 2011: 271). Kisinin
hissettigi duygunun ayni olmasina karsin yogunlugunun farkli olmasi, bastirma, yanlis disa
vurma gibi yollarla siirekli olarak tekrarlamasi 6fkenin kiside sagliksiz bir sekilde yasam boyu
kalic1 olarak siirmesine yol agmaktadir (McLaren, 2011: 272).

Duygular benlikle biitiinlesiktir, ruhen hissedilen duygular siki sikiya bagli oldugu
bedeni de etkilemektedir (Adler, 2007: 234). Ofkelenen bir kisinin bedeninde fizyolojik ve
fiziksel degisimler goriilmektedir (Gokpinar, 2011: 21). Duygu ve heyecanlari ifade etmede
en onemli iletisim sekli sdzsiiz ifadelerdir. Insan, iliskilerinin %85’ini sozsiiz iletisim yoluyla
ifade ederken, %15’ini ise sozli iletisim yoluyla ifade etmektedir (Ciiceloglu, 1993: 272).

Fiziksel ve fizyolojik belirtiler kisinin duygu durumunu anlatan sdzsiiz bir ifadedir
(Luhn, 2004: 58). Fiziksel ve fizyolojik belirtiler, 6fkenin belirtilerinde goriilen durumlardir
(Tomley, 2017: 120). Fizyoloji, bir durum karsisinda terlemek gibi istem dis1 viicutta
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meydana gelen degisimlerdir (Ozmen, 2006a: 65). Fiziksel belirtiler viicudun dfkeye verdigi
tepki ve bunu agiga vurmasini ifade etmektedir (Puff ve Seghers, 2016: 124). Kisilerdeki
fiziksel degisimlerin ofkeyle birlikte ortaya ¢ikmasi kaginilmaz olmaktadir. Kisi 6fkeli
oldugunda; kan basinci, adrenalin seviyesi yiikselmekte (Gupta, 2005: 11; apa control, erisim
tarihi: 17.07.2018), kalp atis1 hizlanmakta (Gupta, 2005: 11; Puff ve Seghers, 2016: 124; apa
control, erigim tarihi: 17.07.2018), bas donmesi yasanmakta, boyun ve yiiz bolgesinde
sicaklik hissi, bas agrisi, kas gerginligi, uyusukluk, soluk veya kizarik yiiz, karincalanma veya
uyusma hissi, titreme veya sarsilma, karin agrisi, terleme 6zellikle de avug iginde terleme
(Puff ve Seghers, 2016: 124) hizli veya derin olmayan soluk alip verme (Gupta, 2005: 11;
Puff ve Seghers, 2016: 124) agiz kurulugu ve bagisiklik sistemi gegici olarak durma (Gupta,
2005: 12) belirtileri yasanmaktadir. Tim bu fiziksel belirtiler kisinin 6fkeli oldugunu ve
ofkesinin kotliye gittiginin bir gostergesidir (Puff ve Seghers, 2016: 124). Bu degisiklikler
tehlikenin yaklastiginda viicudun ihtiyaci olan enerjinin saglanmasi igin yasanilan fizyolojik
degisimlerdir. Viicut 6fkeli durumda enerji tiretmektedir (Gupta, 2005: 12).

Beden iki tiir mesaj gondermektedir. Bunlardan ilki kisiye gonderilen istemsiz
reaksiyonlardir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 85). Kaslarin gerilmesi, bas agris1 veya gogiiste
bask1 hissiyat1 gerginligin arttiginin bir isaretidir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 85; Luhn,
2004: 58). Gerginligin artmasiyla 6fke ve 6fkenin fiziksel etkileri ortaya ¢ikmaktadir (Luhn,
2004: 58). Ofkenin artmasi bedensel tepkilere yol agarak sagligi olumsuz etkileyen, viicutta
fizyolojik degisimlere neden olmaktadir (Adler, 2004: 287). Ofkeli olma hissini viicudun
gonderdigi sinyaller ile anlagilmaktadir (Luhn, 2004: 58).

Bedenin ikinci verdigi mesaj ise 6fkenin yiiz ifadesine yansimasiyla, beden durusuyla,
el hareketleriyle ve ses tonuyla karsi tarafa gonderilen mesajlardir. Ofkelenen kisinin
viicudunda hem kendinin hissedebildigi hem de viicuttaki baz1 degisimlerin ikinci bir kisi
tarafindan rahatlikla gozlemleyebilecegi durumlar ortaya ¢ikmaktadir (Yegin, 2010: 238).
Ofkenin sinyalleri sunlar olabilmektedir; simsiki kapanmis agiz, kisilmis ya da kocaman
acilmis gozler, dimdik durus, mirildanmak, karsinizdakine hirsla meyletmek, kollarin gogse
kavugmasi, eller ve ayaklarin titremesi, parmagin karsidaki kisiye dogru uzatilmasi, ellerin
kalcalara koyulmasi, yliksek ve sert bir ses tonudur (Modi ve Thingujam, 2007: 120; Tomley,
2017: 120; Gupta, 2005: 12; McKay ve Dinkmeyer, 1998: 85). Sinir sisteminin uyarilmasi
sonucunda yiiz ifadesinde degisimle birlikte, kas gerilimi gibi kiside degisimler
yasanmaktadir (Cohen, 2017: 154). Ofkelenme durumunda kan hizli pompalanmakta, kaslar
catilmakta, agiz biiziilmekte ve kol bacak kaslarinda gerilme (Cohen, 2017: 154) nefes alip
vermekte yasanan zorluk, sirt ile bas agrisi ve terleme gibi etkiler goriilmektedir (Luhn, 2004:

58; Ozmen, 2006a: 86). Bu durum bir eylemin hazirlik asamas1 olarak gériilmektedir (Cohen,
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2017: 154). Ofkeli ve kizgin insanin yasadig1 duygu yiiziiniin renginden anlasilabilmektedir
(Koknel, 1996: 139). Ofkeli insanin yiizii ilk 6nce kizarmakta, yasadigi 6fke ve kizgmligin
derecesi arttik¢a yiiziiniin rengi solup sarararak, beyazlagsmaktadir (Koknel, 1996: 139). Bu
sayllan durumlarda ofkelenen, kizan bir insani alnindaki ¢izgilerinin diizlesmesinden,
kaslarmin yukariya kalkmasindan, kaslarini ¢atmasindan, agiz koselerinin arkaya geriye
dogru ¢ekilmesinden, dudaklarini 6ne dogru biiziip toplamasindan yasadigi tiim bu olaylarin
davranig olarak yiize yansimasiyla yasanilan duygu anlasilabilmektedir (Koknel, 1996: 138-
139).

Ofkeli olma durumunda sinir sistemi yipranmakta ve kana c¢esitli zehitler
karismaktadir. Hiddet sebebiyle stresin viicutta siirekli olmasi viicudun normal caligmasini
engellemekte hayati 6neme sahip organlarin normalinden daha fazla calismasina neden
olmaktadir. (Gupta, 2005: 13). Ofkenin fiziksel olarak hastalikla iliskisi, koroner kalp
hastaligi, esansiyel hipertansiyon, bas agrilar1 (Kroner ve Reddon, 1992: 397-398; Smith vd.,
1998: 1; Gupta, 2005: 13) hidrokorik asidin artmasiyla sindirim sisteminde gastrit, iilser ve
bagirsak problemleri (Luhn, 2004: 61) hatta kanser gibi ¢esitli rahatsizliklara yol agmaktadir
(Smith vd., 1998: 1). Cok sik sinirlenen bir kisinin midesinde hidrokorik bastirilmis 6fke
durumunda esansiyel hipretansiyona, kalp atardamari ile ilgili hastaliga ve kanser gibi
hastaliklara yol ag¢maktadir (Kassinove ve Sukhodolsky 1995: 173). Ayrica 6fkenin
bastirilmast veya dogru olarak ifade edilememesi de bir¢ok saglik problemlerine neden
olmaktadir. Hastalik Kontrol Onleme Merkezi (HKO) nin agiklamasina gére tiim hastaliklarin
%85’inin duygusal unsuru bulundugu sonucuna ulagilmistir (Puff ve Seghers, 2016: 55).

Ofkenin zihinsel olarak etkisinde konsantrasyon bozuklugu, performansin diismesi,
uykusuzluk ve dikkatsizlik goriilmektedir (Luhn, 2004: 58). Hislerle ilgili yapilan
calismalarda kalp atigin1 en ¢ok arttiran etkenin 6fke oldugu bulunmustur (Luhn, 2004: 60).
Cogu hassas yapidaki insanlarda hipertansiyonun olugsmasinda 6fkenin katkis1 vardir ayrica
kizginligin saldirganca ifade edilmesiyle de kan basinci ylikselmektedir (Luhn, 2004: 60).

Ofke her insanin yasadigi yasanmasi dogal olan bir duygudur. Birey veya duruma
kars1 ifadelerin ve davraniglarin hos olmayan bir sekilde yasanmasiyla 6fke fonksiyonunu
yitirmektedir (Ozmen, 2006a: 23; Yildiz, 2016: 204). Ofkenin kisiye sagladigi yararin
(Koknel, 1985: 154) kontrol edilememesi ve 6fkenin saldirganliga siddete doniismesiyle, 6fke
saglikli yasanabilir bir duygu olmaktan ¢ikmaktadir (Kayaoglu, 2012: 17). Bu tepkilerin
olumsuz olmasi 6fkenin de olumsuz olarak tanimlanmasina yol agmaktadir (Ozmen, 2006a:
23; Yildiz, 2016: 204). Ofkenin saglikl1 bir sekilde yasanmasi, 6fkenin farkinda olunmasi ile
yikict etkisinden uzak kontrollii 6fke, giinliikk hayatta insanlarin hayatin1 kolaylastirmaktadir

(Kayaoglu, 2012: 17). Ofke duygusunun iyi veya kotii olarak nitelendiren &fkenin ifade
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edilmesi yani yagsanma seklidir. Eger 6fkenin ifade edilmesi hem kisinin kendisine hem de
cevresine zarar veriyorsa 6fke bu durumda olumsuz olarak nitelendirilmektedir (Ozmen,
2006a: 44).

Ofke, giiniimiizde birgok kavramla karistirilmakta hatta bu kavramlarin bazilarinimn
yerine kullanilabilmektedir (Adler, 2004: 287). Ofkeyi daha iyi anlayabilmek icin 6fkenin
iliskili oldugu duygular1 anlamak gerekmektedir (Ozmen, 2006a: 44).

1.5 Ofkenin Tligkili Oldugu Duygular ve Kavramlar

Duygular yasam bi¢imine, davranis kalibina bagli durumlarda ortaya ¢ikan
davraniglardir (Adler, 2007: 233). Duygular kisilige bagldir, insana 6zgi bir nitelik degildir.
Insanlarda degisik yogunluklarda farkli duygular goriilmektedir (Adler, 2007: 234). Duygu
ve dislinceler giliglii bir bicimde birbirine baghdir. Belirli olumsuz diislinceler, olumsuz
davraniglar1 dogurmaktadir. Olumsuz diisiincelerin tamami kotiidiir veya neticesinde bu
diisiinceler kizginliga yol acar demek tam olarak dogru olmamaktadir. Fakat diisiinceler
carpitilma yoluyla veya gercekten uzaklagsmayla kisinin ruhsal durumu bundan
etkilenmektedir (Luhn, 2004: 31). Ornegin olumsuz diisiinen bir kisinin beklentilerinin
karsilandig1 zaman yasadig1 olayla ilgili yorumu, bu “personel su sekilde davranmaliydi” ve
buna benzer climleler olmaktadir. Yasadig1 olayla ilgili olarak hem kendisini hem de bundan
sorumlu tutup, kisi ya da kisilere kizginlik duyup engellenmislik hissetmektedir (Luhn, 2004:
31). Diinyada degisen ve gelisen teknoloji ile birlikte toplumlarda da iliski ve iletisim
bozukluklar1 giderek artis gostermektedir. Karsilikli iletisimin saglanamamasi iliskilerin
bozulmasina saldir1 ve siddet olaylarinin kacinilmaz bir hal almasina neden olmaktadir
(Koknel, 1996: 17-18).

Paul Ekman, duygularin 6zii olarak isimlendirdigi 6 temel duygunun varligindan
bahsetmektedir. Bu duygular; 6fke, tiksinti, korku, mutluluk, tiziintii ve saskinliktir (Puff ve
Seghers, 2016: 22). Hos olmayan durumlar karsisinda insanda 6nemli duygusal tepki verme
ve cosku durumu, kaygi, korku ve ofkedir. Belirli bir sinira kadar 6fke, karsilagilan engeli
asmaya ve hos olmayan durum karsisinda bu durumdan kurtulmak igin gerekli tutum ve
davranig1 gosterme imkani olarak taninmaktadir (Koknel, 1985: 154). Hos olan veya hos
olmayan bir durum karsisinda verilen ilk tepki birincil duygular kapsamina girmektedir.
Tetikleyici bir olayin pesinden hizli dogan hislerdir. Ofke bazi durumlarda ise ikincil
duygular olarak karsimiza cikabilmektedir. Ikincil duygular ise birincil duygulara verilen
tepkilerdir. Baska bir tabirle duygulara kars1 hissedilen baska duygulardir. Trafikte, ondeki
aracin ani fren yapmasina aninda 6fkelenmenin ardindan hos olmayan ciimleler kurulmasi

(birincil duygu olan 6fke hissi) fakat dndeki aracin o freni yapmasinin nedenin 6niine aniden
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¢ikan kedi oldugunu goriilmesiyle hos olmayan ciimleler sylendigi igin kisinin kendisini
suglu hissetmesi ikincil duygular olmaktadir (Puff ve Seghers, 2016: 21). Modern ¢agda
insanlar, incinme, reddedilme, utanma vb. hassas duygularii genel anlamda kirilgan
duygularmi1 korumak maksadiyla bu duygulardan herhangi biriyle karsilastiklarinda 6fke
sayesinde bu duygularini aninda bastirabilmektedirler (Puff ve Seghers, 2016: 22).

Ofke dogustan gelen temel duygulardan korku (Koknel, 1985: 219; Aydin, 2005: 114;
Kalyoncu, 2014: 14) ve iiziintii (Modrcin-McCarthy vd., 1998: 69) ile iliskilidir. Ofkenin
hissedilen yogunlugunu kizginlik (Demiray, 1985: 725; Koknel, 1985: 156; Lopez ve
Thurman, 1986: 245; Deffenbacher vd., 1996: 150; Hangerlioglu, 1997: 229; Martin vd.,
2000: 870; Albayrak- Sargin, 2008: 25; Puff ve Seghers, 2016: 55), saldirganlik (Koknel,
1985: 156; Hangerlioglu, 1997: 229; Howells ve Day, 2003: 320; Albayrak- Sargin, 2008: 25;
Giltekin, 2008: 16; Hall vd., 2009: 3; Yegin, 2010: 237), diismanlik (Albayrak- Sargin, 2008:
25) tepkileri olusturmaktadir. Birincil duygularla iligkili olan kaygi (Allcorn, 1997: 9; Dogan
vd., 2001: 26), stres (Novaco, 1979: 243; Moon ve Eisler, 1983: 493; McKay ve Dinkmeyer,
1998: 80-81; Puff ve Seghers, 2016: 55), paranoya (Puff ve Seghers, 2016: 267), intikam
(McKay ve Dinkmeyer, 1998: 252), sucluluk (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 252), hayal
kirikligi (Lewis vd., 1990: 745; McKay ve Dinkmeyer, 1998: 250), hirs (Modrcin- McCarthy
vd., 1998: 69), pismanlik (Tsiros ve Mittal, 2000: 401), depresyon (Smith, 1998: 1; Aydin,
2005: 203), anksiyetenin (Smith, 1998: 1) diismanlik ve 6fke hissi olan kiskanglik (Anaya
vd., 2016: 359) duygusal tepkisi gogunlukla 6fke olmaktadir.

Ofke duygusu diismanlik (Albayrak- Sargin, 2008: 25), saldirganlik (Demiray, 1985:
725; Koknel, 1985: 156; Albayrak- Sargin, 2008: 25), kizginlik (Demiray, 1985: 725;
Koknel, 1985: 156; Hangerlioglu, 1997: 229; Albayrak- Sargin, 2008: 25) ile hiddetlenmek
(Demiray, 1985: 725; Albayrak- Sargin, 2008: 25) kavramlarinin yerine kullanilmakta ve bu
kavramlarin anlamlarinin birbirine yakin oldugu goriilmektedir (Demiray, 1985: 725; Koknel,
1985: 156; Hangerlioglu, 1997: 229; Albayrak- Sargin, 2008: 25). Ofke duygusu olumsuz bir
duygudur. Olumsuz bir duygunun varhigt mutlulugun, huzurun, sevginin olmadigini
gostermektedir. Sefkat, yardimlagsma, acima duygularinin temelinde sevgi vardir. Sevgiden
yoksun kisiler hem kendisine hem de c¢evresine dftke duygusu duymaktadir (Kalyoncu, 2014:
13). Tiirk Dil Kurumu soézliiginde kizginlik, “6fkeli olma durumu” olarak tanimlanmistir
(erisim tarihi: 15.10.2018). Bir baska tanimda ise, kizginlik, 6fkenin yogun olmayan bir
boyutu olup, disariddan gdzlemlenerek, kontrol altina alinabilmektedir olarak
tanimlanmaktadir (Albayrak-Sargin, 2008: 25). Kizginlik; begenmeme, rahatsiz edilmeyi
durdurma ve harekete ge¢meyi saglamaktadir. Kizginlik 6fkenin yumusak bir hali olarak

gorilmektedir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 249). Kizginlik, “mecazen ¢ok kizmis olan,
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hiddetli, 6fkeli olma hali, ofkeliliktir. Kizginligin es anlamlari, hiddet, hirs ve gazaptir
(Tuglaci, 1985: 1564). Kizginlik iginde karmasik hisler barindirmaktadir. Sinirlenme,
hiddetlenme, ofkelenme, engellenme, incinmis hissetmeye neden olan farkli tepkilerin
toplamidir (Luhn, 2004: 3). Kizginlik tepkisi, viicutla, diislincelerle ve davraniglarla
gosterilmektedir. Kizgin hissetmek, fizyolojik uyarimlara neden olan olaylar1 degerlendirme
sekli belirlemektedir (Luhn, 2004: 3). Kizginlik durumunda ortaya ¢ikan tipik durumlari
ornek vererek agiklarsak ilk olarak kizginlik, olay veya kiskirtilma durumunda
tetiklenmektedir. Kizginlik diisiinceleri beyinde doniip durduktan sonra diisiinceler
davraniglar tizerinde etkli olmaktadir. Kizginlik biiyiiyerek kontrol edilememesi durumunda
siddetini arttirarak yapict olarak kontrol edilmesinin olanaksiz hale getirmektedir ve son
adimda kontrol altina alinamayan kizginlik uzun siireli, siddetli ve ac1 verici 6fkeli diisiince
ile eylemleri baslatmaktadir (Luhn, 2004: 3). Hiddet, 6fke ve kizginlik anlamina gelmektedir
(Demiray, 1985: 426). Kizginlik da hiddet anlaminda kullanilmaktadir. Kizgimliklarin
¢ogunda hiddet goriilmemektedir (Luhn, 2004: 3). Hiddetlenmek “kizmak, ofkelenmek,
sinirlenmek” anlamindadir (Tuglaci, 1985: 1087). Diismanlik, TDK’ya gore, “diismanca
duygu veya davranis, yagilik, hasimlik, adavet, muhasamat, husumet, antagonizm” olarak
geemektedir (erisim tarihi: 16.10.2018). Diigmanlik, 6fkeye oranla hissedilmesi daha uzun
siire olmaktadir (Akdeniz, 2007: 8-9). Ofke duygusunun boyun egdirme amacina karsin
kizginlik 6tke kadar sert ve yogun olmadigi i¢in kizginliin amaci kontrolii saglamak
olmaktadir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 249). Ofke kizginlikla kiyaslaninca, 6fkenin
kizginliga oranla daha yogun yasandigir ve daha siddetli oldugu goriilmektedir (Albayrak-
Sargin, 2008: 25). Kizgmlik, saldirgan bir tavra sahip olarak ani heyecansal bir durumdur.
Engelleyici durumlarda, istesinden gelemeyecegi durumlarda kisi kizginhik duymaktadir
(Giirtin, 1991: 85). Kizginlik dolu diislinceler, 6fkeye neden olmaktadir (McKay ve
Dinkmeyer, 1998: 16). Ofkeli insana sinirinden képiiriiyor olarak ifade edilmektedir.Sinirden
kopiirme durumu asirt kizginlik ve hiddet asiri stresli olunmasiyla meydana gelmektedir
(McLaren, 2011: 272). Baska bir ifadeyle 6tkenin enerjisinin yetmedigi durumlarda ortaya
cikmaktadir (McLaren, 2011: 273). Ofkenin dnemsenilmedigi veya kisisel hassasiyet tahribi
durumunda hissedilmektedir. Asir1 kizgilik ve hiddet giiglii duygular olup disa vurumu hem
yasayan kisi i¢in hem de karsidaki kisi i¢in tehlike olusturmaktadir (McLaren, 2011: 272).
Asin siddet ve hiddetli bir durumda eger 6fke bastirilmiyorsa kisiyi hem sagligi yoniinden
etkilemekte hem de muhataba yakici veya yirtic1 saldirt hissinin davranisa yansimasi
kaginilmaz olabilmektedir (McLaren, 2011: 275).

Ofke, stres ile ilintili duygulardan birisidir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 80-81; Puff
ve Seghers, 2016: 55). Kizginlik, stres halinde olmak demektir (Puff ve Seghers, 2016: 55).
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Her stres Ofkeye yol agmamaktadir fakat stresli durumda olan kisiler 6fkeyi sergilemeye,
rahatsizliklara karsi asir1 tepkiye Ofkeye problemleri yasamaya daha meyillidir (Puff ve
Seghers, 2016: 55). Stresle bas etmenin Ogrenilmesi Ofkenin de kontrol edilmesinin
Ogrenilmesini saglamaktadir. Tam tersi durumda 6fkeli duygular ne kadar azaltilirsa stres de
o kadar azalmaktadir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 80-81). Ciinkii stres, genel 6tke halidir
(Yildiz, 2016: 179). Ofkeye temel teskil eden nefret odakli duygular aile icinde geliserek
(Kalyoncu, 2014: 12) davranis kontroliiniin en gii¢ oldugu ergenlik doneminde siddet
Ogrenilen bir davranis bi¢imi halini almaktadir (Kalyoncu, 2014: 15). Ergenlik doneminde
fizyolojik ve ruhsal degisikliklerin olmasiyla endise, korku, 6fke, nese duygu durumlarinda bu
duygularin dengeli ve saglikli ifadesinde zorlanmalar olmaktadir (Kalyoncu, 2014: 18).
Korkunun tiptaki karsiligi fobidir. Yunancada “korku, kagis, dehset, panik™ anlamina
gelen ‘phobos’ dur (Koknel, 1985: 219). Anlamsiz, gereksiz oldugunun bilinmesine karsin
onlenememesinde, denetlenememesinde ve engellenememesinde korku ve panik hali vardir.
Korku hali genellikle nesne, kisi, durum ve olay kaynaklidir (Koknel, 1985: 219). Korku yasa
gore degisiklik gosterirken (Aydin, 2005: 114) cinsiyete gore de farklilasmaktadir. Kizlar
erkeklere nazaran daha fazla korku tepkisi gostermektedir (Aydin, 2005: 115). Korkulan seyle
karsilasmak veya onu zihinde canlandirmak asir1 derece kaygi duymaya ve panige yol
agmaktadir. Korkularin temelinde kaygi ve endise bulunmaktadir. Kaygi ve korkunun sebebi;
nesne, kisi, olay ve durum vardir. Kayg: ile korku arasinda sebep- sonug iliskisi yoktur
(Koknel, 1985: 219). Korkular, takintili diisiincelerdir (Koknel, 1985: 221). Korku, kaygi,
endise duygularinin tepkisinin yersiz, gereksiz, anlamsiz olarak goriilmesine karsin
yasanmaktadir. Kisi korktugu her ne ise ondan kagmak ister, korkuyu yasamak
istememektedir. Kacamazsa ise sikinti, kaygi ve panik ortaya ¢ikmaktadir (Koknel, 1985:
219). Kayginin belirli bir nedene bagli bicimindeki korkular dérde ayrilmaktadir. Bunlar;
nesnelerden korkma (hayvanlardan korkma, akrep, igne vb.), belirli durumlardan korkma
(kapal1 alan, gok giiriiltiisii vb.), kisilerden korkma (karsi cinsten, kalabaliktan vb.), beden
islevleriyle ilgili korkular (yliz kizarmasi, terleme, kanser vb. hastaliklarin bulunmasi
korkusu) olarak ayrilmaktadir (Koknel, 1985: 220). Korku ve anksiyete karistirilan iki
kavramdir. Bu kavramlar istenmeyen bir durumla karsi karsiya kalma durumunda olusan
duygusal tepkilerdir. Ayni zamanda ortak fiziksel belirtiler (terleme, titreme gibi)
gostermektedir. Ornegin, nezle olan bir kisinin &lecegi duygusuna kapilmak anksiyetedir.
Gergekten oliimcil bir hastaliga yakalanilmasi durumunda verilen tepki gercek bir korku
olmaktadir (Gegtan, 1989: 163). Korku duygusu, “dagitan, iirkiiten, kacgiran, uzaklastiran,
nefret uyandiran bir duygudur”. Kisi kendi i¢inde uyumsuzlastirarak, ruhsal anlamda

problemlere yol agmaktadir. Ardindan ¢evresi ile olan iliskilerinde tedirgin, siipheci yaparak
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sirekli kendini savunma ihtiyact hissederek saldirmaya her an hazir bir duruma getirmektedir
(Kalyoncu, 2014: 14). Ofkenin kontrolii bir nevi korku duygusunun da kontrolii anlamia
gelmektedir (Kalyoncu, 2014: 14). Kaygiyla basa ¢ikilabilirken, kisinin korkunun istiinii
kapatmaya caligsarak, akisina, dogru miidahalelere izin vermemesiyle, korkunun kabul
edilmemesine yol agarak endise ile anksiyeteyi (kaygi) ortaya ¢ikmaktadir (McLaren, 2011:
374). Endise, “tasa, kusku, diisiince anlaminda kullanilmaktadir. Endise etmek de
kaygilanmak, tasalanmak” olarak ge¢mektedir (Demiray, 1985: 304). Anksiyete (kaygi),
tetikte olma halidir. Kaygi (anksiyete), tehlikeli bir durumda korkunun hemen ardindan
hissedilen normal bedensel bir tepkidir. Endise ve anksiyetede kisi korkusunu yenmedigi
durumda siirekli bir korku, endise ve gerginlik halinde olmakla birlikte hayatin genel akisinda
her an bir saldir1 hissi anksiyetenin dogal ve gerekli bir uyarici oldugunu gostermektedir.
Kaygiyla basa cikilabilirken, korkunun reddedilmesi hayat boyu endise ve anksiyete
dongiistinii olumsuz etkilemektedir (McLaren, 2011: 374).

Hayal kirikligi, tatminsizligi ifade ederek, begenilmeyen bir durumu gostermektedir.
Istenilenin alinamadiginda hayal kirikhig1 tatminsizligi gosterme yoludur. Bazi durumlarda
hayal kirikligi kizginlikla birleserek begenmeme duygusunu agiga ¢ikarabilmektedir (McKay
ve Dinkmeyer, 1998: 250). Uziintii, hayal kirikhigimi ifade etme amaci tagimaktadir.
Depresyonun daha yumusak bir halidir. Kisinin kendi hayal kirikligi, bir bagkasi i¢in veya bir
olayla ilgili hayal kiriklig1 kisinin iiziintiisiinii gostermektedir (McKay ve Dinkmeyer, 1998:
253).

Utanma ve suc¢luluk yanlis davranislar sonucunda meydana gelmektedir. Kisiyi kendi
yanlis davramisina karsit korurken, ofke ise disaridan gelebilecek tehlikelere karst
korumaktadir. Utanma ve sug¢luluk duygusu kisinin bilingli, dengeli bir kisilige sahip
olmasima destek vererek, duygulari, diisiinceleri, fiziksel istekleri ve egoyu koruyucu rolii
bulunmaktadir (McLaren, 2011: 294). Sucluluk, su¢ islenip, islenilmediginden tam olarak
emin olmama durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Yanlis bir seyin sonucu suglu olmaktir, somut
bir haldir. Sucluluk bir olaya baglh olurken utan¢ ise suglu olmanin, yanlis yapmasinin
neticesinde hissedilen bir duygudur (McLaren, 2011: 296). Ofkenin hiddetiyle hos olmayan
s0z ve davranislarin ardindan kisi yaptiklarindan 6tiirti utang duyabilmektedir (Koéroglu, 2017:
120).

Kirginlik, kirilmanin yargisina 6z elestiri yaparak kisinin kendisini degersiz biri olarak
gormesi, kisini kendisinin bu duruma izin verdigi diisiinmektedir ardindan diisiince sekli
kendini suglamay1 keserek karsidaki kisiye dyle davrandigi igin kisiyi suglamaya en sonunda
da intikam alabilmek i¢in 6fke duygusuna doniismektedir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 253).
Suclulugun bir amaci da kisileri yogun 6fkeden korumaktadir. Sucluluk, yanlis yapildiginda
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ogretilen bir duygudur. Ofke de kisinin kendisini cezalandirmasi i¢in kullanmaktadir.
Sugluluk kisinin kendi duydugu 6fkesinden kurtarmaktadir. Karsinizdaki kisi 6tkelendiginizi
anlamasini istemezseniz ve verdiginiz tepki i¢in kendinizi kotii hissetmek bazen kisilere daha
iyi gelebilmektedir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 252). Insanlarin iyi gériilmesinin altinda iyi
biri oldugunun diisiincesi yatmaktadir. On yargili olmanin en yaygin drnegi paranoyadir.
Paranoyak kisiler, “etrafindaki insanlardan hep en kotiisiinii beklemektedir”. Baskalarinin
onlarla dalga gececegi, aldatacagi, kiiclik diislirecegi diisiincesi hakimdir. Beklenilen bu
durumun gergek oldugunu diisiiniip tepki tiretmektedirler (Puff ve Seghers, 2016: 267).
Ofkeyi besleyen, siddeti meydana ¢ikaran Kkiiltiirel nedenlerin disinda duygularm
bastirilmamasi gerekmektedir. Bastirilan duygular sikinti yaratmaktadir (McLaren, 2011: 283;
Kalyoncu, 2014: 21). Psikiyatrik rahatsizliklar, alkol ve uyusturucu aligkanliklari, zeka
faktorii, ekonomik problemler, siddet iceren kisilik bozukluklar1 (paranoid, agressif,
kompulsiv kisilik) ortaya ¢ikabilmektedir (Kalyoncu, 2014: 21). Ofkenin bastirilmasi ise tepki
olarak apati hissizlik ya da sikinti olarak ortaya ¢ikmaktadir. Apati (hissizlik), var olan
ofkeyle basa c¢ikilmadiginda veya basa c¢ikmak igin istekli olunmamasiyla “maskeleme”
olarak ortaya ¢ikmaktadir (McLaren, 2011: 283). Apati bir duygu olmamakla kabul
edildiginde gelip gecerken, fark edildigi takdirde ise faydali dahi olabilmektedir. Apati
duygulari, “umrumda degil, hicbir seye iiziilmem gerekmiyor” tavrinda bastirmakla bir nevi
disosiyatif bozukluk (basa g¢ikilamayan travmalar veya problemler) halidir (McLaren, 2011:
284). Ofke, psikiyatrik bozukluklardan depresyon ve anksiyete ile iliskilidir (Smith, 1998: 1).
Depresyon, duygu durum problemi olarak ortaya ¢ikan yaygin olarak goriilen psikolojik bir
problemdir (Aydm, 2005: 203). Ofke ile depresyon, depresyon ile 6fke arasinda birbirini
tetikleyen bir iliski mevcuttur (Aydin, 2005: 203). Duygu durum problemi olarak en yaygin
psikolojik problem depresyondur. Depresyonun kelime olarak anlami “¢okiis” diir. Diinya
Saglik Teskilat1 (WHO) verileri, diinyadaki niifusun %3 ile %5 arasinda rakamsal olarak ise
150 ile 250 milyon kisinin farkli seviyerlerde depresyonda oldugunu gostermektedir. Hayal
kirikligi, 6liim gibi durumlarda kisi, sikintili, lizgiin olabilmektedir. Depresyon ile iiziintii
temelde aym gibi goriinse de farkli seylerdir. Uziintiiniin belirli durumlarda ortaya ¢ikmasi
normal ve saglikli duygusal bir tepkidir (Baltas ve Baltas, 1987: 107). Depresyondaki kisi
liziintliniin yaninda gilinliik siradan rutin yasantisinda anormal degisikliklerin eslik ettigi
saglikli bir durum olarak yasanmamaktadir (Baltas ve Baltas, 1987: 108). Depresyon, bir
engellenme durumunda bu durumla basa ¢ikamama neticesinde kisinin kendisini gii¢siiz
hissetmesiyle, korku yasamasina neden olmaktadir. Korku, 6fke gibi olumsuz bir duygu
olarak nitelendirilmektedir. Duygularin bastirilmasi, ergenligin gelisimi doneminde daha ¢ok

yasanilan bir durumdur. Kisinin, 6fkesini ve korkusunu bastirmasi sonucunda depresif duygu
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durumu yasanmaktadir (Aydin, 2005: 205). Depresyon duygusunun amaci 6fkeyi ifade etme,
kontrol, ara verme, hizmet alma ve keder ifade etmedir. Uziintiiniin en kuvvetli hali depresif
hissetmektir. Depresif hissetmek her zaman depresyonda olundugu anlamina gelmemektedir
(McKay ve Dinkmeyer, 1998: 250).

Evrensel bir duygu olan ofkenin (Tangney, 1996: 797) dort durumundan soz
edilebilmektedir. Bunlar &fkenin; sikligi, yogunlugu, siirekliligi ve ifade edilme seklidir
(McKay ve Dinkmeyer, 1998: 86).

1.6 Ofkenin Sikhigi, Yogunlugu ve Siirekliligi

Her insan zaman zaman Ofkelenebilmektedir. Ara sira 6fkelenmek saglikli ve bazen
yerinde olabilmektedir. Fakat 6fkelenme ¢ok sik goriiliiyorsa ve kontrolsiizse saglikli bir
duygu olmaktan g¢iktigini gostererek (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 70) intikam, yikim,
duygusal actya yol agacagmin sinyallerini vermektedir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 202).
Ofkeden ¢ildirmak tabiri 6fkenin yogun olarak yasanmasiyla iliskilidir. Ofkenin yogun bir
sekilde yasanmasi hem saglik sorunlarma yol agarak kisisel iliskilere zarar vermektedir.
Olayn {stiinden bir siire gegmesine ragmen O6fkelenilen durum veya kisiye takilip kalmak
kisiyi ¢ogunlukla daha da kizdirmaktadir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 70). Giinliikk yasamda
kadinlar ve erkekler arasinda Ofkelenmeye meyilli olma durumunda farkliliklar
olabilmektedir. Bir erkegin kigkirtict buldugu bazi seyler bir kadinmi etkileyemeyebilir tam
tersi olarak da bir erkek, kadinin tipik olarak yapamayacagi seyleri yapabilmekte veya
soyleyebilmektedir (Averill, 1983: 1153).

Davranislara bagli olarak ortaya c¢ikan 6fke, tipki suyun yiiz derecede kaynamasi
gibidir. Dereceli olarak belli bir noktada, 6rnegin; engellenme durumunda, 6fke patlamalarina
yol agabilen bir duygudur. Bu durumun siiresinin uzamasi ile kisinin zorlanmasi ve hayal
kirikligina ugramasi, kisinin 6fkesinin zamanla artmasina ve siddete yol acabilen bir
duygudur (Robins ve Novaco, 1999: 336). Ofke duygusu genellikle goriilemez ciinkii insan
hissettigi duyguyu disa vurmaktadir (Kashani, vd., 1995: 13). Kisiler, 6fkelerini her zaman o
anda hissetmeyebilir bazen baz1 kisiler olay sona erdikten sonra hissedebilir veya hayati
boyunca &fke duygusunu bastirarak bilince varmasmi engellemektedir. Ofke bastirilabilir
veya diger kisilere igneleyici sozlerle o kisinin kendini suclu hissetmesine yol agabilen bir
duygudur (Glimiig-Ersen, 2010: 14).

Ofke yasanilan duruma verilen bir tepkidir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 204-205).
Tepkinin ortadan kalkmasi ancak durumun ortadan kalkmasiyla miimkiin olacaktir (Ozer,
2007: 3). Ofke cogu zaman verilen tepkinin altinda yatan tek duygu olmamaktadir. Bagka bir

acidan ofkenin baska duygulari drtmek icin kullaniliyor olmasidir. Onemli olan tepkinin
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altinda yatan sebebin 6grenilmesi i¢in tepkiye neden olan duygunun farkina varilmasi
gerekmektedir. Kendini 6fke gibi gosteren duygularin bazilari sunlardir: “hayal kirikligi,
aldatilma, korku, utang, bunalma, telas veya sikistirilma, degersizlik, endise, yorgunluk veya
bitkinlik, sabirsizlik, tehdit edilme, sucluluk, kirllmak veya asagilanmak, saldir1” vb. olarak
gosterilmektedir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 204-205). Ofke gibi goriinen bu duygulari
tanimak hem dogrudan Ofkeyi ifade edilemedigi zaman hem de istenmeyen Ofkeyi
onleyebilmektedir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 205). Duygularin hissedilmemesine karsin
duygunun yiiklendigi anlam bir amac¢ i¢in kullanilmaktadir. Cocuk c¢evresini; Ofkeyle,
lizlintiiyle veya aglamayla dize getirdigini fark ettigi andan itibaren bu yontemle ¢evresini
egemenlik altina alarak tekrarli olarak etkililigini sinamaktadir (Adler, 2004: 287). Her
ihtiyacinda bu duygulardan yararlanmaktadir. Duygulari bu sekilde kullanmak kotii bir
huydur ve patolojik bir hal almaktadir. Cocuklukta alisilan bu durumun yetiskinlikte de
devam etmesiyle duygular, duygusal oyunlar halini almaktadir. Bu kisiler bir seye ulasamama
veya engellenme durumunda hemen duygusal oyunlari oynamaktadir. Boylelikle,
erisilemeyen veya engellenen durum ortadan kalktigi zaman kisi amacina veya olmasini
istedigi seye erismis olacaktir. Aymi sekilde duygularin fiziksel oOzellikleri de kotiiye
kullanilabilmektedir. Ornegin, iiziintiilii goriinmek isteyen bir kisi yeme- igmeden kesilerek,
liziintiilii roliinii oynayabilmektedir (Adler, 2004: 288).

Merkezi sinir sistemi igten ya da distan gelen yeni bir durum veya uyarim aldig:
zaman istemsizce c¢alisan sinir sisteminde degisim yapmaktadir (Koknel, 1985: 133).
Duygularm esas olarak {i¢ amac1 vardir. ilki, kisiyi eyleme kars1 hazirlamaktir. Ornegin bir
tehlike karsisinda duygusal olarak korku hissedilmekte bu korku da tehlikeye karsi kisiyi
harekete gegirmektedir. Ikinci amag, yasanilan durumun énemini vurgulayarak, kisiyi fiziksel
olarak bir kagisa hazirlamaktadir. Ugiincii amacta kisinin duygu durumu yiiz ifadesine, sesine,
fiziksel durusuna yansiyarak bu tepkinin diger kisilere iletilmesi saglanmaktadir (Cohen,
2017: 155). Ofke fiziksel saglik sorunlarina yol agmaktadir (Modi ve Thingujam, 2007: 120).
Ofke yogunluguna gére degisen duygusal bir durumdur (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 80; apa
control, erigim tarihi: 17.07.2018). Basit kizginliktan 6fkeden kopiirmeye kadar yogun olarak
yasanabilen bir duygudur (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 80). Kopiirme, “asir1 derecede ofke
sonucu bilincin bulanmasi, davranisin bozulmasidir” (Koknel, 1985: 61). Ofkenin siddetinin
artmasiyla ruhsal ve fiziksel bazi problemlere yol actigi goriilmektedir (apa index, erisim
tarihi:17.07.2018). Ofkelenme sonucunda davranigsal, duygusal etkileriyle birlikte saglik
(psikolojik, fiziksel) lizerinde olumsuz etkileri oldugu goriilmektedir (Smith, vd., 1998: 1;
Spielberger ve Reheiser, 2009: 271).
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1.7 Ofkenin ifade Edilmesi

Her insan, yastan bagimsiz olarak dfke duygusunu yasamaktadir. Ofke duygusu her
insanda var olan evrensel bir duygu olmasina karsin 6fkeyi yonetmek ve ifade etme sekli
kisiden kisiye degismektedir. Ofkeyi ifade etmek, 6fkenin nasil yasandigini gdstermektedir
(Ozmen, 2006a: 44; Koroglu, 2017: 123). Cocuklarda, ergenlerde yetiskinlerde ifade etmek
de farkliliklar vardir (Tangney, 1996: 797). Ofkenin ifade edilmesi dgrenilen bir durumdur
(Durak- Batigiin, 2009: 50). Cocukluk yaslarinda aile ile 6grenme baslayarak ilkokulda
sosyallesme ile devam etmektedir (Kashani, 1995: 13). Nitekim saldirganlik 6fkenin olumsuz
ifade edilme yontemidir (Durak-Batigiin, 2009: 50). Ofkeyi ifade etmek bir ihtiyactir. Insanlar
tamamen veya kismen de olsa, ofkenin ifadesini engelleme egilimindedir. Cogunlukla
ofkelerini ifade etmeyen kisiler ¢ok kizgin olmayan kisilerdir (Averill, 1983: 1152).

Ofke ii¢ sekilde ifade edilmektedir. Ofkenin ice ydnelmesi, disa yonelmesi ve kontrol
edilmesidir (kontrollii bir bigimde ifade edilmesi). Ofkenin ige yonelmesiyle 6fkenin ifade
edilmesinde gii¢liik yasanmaktadir. Bunun nedeni ise sahip olunan kurallar ve prensipler
sonucunda ofkenin ifade edilmesini engellemektedir. Bu tiir kisiler ofkelerini ifade
etmemeleri ve agik¢a ortaya koymamalar1 neticesinde 6fkenin birikmesine yol agmaktadir.
Ifade edilmeyen &fke kisi de hayati zorlastiran olumsuz fiziksel belirtileri agiga cikartarak
saglik sorunlarina davetiye c¢ikarmaktadir. Yiiksek kan basinci, kalp hastaliklar1 vb.
problemler goriilebilmektedir. Agiga c¢ikarilmayan ofke ayni zamanda bireyin caresiz
hissetmesiyle depresif duygulara kap aralamaktadir. Ofkelerini ige yonelten kisiler dfkelerini
fark etmemektedirler veya ofkeli olduklarini kabul etmekte giiclik ¢ekmektedirler. Bu tiir
bireylerde 6fke tepkisi pasif (edilgen) tepkilerden olugmaktadir. Edilgen tepkiler genel olarak,
somurtma, surat asma, kiisme seklinde olmaktadir. Karsidaki kisilerin onlarin 6tkeli oldugunu
anlamalarini istemektedir. Anlasilmadig diistiniildiigii takdirde 6tke ac1 cekme veya giicenme
seklini almaktadir (Ozmen, 2006a: 42). ice yonelen &fke kisi de; stres, depresyon, iilser, kalp
rahatsizliklarinin  olusmasina neden olabilmektedir (Ozmen, 2006a: 43). Ofkenin disa
yonelmesi genel olarak sozel ifadeyle yapilmaktadir. Disa yonelmis bir 6fke adeta bir volkan
patlamasina benzetilmektedir. Burada 6fke kontrolsiiz bir sekilde ifade edilmektedir. Bu
bireyler 6fkenin verdigi enerjiyi iglerinde tutmaktansa disar1 birakmay1 tercih etmektedirler.
Bu bireyler genellikle zorba davranislar sergilemekte, baska kisilere zarar verici davranmakta
ve kiigiik diisiirmektedir (Ozmen, 2006a: 43). Ofkeyi ifade etme tarzinin sonuncusu ise
ofkenin hos olmayan etkisinden uzaklasarak 6fkenin kontrol altina alinarak ifade edilmesidir.
Ofkenin kontrol edilmesi zordur ama imkansiz degildir. Ciinkii 6fke ani sekilde ortaya

ctkmakta az bir zamanda siddetini arttirmaktadir. Ofke kontrol edilerek ifade
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edilebilmektedir. Bu durum kisinin 6fkesinin ne veya neye oldugunu anlayarak bu durumu
nasil yonetecegini bilmesinden gegmektedir (Ozmen, 2006a: 43).

Carol Tavris ofkeyi etkili bir sekilde ifade edebilmek i¢in bes sarta uyarak ofkeyi
dogrudan ifade edebilmenin miimkiin oldugunu belirtmektedir. Bunlardan ilki, bir olayda o
ortamdaki cami ¢ergeveyi indirerek Ofkenin gosterilmesi, yasanilan kotii olayr ¢Oziime
kavusturmamaktadir. Kisi bu davranisiyla bir netice alamamakla birlikte yarardan ziyade
kisiye zarar vermektedir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 78). Birinci madde 6zetle 6fkenin,
Ofkelenilen kisiye yoneltilmesinin daha dogru olacagma vurgulamaktadir (McKay ve
Dinkmeyer, 1998: 203). Ikincisi ise kisinin hakkinin ¢ignendigi, haksiz bir davranisla
muamele aldig1 ve adil bir muamele istemektedir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 78). Ikinci
maddenin ana fikri ise adalet arama ihtiyaci tatmin edildiginde kisi hakkinin ¢ignendigi,
haksiz davranigsla muamele aldig1 diisiincelerinden uzaklagmaktadir (McKay ve Dinkmeyer,
1998: 203). Ugiinciisiinde kisi 6fkeyi ifade edip etmeme karari almaktadir. Ofkenin ifade
edilmesiyle karsidaki kisinin Ornegin, diisiincesiz davranigint agiklayip aciklayamayacagi,
yasanilan durumla ilgili bir sey 6grenip 6grenemeyecegi kararin1 vermektedir. Sonug olarak
Ofkenin ifade edilmesinde bir fayda elde edip edemeyecegini kendince Sl¢iip tartan kisi ifade
edip etmeme kararimi vermektedir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 78). Burada verilen ana
mesaj ise ofkeyi ifade etmektir. Ofkeye yol acan kisinin davranislarinda bir degisme bir
iyilesme veya fayda saglayacak bir bilgi sunmasi olmaktadir (McKay ve Dinkmeyer, 1998:
203). Dordiinciisii 6fkeyi karsidaki kisiye anlam ifade edecek sekilde disa vurulmasi ¢ogu
zaman etkili olmaktadir. Ornegin; baz1 kisiler 6fkelerini agik bir sekilde ifade ederek “... bu
davraniginiza gergekten kizdim” mesajini verirken bazense ofke ile iliskili hayal kiriklig,
korku vb. duygulari ifade etmenin daha iyi bir mesaj igerigi olacagi inanci olmaktadir
(McKay ve Dinkmeyer, 1998: 78). Ofke karsidaki kiside bir anlam kazanacak sekilde ifade
edildiginde etkili olmaktadir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 203). Besinci ve son olarak 6fkeyi
ifade etmenin etkili yolu ise ifade seklinin karsi tarafa bir misilleme olmadigi, problemin
isbirligi icerisinde ¢6zmek istegini yansitmak etkili bir yol olmaktadir. Catisma ve intikam
ofkeyi dindirmeye yardimci olamamaktadir. Ofkeyi disa vurmadaki amag problemi ¢dzmek
ve karsidaki kisinin intikam olmayacagina inanmasiyla, 6fkenin ifade edilmesi ¢6ziim igin
etkili olmaktadir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 79). Ofkenin bu bes sarta uygun olarak
dogrudan agik bir sekilde soviip saymayarak tepkinin belirtilmesiyle, kisa siireli yaganmasina
siddetli olmasina ragmen ¢ogu zaman her iKi taraf i¢in de yarar saglamaktadir (Kassinove ve
Sukhodolsky, 1995: 173; McKay ve Dinkmeyer, 1998: 204). Kalic1 ve siirekli 6fkenin ise
yikict etkileri vardir (Kassinove ve Sukhodolsky, 1995: 173). Bireylerde ofke iki sekilde

gorilmektedir. Bunlar “siirekli 6ftke” ve “durumluk 6fke”dir. Siirekli otke, “6fkelenmeye
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egilimli” olmak olarak tanimlanmaktadir. Ofke diizeyi yiiksek olan kisilerde herhangi bir
engellenme durumunda 6fke kolayca ortaya g¢ikan dogal bir tepki halini almis demektir.
Stirekli Ofkeli durumunda olan kisiler ofkeli olduklar1 halde ofkeli olmadiklarni iddia
etmektedir ve siirekli bir gerginlik hissetmektedir (Ozmen, 2006a: 24). Siirekli 6fke duymak
kalp sagligin1 olumsuz tetiklemektedir (Koroglu, 2017: 119). Durumluk 6fkede ise temelinde
hayal kirikligi, ac1 ¢ekme, engellenme, karsilanmamis beklenti yasantilarinin duygu durum
ifadeleridir. Yasanilan incinmislik duygusunu benlik saygisina yonetilen bir tehdit olarak
algilanmasiyla tehlike altinda korku gibi duygular 6fkeye yol agmaktadir (Ozmen, 2006a: 24).

Kadinlar erkeklerle ayni duygular1 hissetse de fizyolojik ve toplumsal nedenlere dayali
olarak daha farkli ifade edebilmektedir (Koroglu, 2017: 58; Taubes, 2018: 53). Ornegin
erkeklerin testosteron hormonu, iizlintiilerini 6fke ve susmayla disa vururken kadinlar
lizlintiilerinin disavurumunu aglayarak gostermektedirler. Eskiden erkeklerin aglamasi
giicliiliik olarak goriiliirken glinlimiizde erkeklerin aglamasi zayiflik olarak goriilmekte sadece
cenaze torenlerinde aglayan erkekler yadirganmamaktadir. Anne ve babalar 6fkelenmenin kiz
cocuklarina yakismadigini belirterek bu duygular1 onlara konduramamaktadirlar. Amerika’da
yapilan bir arastirmada ebeveynlere aglayan bebeklerin fotograflar1 gosterilerek, neden bu
bebeklerin agladiklar1 sorulmustur. Cevaplart ‘Agliyor ciinkii kiz tiziilmiis’, ‘Aghyor ¢iinki
oglan ofkeli’ gibi yanitlar vererek cocuklarin cinsiyete gore aglamalarmin nedenlerini
belirtmislerdir (Taubes, 2018: 53). Fakat 6fkenin belirli diizeyinden sonra bu farkliliklar
ortadan kalkmaktadir (Averill, 1983: 1153). Ayn1 zamanda yetiskinlerde kadinlar 6fkeyi ifade
etmede erkeklere gore olumlu basa ¢ikmaya caligmaktadir. Kadinlar duygularini konusarak
ifade etmektedir, Ofkelendikleri zaman bagkalariyla konusma ihtimali daha ytksektir.
Erkekler ise yikici olarak 6fkeyi ifade etmekle birlikte karakterlerinde aktif olarak bu durum
bulunmaktadir. Ornegin, bir seyleri kirma, zarar verme olasiliklar1 kadinlara oranla erkeklerde
daha yiiksektir (Boman, 2003: 75-76).

Ofkenin dile getirilme sekli olumlu ya da olumsuz bir sonug 6ne siirmektedir. Ofke,
bir davranis degil, siddete ve fiziksel saldirgan davranislara neden olabilecek bir duygudur”
(Hall, vd., 2009: 3). Ofkenin uygun bir sekilde ifade edilmesi ile kisinin benligi ve smirlarini
koruyan bir kalkan gorevi gérmektedir. Ofke duygusunun her insanin yasayabilecegi dogal ve
normal bir duyguyken Ofkenin kontrol edilemedigi zamanda veya uygun sekilde ifade
edilememesiyle saldirganlik ve siddet davramiglarina doniismesi olumsuz sonuglara yol
agmaktadir. Ofkenin ifadesinde saldirganlik ve siddet eylemlerinden kagmmak &nemlidir.
Kisinin 6fkesini ifade etmesindeki farkliliklarla 6fke yikici, zarar verici de olabilmekte, yapict

ve olumlu da olabilmektedir (Sakiroglu, 2017: 14).
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Insanlar duygular iizerinde kontrol sahibidir. Fakat ¢ogu zaman “bana bunu seytan
yaptird1” diyerek kontroliin kendilerinde olmadigini ileri stirmektedirler. Duygular; duyulari,
algilari, ge¢misi, inanglari, fiziksel durumlart ve amaci (duyguyla ulagilmak istenen amacg)
icermektedir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 3). Bir olaya bakis agisin1 olusturan diisiincelerdir,
diisiinceler de duygulardan etkilenmektedir. Siz ne hissediyorsaniz bu siz bagli olarak
gelismektedir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 4). Duygular1 segerken duyguyu baglatanin ne
oldugunu aramak Onemlidir. Bedende degisen fiziksel degisimlerin (terlemek gibi) neler
oldugunu fark etmek gibi. Inan¢ ve diisiincelerin taninmasiyla ve olaya bakis acisinin ne
oldugunu sorgulamak 6nemlidir. Ciinkii bakis agisin1 degistirmek duygunun ifade edilme
tarzin1 degistirebilmektedir. Bu duygu ile ne elde etme amaci pesinde olundugunu sorgulamak
yeni duygular secerken bir tahlil yapilmasini saglamaktadir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 5).
Ofke yasam igin 6nemlidir. Ofkeyi ifade etmek her bireyde mevcut olan bir dzelliktir
(Ozmen, 2006a: 72). Ifade etme bir seg¢imdir. Onemli olan segilen ifade etme seklinin hem
bireyin kendisi i¢in hem de ¢evresindekiler lizerindeki etkileri onemlidir. Se¢im kurami da
alternatifler arasinda ifade etmenin en saglikli yolunun segilmesinin, gereksinimleri
karsilamada gercekei segimler yapilmasina isaret etmektedir (Ozmen, 2006a: 73). Ofkeyi
ifade bicimlerinin se¢im kuraminda dnemli bir yeri bulunmaktadir. Se¢im kurami, 6fkeyi
ifade etme tlizerine kurulu bir kuramdir. Kurama goére her bireyin 6fkeyi ifade etme tarzi vardir
(Ozmen, 2006a: 72). Davranisin ortaya ¢ikmasinda etkili olan se¢imlerdir, secimler de bir¢ok
secenek arasindan Ozgiirce tercih edilen bir tercihtir. Kurama gore, her duygu, diisiince,
davranis, kisinin segim yapmasiyla birlikte kontroliinde gergeklesmektedir (Ozmen, 2006a:
58). Yasam kisiye olumlu ya da olumsuz firsat sunmakta kisiler de bu firsatlari se¢im yaparak
degerlendirmektedir. Se¢cim kuramina gore birey kendi davranislarin1 kontrol edebilmektedir
(Ozmen, 2006a: 58). Kisinin diinyaya ilk merhabasi ile basit ihtiyaglar1 annesi tarafindan
karsilanmaktadir. Yasin ilerlemesi ile davranis sistemi gereksinimini en iyi karsilayan
davranis1 segme pesindedir (Ozmen, 2006a: 59). Gereksinimlerin karsilanmasi bireye kendini
iyl hissettirirken, gereksinimin karsilanmamasi bireyin kendini kotlii hissetmesine neden
olmaktadir. Toplam davranista, dis diinya bes duyu organiyla algilanirken, i¢sel diinya beden
ve isaretler yoluyla algilanmaktadir. Igsel uyaricilar kisiye, a¢ veya ofkeli oldugunun
sinyallerini vermektedir. Sergilenen davranisin dort bileseni vardir. Bunlar; davranis,
diisiinmek, hissetmek ve fizyolojidir. Davranis, istemli bir sekilde yapilanlar ifade
etmektedir. Diisiinmek, istenilen veya istem disinda olusan diislincelerdir. Hissetmek, 6fke ve
seving gibi hosa gidilen ya da gidilmeyen duygular iiretmek, davraniglar ve diislinceler

baslatilmaktadir. Fizyoloji, bir durum karsisinda terlemek gibi istemli veya istemsiz viicudu
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harekete gecirilmesidir. Kisi davranisini degistirmek istemesiyle davranis ve diisiincelerini
kontrol etmeyle baslamaktadir (Ozmen, 2006a: 65).

Ofke bazi durumlarda rahatsiz olunan durumlardan kurtulmak igin yetiskinler
tarafindan bir ¢dziim araci olarak kullanilmaktadir. Ofkeyi ¢dziim araci olarak kullanmak
yerine daha faydali yollar bulunmasi islerin ¢igirindan ¢ikmasini engelleyeci bir yoldur
(Ozmen, 2006a: 72).

Glinliik yasamda 6fke cesitli yollarla disar1 vurulmakta veya ifade edilmektedir. Baska
bir deyisle 6fkeli bir kisi 6fkesini belli etmek i¢in kullandig1 yollar vardir (Koknel, 1985:
155). Bu yollardan biri tepkidir. Tepki, gosterilen kars1 etkidir. “Herhangi bir etkiye karsi
cevap olarak dogan séz veya davranistir” (Tiirkge Sozliik, 1988: 1455). Ofke ve saldirganlik,
psikolojide klasik davranigc1 yaklagimlara gore “Ogrenilmis bir davranistir” biligsel
yaklasimlara gore “algi, anlamlandirma ve yorumlama” énem kazanmaktadir. Ofke, grenilen
ve sonradan kazanilan bir tutumdur. Hosa gidilmeyen bir durumda sikayet edip bagirip
cagirmaya baslanilmasi neticesinde isteklere, hedefe ulasilmasinda 6tke davraniginin ¢6ziim
olarak kullanilmasinin zamanla 6grenilerek is yaptirma olarak kiside davranisa yerlesecegini
gostermektedir. Bagirip, cagirmanin davranis dili oldugu durumlarda bu dili kullanan kisiler
genellikle, “onun anladigr dil bu” gibi ifadelerle isteklerini ancak bu yolla yerine
getirilecegini savunmaktadir (Kayaoglu, 2012: 18).

Ofkenin ifade edilmesiyle tansiyonun iligkili oldugu goriilmektedir (Modi ve
Thingujam, 2007: 120). Kalp hizi, sik soluk alip verme, metabolizmanin hizli ¢aligmasi
kisinin eyleme gegmesinin 6n hazirligidir. Ardindan adrenalin salgilanmakta, viicut daha ¢ok
kan pompalamaktadir. Birgok insan adrenalin seviyesinin artmasiyla birlikte 6fkesini vurup
kirarak saldirgan bir sekilde ifade edebilmektedir (Koroglu, 2017: 120).

Yasanilmasi dogal evrensel olan 6fkenin hissedilen yogunlugu ve ifade edilme sekli
kisiden kisiye gore degismektedir (Aydin, 2005: 203). Bir kisinin 6fkelenmesine karsin
Ofkesini ifade etmeme gibi bir durumu s6z konusu degildir. Er ya da gec¢ ofke ifade
edilmektedir. Kisi farkinda olsun veya olmasin dogasi geregi Ofkenin ifade edilmesi
kagmilmaz bir durumdur (Ozmen, 2006a: 42). Ofkenin ifade edilmesi siire¢ olarak
goriilmekte ve bu siirecte degisime ugramaktadir. Ofkenin ifade edilme siirecini diiz bir
degnek tizerinde diisliniildigiinde bir noktasindan baglayan o6fke ile degnegin orta noktasina
dogru ilerleyen bir sert yiiz ifadesi, bagirmakla devam eden ve diger u¢ noktaya dogru siddetli
davranig vb. olarak goriilen diirtiisel disa doniik ifade olarak goriilebilir. Saglikli bir 6fke
ifadesinin iki ug¢ nokta arasinda bir yerde olgiilii bir sekilde olmasi gerekmektedir (Kashani
vd., 1995: 13).
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Duygularin ifade edilmesi ile kisi benligini olusturan kars1 tarafa hislerini bildiren bir
dille konugmaktadir (McLaren, 2011: 54). Ciinkii duygular i¢gilidiisel benlikten gelen anlamli
mesajlardan olugsmaktadir. Duygularin bastirilmadan disavurumunun ortak bir zeminde ifade
edilmesi en uygun yol olmaktadir (McLaren, 2011: 55). Ofkenin ifade edilmesindeki 6fkeyle
iliskili davraniglar; saldirganlik, kaygili olma ve sakin olmadir (Balkaya ve Sahin, 2003: 199).
Ofkenin dogrudan anlatim big¢imi saldirganlikla birlikte olmaktadir (Kéknel, 1985: 156).

1.7.1. Saldirganhk

Saglikli bir sekilde akil yiiriitmeyi zorlayan 6fke, saldirgan ifadeye yol acabilmektedir
(Koroglu, 2017: 119). Ofke duygusunun dis diinyaya anlatilmasi veya yansitilmasi
saldirganlik (Akdeniz, 2007: 8-9; Yi ve Baumgartner, 2004: 306; Koknel, 1996: 131) ve
siddet eylemlerini igeren davranis kaliplariyla olmaktadir. Bu kaliplar ayn1 zamanda kisinin
basarisiz bir durumla karsilastigi zaman karsisindaki kisileri suclayarak kavgaci bir tutum
takinmasina sebebiyet vermektedir (Giilmez ve Dértyol, 2013: 287). Ofkeli ve kizgin olmak
saldirgan davranisa hazirhigi son asamasi olarak goriilmektedir (Koknel, 1996: 131).

Saldiri, bir kisiye veya bir seye elle veya sozle yapilan koti bir eylemdir
(Paskiillioglu, 2004: 382). Saldirganlik ingilizce, “aggression” (Tureng sozliik, erisim tarihi:
05.11.2018) yaygin olarak kullanilan bir kelimedir. Gerrig ve Zimbardo (2014: 538)’ya gore
saldirganlik, “baskalarma psikolojik ya da fiziksel zarar verecek saldirgan davramislar
gostermektir” olarak tanimlamaktadir. Tirkcede ise saldirganlik veya agresiflik olarak
gecmektedir (Balik¢i, 2018: 23). Ruhbilimine gore saldirganlik giidii (motivasyon) olarak
goriilmektedir. Saldirganlik, saldirgan olma tutumu (Piskiilliioglu, 2004: 382) ve saldirgan
davramig (ing. Aggressive behaviour) (Demiray, 1985: 803; Tuglaci, 1985: 2471,
Piskiilliioglu, 2004: 382) ile saldirganca davranis gostermektir.

“Psikolojide insan, hayvan veya bir seyin saldirgan tabiatidir. Psikanalize gore de kiginin kendisini veya
bagkasin1 yok etmeye yonelen tepkilerin tiimiidiir. Saldirgan davranista, hakli oldugunu baskalarina
kabul ettirmek; baskalarina karsi kendi benligini korumak veya herkesten 6nde yer almak i¢in diigmanca
saldirilarda bulunmaktir. Ofke ve tiksinti duyma seklinde beliren bir davranim seklidir.”

(Tuglaci, 1985: 2471).

Tiirk Dil Kurumu sozliigline gore saldirganligin isim hali, “saldirgan olma durumu,
saldirgan bir bigimde davranma” olarak tanimlanmaktadir (erisim tarihi: 14.10.2018).
Saldirganlik, “bagka kisilere ya da nesnelere yonelmis olan zararli, yok edici bir davranig
bicimi” olarak tanimlanmaktadir (Koknel, 1985: 157). Saldirganlik, “6fkenin disa yansimasi
ve bir nesneyi, kisiyi yok etmeye yonelik belirtidir” (Giiltekin, 2008: 16). Saldirganlik

egilimi, insanin yaratilisinda var olan yasa bagl degismeyen, bir engellenme ile karsilagtig
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zaman goriilen evrensel bir tepkidir (Aydim, 2005: 129). Istenilen sonuca ulasilmasimnin imkani
olmadiginda veya engellenildiginde ortaya ¢ikmaktadir (Giiriin, 1991: 132).

Saldirganlik tiim canlilarin temel icgiidiileri ve diirtiilerinden biridir. Saldirganlik,
yasam i¢in gerekli olan davranislarin kaynagi ve davranislar1 harekete gegiren gii¢c kaynagidir
(Koknel, 1996: 20). Saldirganlik yonetilme sekline bagli olarak iki’ye ayrilmaktadir. Diirtiisel
saldirganlik, “durumlara verilen tepkidir ve duygularla yonetilmektedir”. Kisiler yasadigi
kizginlik aninda saldirgan hareketlerde bulunmaktadir. Aragsal saldirganlik, “amaclarla
yonetilir (saldirganlik insanlarin amaglarina ulagmasi i¢in yardimci olan bir aragtir) ve bilissel
temellidir”. Dirtiisel saldirganlik egilimi olan kisilerin ¢ogunlukla duygusal tepkileri diger
durumlardan ayrilmaktadir. Belirli durumlarda da normal bir durumdan daha fazla duygusal
davranmalar1 beklenmektedir. Aragsal saldirganliga egilimi olan kisilerin siddetin
gerceklestirilebilir oldugunu aym1 zamanda da saldirgan davramislarin ahlaki agidan
sorumluluklart reddetmektedirler. Kisilerin 6nem verdigi bir durumun imkansiz hale
getirilmesi ile kisi patlama noktasina gelmektedir. Kisilerin amaglarina ulasilmasi
engellendiginde, ortaya saldirgan davranisin ¢ikma ihtimalinin yiiksektir (Gerrig ve
Zimbardo, 2014: 537).

Saldirganlik varsa ofke var demektir. Saldirganlik duygusu baskalarinin {izerinde
denetim kurmak ve sonucunda kim zarar goriirse gorsiin hedefe ulagsma amaciyla hep hakl
cikma gayesi tasimaktadir. Saldirganlikla ifade edilen 6fkede kisi kendini giiglii ve iistiinliik
kazandigin1 hissetmektedir. Ardindan pigsmanlik, sucluluk veya diger kisileri kirmaktan otiirii
kisi kendine karsi nefret duyabilmektedir. Saldirganlik davranisinda bencillik vardir.
Saldirgan kisinin istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi her seyden onemlidir. Saldirgan kisi
sabit bir bakis ile yliksek sesle konusma ve bagirip cagirma davramisi sergilemektedir
(Koroglu, 2017: 75).

Yasa bagl olarak saldirganligin sergilenme bi¢imi degismektedir. Duygusal veya
fiziksel bir engellenme ile karsilasan ¢ocuk kontrol edilmesi veya bastirilmasi miimkiin
olmayan bir davranis sergilemektedir. Ornegin, cocugun elinde bir oyuncakla oynarken
oyuncaginin elinden alinmasiyla c¢ocuk ofke ile aglayarak saldirganlik tepkisine yol
acmaktadir. Iki ile bes yas arasinda cocuklar 6fkesini davranis boyutundan sozlii ifadelerle
sozel saldirganlik yoluyla 6fkelerini yansitmaktadirlar. Yas ilerledik¢e saldirganlik, bir kisiyi
incitme veya nesneyi tahrip etmeye dogru giderken ileri yillarda saldirganlik ¢ogunlukla;
kiifiir, hiciv gibi saldirganliga doniisebilmektedir (Aydin, 2005: 129). Aym1 zamanda yasa
bagl olarak oOfkeyi de ifade etme sekli farklilagmaktadir. Cocukluk doneminde ofkeyi
vurarak, 1sirarak, oyuncagin yere atarak dile getirirken yas ilerledik¢e toplumsallasmayla,

hosnutsuzluguna bagli olarak 6fkesini bazen kontrol altina almaya g¢alisilmakta bazen ise
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ofkeyi baska yone dogru yonlendirerek agiga ¢ikarmaktadir (Koknel, 1996: 131). Ofkelerini
ice yonelmesi ile ifade eden kisiler, 6fkelerini saldirgan tepki koyarak gostermemekte ve ifade
etmek icin giivenli bir ortam aramaktadir (Ozmen, 2006a: 43).

Saldirgan davraniglarin kaynaginda iggiidiiler veya toplum olabilmektedir (Koknel,
1985: 168). Saldirganligin kaynagmin ne olduguna dair iki goriis vardir. Bunlardan ilki
saldirganligin i¢giidiisel ve diirtiisel oldugu baska bir deyisle dogustan geldigini, diger goriis
ise saldirganligin toplumsal kaynakli oldugunu baska bir deyisle sonradan kazanilan bir
durum oldugu savunulmaktadir (Koknel, 1996: 20). Ornegin, 6fke ve saldirgan davranislar
Freud’un (1933-1959) calismalarinda iggiidiisel diirtli olarak ortaya konulmustur. Saldirganlik
disariya dogrudan ifade edilmeyince ifade edilemeyen durum benlige geri donerek, kisilik
depresyon psikolojik kaynakli problemlere neden olmaktadir (Spielberger ve Reheiser,2009:
273). Darwin ve Freud tarafindan da korku (endise) 6fke (kin, hiddet) ve depresyon,
diisiinceler ve duygular {izerinde etkileri olan temel duygular olarak ifade edilmektedir
(Spielberger ve Reheiser, 2009: 274). Saldirganligin kontrol edilmesinde egitimin 6nemi
biiyik olmaktadir. Ornegin, Meksika’daki bazi topluluklarda saldirgan davranislar
kinanmaktadir. Ozgeci davranislar, ahlaki degerlere 6nem verildiginde engellenme ve hayal
kirikliklart azaldigl zaman saldirganlik azalmaya baglamaktadir (Giirtin, 1991: 132).

Saldirganligin ortaya c¢ikmasinda engellenmenin 6nemli bir rolii bulunmaktadir
(Koknel, 1985: 168; Aksu, 2015: 3). Kiside engellenme sonrasinda bedensel ve ruhsal olarak
gerginlik hisseder, bu his istenmeyen bir durumdur ve gerginlik yaratmaktadir. Gerginligin
giderilmesi i¢in bir davranis sergilenir. Bu davranisin kaynagin i¢giidii, diirtiiler, toplum veya
kiiltiir olabilmektedir. Bu tiir gilidiilerin yardimiyla, giidiilerin davranis veya eyleme
dontigmesi ile hedefe ulagilmaktadir. Hedefe ulasilmas: giidiiniin gerginligi ve tedirginligini
azaltmaktadir (Koknel, 1985: 168). Saldirgan davranislarin kaynagin toplum var ise 6rnegin,
saldirganlik; erkekligin, kahramanligin belirtisi olabilmektedir. Saldirganlik eylemi
“diismana” kars1 yoneltilir ve basariya ulasirsa ¢cevremizdeki kisiler saldirganlik tepkisine ses
cikarmamaktadir. Saldirganlik ortak yasamda zararlar1i nedeniyle ahlaksal olarak hos
karsilanmaz ve kétiiliik olarak kinanmaktadir (Mitscherlich, 1999: 7). Ofkenin davranisa
yansimasinda hiddet kisinin muhakeme yetenegini kaybetmesine yol agmaktadir. Bu kayip
kisinin 6fkeli olma durumunda ne konustugunu ne yaptigini bilmemesi gegici olarak
hafizasin1 kaybetmesi ve dikkatinin azalmas1 durumlar goriilmektedir. Ofkeli olma durumu
gectikten sonra ‘ben ne yaptim® diyerek kisi yaptiklarimi diisiinmeye ve sorgulamaya
baslamaktadir. Kisi her o6fkeli olma aninda geg¢miste yasadigi ofkeli olma durumlar ile

bilingaltinda bir etki birakmaktadir. Bu etki 6fkeli olma durumlarinda daha da giliglenerek
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olumsuz bir zihinde 6fkenin daha da kolay ortaya ¢ikmasina yol agmaktadir (Gupta, 2005:
14).

Saldirganlik durumu toplumun kurallarina gore, kisinin toplum tarafindan baskiya
ugramasiyla veya toplum tarafindan kisinin tesvikiyle ortaya ¢ikabilmektedir (Tuglaci, 1985:
2471). Ofke ile diismanlik duygulariyla yakindan iliskili olan saldirganlik; gz korkutma
(tehdit), asagilanma, engellenme durumlarinda tepki olarak ortaya ¢ikmaktadir (Hangerlioglu,
1997: 318). Saldirgan ise “durup dururken baskalarina saldiran” olarak tanimlanmaktadir
(Demiray, 1985: 803; Piiskiilliioglu, 2004: 382). Sakiroglu (2017: 16)’na goére saldirganlik,
“baska kisilere ya da nesnelere yonelmis olan zararli, yok edici bir davranig bigimidir.”
Saldirgan davranis, kisinin kendini yiikselterek, karsi tarafa zarar vermek amaciyla kullandigt
kirict ve saldirici gabadir (Piskiilliioglu, 2004: 1471).

Saldirganlik cinsiyete gore degismektedir. Erkeklerin iki yasindan eriskinlige kadar
kizlara oranla daha fazla fiziki saldirganlik gostermektedir. Kadinlar ise saldirganligi dolayl
yoldan ifade ederek, erkekler gibi saldirganliklarini agik bir sekilde gostermemektedirler
(Aydimn, 2005: 129-130). Kadinlar, geleneksel cinsiyet rolleriyle kiiltliriin getirdigi sekilde
davranmaktadirlar. Ornegin toplumda “hanim hanimcik” nazik, ince, kibar pekistirmesiyle
toplumdaki kadinlarin daha az fiziksel saldirganlik davramisini gostermesi beklenmektedir
(Aydin, 2005: 130). Fiziksel ve sozel saldirganlik kisinin, tizgiin veya kizgin hissettirecek
sekilde kasitli olarak davranmasiyla ortaya ¢ikabilmektedir (Gerrig ve Zimbardo, 2014: 538).

Saldirganlik baz1 arastirmacilara gére dogustan gelmekte ve sonradan 6grenilmektedir.
Saldirganlik dogustan gelen ve sonradan Ogrenilen bir davranistir (Ciiceloglu,1993: 314).
Saldirgan davranisin kolayca ve siddetli bir sekilde disa vurulmasi insana has nitelikleri
olusturmaktadir (Mitscherlich, 1999: 7). Saldirganligin dogustan gelmesi tiim canlilarin
tehlike karsisinda kendini korumas: giidiisii yatmaktadir. Ogrenmenin etkili olmas1 ¢ocukluk
yillarinda daha etkili olmaktadir. Cocuk, ¢evreyi kendine rol model alarak taklit ederek
ogrenmektedir. Saldirganlik davraniglarinin olusmasinda &grenmenin de etkili olmasiyla
toplumlar ve kiiltiirler arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Ornegin, ABD’de trafik kazasi
sonucunda bireyler birbirleri ile kavga etmek yerine asik bir surat ifadesiyle polisin gelmesini
beklemektedir (Ciiceloglu, 1993: 315). Freud, saldirganligi insanligin temelinde oldugunu
savunarak bunu “6lim i¢glidiisi” adi1 verdigi biyolojik temele dayandirmaktadir.
Saldirganligin sonradan (6rnegin, kiiltiir gibi bir yolla) edinildigini diisiinen Margaret Mead
veya L. Berkowitz’in ¢alismalarinda taklit etmenin, 6rnek almanin, 6grenmenin saldirganligin
olusumunda etken oldugunu A. Bandura’nin c¢alismasinda kitle iletisim araclarinin 6grenme

tizerindeki etkisini savunmaktadirlar. Saldirganlik ¢evresel (toplumsal diizensizlikler,
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ekonomik problemler) engellenmelere bir tepki olarak ortaya ¢iktigi savunulmaktadir
(Hangerlioglu, 1997: 318).

Ofkenin sozlii olarak anlatiminda kisi karsisindaki insam kiigiik diisiirecek, kiracak,
alay edecek soOzler kullanarak, dogrudan veya dolayli yolla karsisindakinin kisiligine
saldirmasi, umudunu kirmasi, beklentilerini kirmasi, sert kaba konusmalarla engellemelerde
bulunmasi ile sozel saldirganlikta bulundugunu goéstermektedir (Koknel, 1985: 155).
Davraniglar, kisinin kendine 06zgli ifadeleridir. Toplumsal anlamda saldirganlik, giinliik
yasamdaki problemleri ¢ozen, ilkel ve anlamli bir gii¢ olarak goriilmektedir (Ondrejkovic,
2008: 391; Koroglu, 2017: 122). Kisinin kendi kendini yetistirmesiyle (Ondrejkovi¢, 2008:
391) fiziksel ya da sozel saldirganligin amaca ulasmak icin bir arag degil, engel oldugunu
anlamaktadir (Koroglu, 2017: 122). Bdylece saldirganligin yikici olma etkisi ortadan
kalkmaktadir (Ondrejkovié¢, 2008: 391). Saldirganlik ve engellenme ile ilgili yapilan
arastirmalarda, tislubun engellenme diizeyinde artis ve azalisa sebep olmasi ile saldirgan
davranislarda degisimler oldugu goriilmektedir. Ornegin, Amerika’da yapilan bir ¢alismada,
televizyon programinda ii¢ senaryo kurgulanmistir. Bunlardan ilki, kisi bir kurum yararina
toplanan paralar1 calip, kagmaktadir. Ikinci kurguda, paralari calip kagan kisi yakalanir ve
cezalandirilmaz. Ugiincii kurguda, soygun olmaz. Bir televizyonda dizi olarak yayinlanan iig
oyundan sonra izleyicilerin yorum yapmalar1 ve bir adrese gondermeleri istenmistir. En iyi
yoruma Odiil vaat edilmistir. Ardindan arastirmacilar bazi yorum yapanlara yorumlarini
begendiklerini dillerini almak i¢in de bir adrese gelmeleri soylenmektedir. Adrese gelenler
bos bir odada masa iistiinde para bulunan bir torbayla karsilagsmaktadir ve yaninda “size
zahmet verdigimiz i¢in ¢ok {izgiiniiz, hastalik nedeniyle gegici bir siire biiro hizmete
kapatilmistir, odiiliiniizii asagidaki adresten alabilirsiniz” yazmaktadir. Bagka bir giinde para
dolu torbanin yanina “dikkat, size vermeyi diislindliglimiiz 6diil kalmamistir, biiro siiresiz
olarak kapalidir” yazisi konulmustur. Birinci yaziyr okuyanlarin %3l ikinci yaziyi
okuyanlarin ise %19’u torbadan para ¢almigtir (Koknel, 1985: 170). Birinci yazida anlatim
bicimi daha yumusak, 6ziir dileyen, diisiik seviyede engellenmenin oldugu bir yaziyken
saldirgan davranis olarak ¢alma diizeyinin diisiik olmasi, ikinci yazida ise kaba bir iislupla
anlatimin yiiksek diizeyde engellenmeye neden olmasiyla c¢alma biciminde saldirgan
davraniglarin goriilme oraninin yiiksek oldugu goriilmektedir (Koknel, 1985: 170). Bagka bir
ornekle hemen hemen kapali alanlarda karsimiza ¢ikan sigara yazisinin “dikkat burada sigara
icilmez” veya “sigara igmek yasaktir” yazisinin okunmasiyla duyulan tepkiyle “sigara
icilmemesi rica olunur” veya “liitfen sigara igmeyiniz” yazisinin okunmasindaki
engellenmeye karsi ¢ikma egilimi ilk yaziya oranla daha az olmakta ve istenilen duruma

uyum daha kolay saglanabilmektedir (K6knel, 1985: 170).
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Saldirganlik bir anda veya planlanan, bir kisiye yonelik, zarar veren bir duygudur.
Diismanlik ve 6fke saldirganligi tetikleyen duygulardir (Akdeniz, 2007: 8-9). Saldirganlik;
fiziksel, sozel, dolayli veya dogrudan davranis bigimleriyle ifade edilmektedir (Werner ve
Crick, 1999: 615). Saldirganlik, 6fke, kizginlik durumlarini jest ve mimiklerle dis diinyaya
yansitan veya bir ciimlenin rehavetine kapilarak bir kisiye zarar veren durumlar
kapsamaktadir (Koknel, 1996: 20). Ofkelenen bir insan duygusunu eyleme dékmeden dnce
jest ve mimikleriyle dfkesini ifade etmektedir. Ofke ve kizginlik derecesi fazla olan bir kisinin
yiizii “bembeyaz” kesilmektedir. Bu durumu karsi tarafa yapilan el kol hareketi veya bedenin
kars1 tarafa dogru atak bir bicimde olusu saldirganlik eyleminin baslayacagina isaret
etmektedir (Koknel, 1996: 139). Saldirganlig1 gosterecek kadar hayal kirikligina ugrayan bir
kisi eger menfaatinin tehlikeye girecegini disiiniirse kisi bu durumda saldirganlik
gostermemektedir (Gerrig ve Zimbardo, 2014: 538). Saldirgan davramiglar ve siddet
kavramlart birbirinin yerine kullanilmaktadir. Siddet, fiziksel giic veya psikolojik baski
uygulayarak insanlara zarar vermektir (Kalyoncu, 2014: 11). Baska bir tanimlamaya gore ise,
siddet; ofke, kizginlik, diigmanlik gibi duygularin etkinligini saglayan saldirganlik bigimidir
(Koknel, 1996: 20). Siddet yogun duygu durumu ve sert davranisi nitelemektedir. Siddet,
saldirgan davranislari, bedensel giiciin kuvvetini; tas, sopa, silah gibi araglar kullanarak, yok
eden eylemleri iceren bireye ve topluma zarar veren eylemleri sergileyen kisi siddet
uygulamaktadir (Kdknel, 1996: 20). Ofkeli insanlar siddete ydnelebilmektedir (Kalyoncu,
2014: 11). Siddet dogustan gelmeyen sonradan dgrenilen bir durumdur (Kalyoncu, 2014: 11).
Siddet, saldirgan duygu ve diirtiilerin diga vurulmasi ile ortaya ¢ikan, kiginin kendini ifade
etme sekillerindendir (Kalyoncu, 2014: 11). Siddet, kuvvet gerektirmekte, kuvvet de kadina
oranla erkekte daha ¢ok bulunmakta oldugu genel geger bir yargi vardir (Kalyoncu, 2014: 21).
Toplumumuzda da “erkeklik taslamak™ TDK sozliigiinde “kendini erkek gibi gdstermek,
erkek¢e davranista bulunmak, kabadayica davranmak” sozii erkegin fiziksel giiciiniin kabul
edildigini gostermektedir (erisim tarihi: 19.11.2018).

Ofke ve saldirganlik birbirine yakin kavramlardir, bu nedenle dfke ile iliskili kuram,
varsayimlar saldirganlik i¢in gegerlidir bunun tam tersi durumda da saldirganlik i¢in gegerli
olan kuram ve varsayimlar 6fke igin de gecerlidir (Koknel, 1985: 156; Koknel, 1996: 131).

Saldirganlik ve siddet sozlii- s6zsiiz davranislar; asilsiz, kasitli suc ylikleme, hakaret,
dogrudan veya dolayl kiskirtma, tehdit, zorlama Tiirk Ceza Kanununda suctur (Koknel, 1996:
150-151).
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1.7.2. Kaygilh Olma

Genellikle olumsuz duygularin yasanmasi durumunda kaygi ortaya c¢ikmaktadir
(Baltas ve Baltas, 1987: 100). Kayg1, “kotii bir sonuca varilacak korkusuyla duyulan {iziinti;
endiseyle karigik tizlintli, tasa” anlamindadir (Tuglaci, 1985: 1463). Kaygi sunlari
icerebilmektedir; basarisizlik duygusu, acizlik, sonucu bilmeme, yargilanma (Ciiceloglu,
1993: 276), yanlis karar verme (biligsel uyumsuzluk) (Wangenheim, 2005: 68), lziintii
(Demiray, 1985: 533; Tirkce Sozlik, 1988: 820; Ciiceloglu, 1993: 276), sikinti
(Hangerlioglu, 1997: 326), tasa (Demiray, 1985: 533; Tiirkge Sozlik, 1988: 820). Tirk Dil
Kurumu sozliigiinde kaygi, “iiziintii, endise duyulan diisiince, tasa” olarak ifade edilmektedir.
TDK sozliglinde kayginin tiptaki karsiligi ise “genellikle kotii bir sey olacakmis diisiincesiyle
ortaya ¢ikan ve sebebi bilinmeyen gerginlik duygusu” olarak tanimlanmaktadir (erigim tarihi:
15.10.2018). Kaygi, “bir tehdit altinda hissedilen korku ve gerginlik durumu” olarak
tanimlanabilmektedir (Blylikoztiirk, 1997: 453). Aym1 zamanda aklin disinda yerlesik
diisiincelerden kaynaklanmaktadir (Koroglu, 2017: 124). Kaygi (almanca, angstlichkeit;
fransizca, anxiété; Ingilizce, anxiety) “yaklasmakta oldugu sanilan bir tehlikeden tedirginlik
duyma durumu” olarak tanimlanmaktadir (Giirtin, 1991: 84). Anxiety ise “endise, korku,
telas, liziintii gibi insanda baski ve gerilime yol agan duygu durumudur” (Koéknel, 1985: 133)
olarak tanimlanmaktadir. “Kaygili bir kisinin dis goriiniisii her tarafa yetismek isteyen ama bir
tirlii se¢im yapamayan hali vardir. Yiiz ifadesi de acil yardima ihtiyaci olan bir insanin yiiz
halini yansitmaktadir” (Baltas ve Baltas, 1987: 100).

“Nedeni acik olmayan korku ya da giderilmeyen isteklerden dogan sikint1” ayni
zamanda da “gilivensizlikten dogan tedirgin edici duyguyu dile getirmektedir”. Korku da
kisiyi korkutanin ne oldugu bilinirken, kayginin nedeni tam olarak bilinememektedir
(Hangerlioglu, 1997: 223). Kaygmin nedeni deneyimlerin biling¢altinda kalan anilar
olabilmektedir. Kayginin nedenleri, korku duygusu 6rnegin cocukluk yillarinda yasanmis bir
korku ele aliirsa kisi yasanilan bu korkuyu diisinmek istemeyerek kolaylikla unutarak
bastirabilmektedir. Sonug¢ olarak korku Ogrenilmis aynm1 zamanda unutulmus olmaktadir.
Korkuyu yasamamak i¢in kisi kendini kosullandirarak her ne zaman korkuyla karsilasirsa,
Kisiyi huzursuz eden bir kaygi duymaktadir. Kayginin ikinci nedeni, uyarici genellemesiyle
olabilmektedir. Bu durum kisinin farkinda olmadigi durumlarda da gelisebilmektedir.
Ornegin, babasindan korkan bir ¢ocuk baska erkeklere karsi da huzursuzluk ve kaygi
duyabilmektedir. Cocuk karsidaki erkegi de babasi gibi zannederek korkusunu uyarici
genellemeyle aktarabilmektedir. Kayginin {i¢iincii nedeni ise kisinin ¢atigma halidir. Iki ve
ikiden fazla bir Thtiyacin doyumu saglanamadig1 zaman engellenme durumu veya engellenme

korkusu olusarak kaygiya yol agmaktadir (Hangerlioglu, 1997: 223).
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Kaygmin ortaya ¢ikma nedenlerinde ¢evreyi algilama tarziyla kotii deneyimi nasil
yorumladigma bagli olarak kaygi hissi olusabilmektedir (Ciiceloglu, 1993: 277) Ornegin
hizmet deneyiminin yetersiz olarak goriilmesi kayginin ortaya ¢ikmasmna neden
olabilmektedir (Bujisic vd., 2017: 577). Bir ortamda giiven ve huzurun hissedilmesi kaygi ve
korku duygusunun o ortamda hissedilmedigini gostermektedir. Fakat ayn1 ortamda baska bir
kisi cevreyi tehlikeli bulabilmekte ve bu algilamayla heyecan yasayabilmektedir. Sosyal
ortamin nasil algilandig1 kiiltiirden kiiltiire gore degismektedir. Kayginin ortaya ¢ikmasina
neden olan ortamlarin ortak Ozellikleri kayginin genellenebilir olmasini saglayabilmektedir
(Ciiceloglu, 1993: 277). Bunlar, “destegin ¢ekilmesi” durumunda 6rnek vererek agiklarsak
evimizi bir yerden bir yere tagimamizla es, dost, akrabalarin bizden uzak olmasi hig
bilmedigimiz bir yere gelmemiz onlarin desteklerinden yoksun kalma hissi kaygi
yaratmaktadir. Kaygimin genelebilir olmasindaki ikinci etken ise, “olumsuz bir sonucu
beklemek” 6rnegin hazirliksiz girilen bir simnav veya kararin verilecegi durusmay1 beklerken
gibi durumlarda olumsuz bir sonucun meydana gelecegini bilerek kaygi duyulmaktadir. “i¢
¢eliski” durumunda ise inanilan bir fikir ile yapilan davranisin geligkili olmasi durumunda
kaygi tiiriinden gerginlik hissedilmektedir. Bilissel celiskinin giderilmesi i¢in ¢dziim yollari
aranmakta ¢dziim yolu bulunana dek kaygi duyulmaktadir. Ornegin, alternatif tibbmn ise
yaramadigini diisinen bir bireyin bu konuyla ilgili calismak zorunda olmasi, siirekli olarak
gerginlik ve kayg1 icinde olmayi tetiklemektedir (Ciiceloglu, 1993: 277). Belirsizlikte ise kisi
stirekli olarak gelecekte ne olup bitecegini bilememesi ile kaygi duymaktadir (Ciiceloglu,
1993: 277). Kaygi ve kisilik birbiriyle iligkili bir kavramdir. Nitekim bazi aragtirmacilar
kayginin kisiligin olusumundaki etkeninin énemli oldugunu, bazi arastirmacilarin ise kisiligin
gelisiminde ve davranisa etkisinde dnemli bir pay1 oldugunu savunmaktadir (Koknel, 1985:
133).

Ofke gergek veya hayali bir zarar gérme endisesinden kaynakli kiside intikam ve
cezalandirma duygusunu olusturabilmektedir (Kayaoglu, 2012: 17). Kaygi, giinliik hayatta
degisik sekillerde ortaya ¢ikmaktadir. Bunlardan ilki, “alisilmamis bir durum, ¢evre, nesne,
kisi ya da engelle karsilasildiginda siklikla kaygi duyulmaktadir”. Ikinci durum, “belirli bir
nesnenin yarattig1 korku sonucu kaygi duyulmaktadir”. Ugiincii durumda ise “belirli bir nesne
olmaksizin nesneyi tasarlamak da kaygi yaratmaktadir.” Dordiincli durumda “zorlu diigiince
ve korkularin verdigi kaygidir”. Besinci durumda, “dogal afetler, umulmadik olaylar ve
felaketler sonunda duyulan kaygidir”. Giinliik hayatta duyulan kayginin siniflandirilmasinda
“ruh hastaliklarinda” goriilen kaygi sonuncusunu olusturmaktadir (Hangerlioglu, 1997: 225).
Tehlike durumunda kisi bilingli tepki vermesiyle korku duyarken, bilingdisi ¢atigmayla
duyulan i¢ tehlikeye kars1 gosterilen tepkiyse kaygidir. Hafif bir tedirginlik veya gerginlikten
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panige dogru degisik siddette kaygi duyulabilmektedir (Hangerlioglu, 1997: 225). Kisi i¢sel
veya digsal yeni bir durumla karsilastigi zaman sinir sisteminde degisim olmaktadir (Koknel,
1985: 133). Kayg1 gelecek bir zamanda kotii bir durumun var olacakmis gibi algilayarak
cevreye yaymaktadir (Koknel, 1985: 133; Hangerlioglu, 1997: 225). Kaygili olma durumunda
savunma diizenlerine gore ruhsal ve fiziksel belirtiler 6znel veya nesnel sekillerde
goriilmektedir. Ruhsal belirtiler; “endise, gerginlik, giivensizlik, korku, panik, saskinlik ve
tedirginlik” olarak 6nem sirasina gore siralanabilmektedir (Hangerlioglu, 1997: 225). Kaygili
olmayla ortaya ¢ikan fizyolojik belirtiler sunlardir: Bedensel belirtiler olarak; kalp atisinin
hizlanmasi, titremenin olmasi, terlemenin olmasi, tiikiiriik salgisinin azalarak agzin kurumaya
baslamasi, (Koknel, 1985: 133; Baltas ve Baltas, 1987: 100; Hangerlioglu, 1997: 225), kan
sekerinin yiikselmesi, goz bebeklerinin genislemesi, dislerin ve yumruklarin sikilmasi, mide-
bagirsaklarin daha fazla ¢alismasi (Koknel, 1985: 133) veya mide-bagirsak problemleri,
bulanti, kas gerginligi, halsizlik, kan basicinin artmasi, hizli nefes alip verme, uykusuzluk,
bas agrisi, bag donmesi (Koknel, 1985: 133; Hangerlioglu, 1997: 225), carpinti, kan
basincinin diismesi (Hangerlioglu, 1997: 225), kisik ve iirkek ses, idrar tutamama (Baltas ve
Baltag, 1987: 100) olarak goriilmektedir. Tiim bunlarin goriilmesi istem dist ¢alisan sinir
sisteminde (norovejetatif sistem) adrenalin veya benzer kimyasallarin seviyesinin de arttigi
gostermektedir. Kaygi durumunda kisinin uyarilmasi arastirmacilar tarafindan goriis ariliga
yol agmustir. Kimi arastirmacilara gére daha once karsilasmadigr bir durum karsisinda kalan
kisinin norovejetatif sistemde olusan degisimlerle kanda adrenalin seviyesinin yiikselmesiyle
fizyolojik degisimler olmaktadir. Bu degisimler kisi tarafindan algilanip hissedilmesi ise
kaygi yaratmaktadir (Koknel, 1985: 133). Bazi arastirmacilara gore ise daha Once
karsilagsmadigi bir durum karsisinda kalan kisi ruhsal olarak kaygi hissetmesi ile kanda
adrenalin seviyesinin yiikselerek gozle goriilen fizyolojik degisimlere yol ag¢maktadir
(Koknel, 1985: 134). Farkli gortisleri toparlayacak olursak, kisi digtan gelen bir durum veya
uyarim karsisinda fizyolojik olarak kaygi duymaktadir (Koknel, 1985: 133-134). Kaygiyla
ortaya c¢ikan veya kaygiya neden olan adrenalin ve diger kimyasal maddelerde artma
goriilmektedir (Koknel, 1985: 134).

Insan yasami boyunca i¢sel veya dis etkenlere bagli olarak bir veya daha fazla diirtii ya
da giidiiyle kars1 karsiya kalabilmektedir. Bu durumda bir se¢im yapma zorunlulugu
dogurmakla birlikte bu durumu yasamak catisma yaratmaktadir. Ornegin, a¢ olan bir kisi
yemek yeme ihtiyacim (giidiisiinii) karsilayamadigr zaman ya da iki yemekten birini tercih
etme durumunda kalmasi ile de catisma ortaya ¢ikmaktadir. Bu catismalar kaygiy1 ortaya
cikarmaktadir (Koknel, 1985: 134). Issiz bir kisi kayg1 duymaktadir ayn1 zamanda iki is teklifi

gelmesi de karar verme asamasinda- se¢im yapma asamasinda kaygiya neden olmaktadir.
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Insan hayat1 boyunca catisma ve ¢eliskilerle yasamaktadir (Kdknel, 1985: 135). Celiski, TDK
sozliigiinde “soOylenilen sozlerin, yapilan davraniglarin  birbirini  tutmamasi” olarak
tanimlanmaktadir (erisim tarihi: 14.11.2018).

Kayginin faydasi iki faktore gore degismektedir. Bunlar, hissedilen kaygi diizeyi ve
problemin ¢6ziimiiniin gii¢lik derecesidir. Coziimi giic bir problemle basa ¢ikmak ve
¢ozmeye c¢alismanin zorlugunun biligsel karmasasinda kaygi zararli olarak islev
gostermektedir. Orta derece bir problemi ¢ozmek biligsel olarak daha az karmasiktir ve
kayginin burada bu problemi ¢ézmeye daha erken baglama ve bitirme eylemiyle yararindan
bahsedilebilmektedir (Ciiceloglu, 1993: 278).

Kaygimin ruhsal belirtileri; “endise, gerginlik, giivensizlik, korku, panik, saskinlik,
tedirginlik” olarak siralanabilmektedir (Koknel, 1985: 135). Tedirginligin yogunlugunun hafif
hissedilmesinden, gerginligin tirmanmasiyla panik olmaya kadar degisebilen yogunlukta bir
yerde hissedilmektedir (Koknel, 1985: 135). Ornegin, alisiimamis bir durum veya engellenme
durumunda genellikle kaygi duyulmaktadir. Kisi kaygiy1 kisa siire duyar ve hissederse kaygi
siddetli olmamaktadir (Koknel, 1985: 135-136). Kaygidan panige dogru giden ornekler
verirsek, nesnenin olusturdugu korkunun sonucu olan kaygi, herhangi bir seyi tasarlamanin
verdigi kaygi, takintili diisiincenin verdigi kaygi, afetler, felaketler, umulmadik olaylarin
neticesinde duyulan kaygi ve ruhsal rahatsizliklarda goriilen kaygi olarak yogunlugu
derecelendirilebilmektedir (Koknel, 1985: 136).

Kayginin ruhsal belirtilerini TDK Biiyiik Tiirk¢e sozliik tanimlarina bakarsak; endise,
“tasa, kaygi, kusku, korku” olarak tanimlanmaktadir (TDK, erisim tarihi: 14.11.2018).
Gerginlik, “gergin olma durumu”, glivensizlik, “gilivensiz olma durumu, itimatsizlik”, korku,
“bir tehlike veya tehlike diistincesi karsisinda duyulan kaygi, T{ziinti” olarak
tanimlanmaktadir (TDK, erisim tarihi: 14.11.2018). Korku anlamsiz ve gereksiz goriilmesine
karsin onlenmesi, denetlenmesi, engellenmesinde korku ve panik olan genellikle nesneden,
olaydan, durumdan ve kisilerden kaynaklanan temelinde kaygi ve endise bulunan bir
duygudur (Koknel, 1985: 219). Panik, “ani dehset duygusu, biiyiik korku, tirkii” olarak
tanimlanmaktadir (TDK, erisim tarihi: 14.11.2018).

Kayginin belirli bir kaynaga baglanmasi ile olusan korkular dorde ayrilmaktadir.
“Nesnelerden korkma”; yilan, akrepten korkma vb. “Belirli durumlardan korkma”; kapali yer,
simsek vb. “Kisilerden korkma”; karsi cinsten korkma, kalabaliktan korkma vb. “Beden
islevleriyle ilgili korkular”; yiiziin kizarmasi, terleme, nefes alamama vb. duyulan korkular
vardir (Koknel, 1985: 220). Freud’a gore korkular, kaygmin nesnelere veya durumun yon

degistirmesiyle ortaya ¢ikmaktadir. Korku, tehdit eden durumlara karsi benligi savunmaya
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geemesidir. Korkular cinsel i¢giidii ve saldirganlik duygularindan kaynaklanmaktadir
(Koknel, 1985: 222).

Kayginin amaci bir seyin olmasim1 Onleme ¢abasint gostermektedir. Kisi
kaygilandiginda gelecekle ilgili korkularini ifade etmektedir. Kaygi genellikle hayalci
distinmeyi  gostermektedir. Bir konu hakkinda wuzun diisiinmek zamanla onun
gerceklesmeyecegine inanmaya sevk etmektedir. Kaygilanmamak ¢ogu zaman diisiiniilen
konunun gergeklesmesiyle sonuglanabilmektedir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 253).

Kaygimin nedeni tam olarak kesin bir sekilde bilinemeyen kusku ve korku durumudur
(Koknel, 1985: 61). Korku nedeni agikga belli olan durumlarda kullanilirken, kaygi korkunun
nedenin belirsiz olmastyla kullanilmaktadir (Koknel, 1985: 222). Ozetle, kaynag belli
olmayan, nedeni bilinmeyen korkuya, kaygi denilmektedir (Koknel, 1985: 222; Baltas ve
Baltag, 1987: 100). Korku ise can, mal, inan¢ gibi degerlerin tehdidi durumunda yasanan,
bedensel belirtileri olan duygusal tepkidir (Baltas ve Baltas, 1987: 101). Korku esnasinda
duygusal tepkinin giicii tehditle orantili olup tehditle ortaya c¢ikmaktadir. Korku yaratan
tehditi ortadan kaldirmak icin beden ve zihin amaca yonelik ¢alismaktadir bu sebeple korku
normal bir tepkidir. Kaygi durumunda korku yaratan tehdit ortadan kalksa dahi kaygi devam
etmektedir (Baltas ve Baltas, 1987: 101). Kaygi, beklenti, istek veya giidiiniin hedefine
varamayacaginin hissedilmesi ile igsel, digsal sebeplere bagl olarak engellenme durumunda
olusan duygusal yasantidir (Koknel, 1985: 61). Korku diger duygular gibi dogal bir duygudur.
Fakat “kaygi, endise, panik” yaratmasiyla dogal sinirlari agmaktadir (Koknel, 1985: 220).
Korku veren ge¢mis bir olay, durum veya kisinin gecmisteki deneyimine benzer bir durumla
karsilagsmasi ile kaygi nedeni korku kaynakli olabilmektedir (Koknel, 1985: 222). Gegmisteki
nesne, durum ya da kisiden korkma ve kaygilanma durumu benzer olaylarin yasanmasi ile
ayni korku ve kayginin yasanmasi kaginilmaz olmaktadir (Koknel, 1985: 223).

Korku ve kaygi arasinda farklar bulunmaktadir. Bunlar, “ben yilandan korkarim”
climlesinde korku ve kayginin kaynaklar1 farklidir, korkunun kaynagi yilandir fakat kayginin
kaynag: belirsizdir. Ikinci fark ise korkunun kaygidan daha siddetli yasanmasidir. Ugiincii
belirgin farki da korkunun daha kisa siirmesi, kayginin ise daha uzun siire devam etmesidir
(Ciiceloglu, 1993: 277). Korku ve kaygi arasinda benzerlikler de bulunmaktadir. Bunlar
yukarida bahsedilen gibi, kalp atis hiz1, kan basinci degisimi, nefes alip vermedeki degisim ve
galvanik deri tepkisinde degisimler olabilmektedir (Ciiceloglu, 1993: 277).

Kaygi ve engellenme “6fkenin ortaya ¢ikma nedenlerinde” verilen 6rnekte hissedilen
gibi bir arada duyulabilen kavramladir. Kaygida gelecege yonelik durum veya davranisin
sonunda ortaya ¢ikabilecek olumsuzluga karsi koruma hissiyle ortaya c¢ikmaktadir.

Engellenmede, kizginlik ve saldirganlik duygular1 agir basmaktadir (Ciiceloglu, 1993: 279).
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Kizgmligin nedeni mantikli olmayabilir, karsidaki kisi kasten bir kotiiliik yapmamis olsa dahi

hem karsidaki kisiye kizabilir hem de kendine kizabilmektedir (Ciiceloglu, 1993: 279).

1.7.3. Sakin Olma

Ofkenin gelismesi ii¢ asamada gerceklesmektedir. Bunlar diisiince asamasi, konusma
asamas1 ve eylem asamasidir. Ofke diisiince asamasindayken konusma asamasina ge¢mesini
onlemek onemlidir (Gupta, 2005: 10). Eger konusma asamasina geg¢misse kisinin iradesini
kullanarak sessiz kalmasi ve 6fkenin iistesinden gelebilmek i¢in kisinin serinkanli olabilmesi
tahriki onleyerek 6fkenin olumsuz etkilerinden kisiyi koruyabilmektedir (Gupta, 2005: 10;
Koroglu, 2017: 119).

Hiddetli olmak, kizgin ve 6fkeli olmaktir. Hiddetli olmanin es anlamlisi, 6fkeli, sinirli
ve asabi iken karsit anlami ise sakin ve sogukkanli olmaktir (Tuglaci, 1985: 1087). Sakin,
“stiklin, durgun, hareketsiz, sessiz, kendi halinde, kimseyi rahatsiz etmeyen, kizginlik veya
heyecan belirtisi gostermeyen, endisesiz, teskin olmak, yatismak anlamlarinda
kullanilmaktadir” (Tuglaci, 1985: 2468; Tiirkge Sozliik, 1988: 1247). Demiray (1985: 801)’a
gore sakin, durgun, sessiz, dingin, telagsiz, kendi halinde olma durumudur. Sakinlik, “sakin
olma durumudur (durgunluk, sessizlik, dinginlik, siikinet)”. Sakin olmak ise telaglanmamadir.
Tirk Dil Kurumu sozliigiine gore sakin olmak, “bir yerde yerlesmek, oturmak”, “sakin
duruma gelmek” olarak tanimlanmaktadir (TDK, erisim tarihi: 03.11.2018). Ofke baldan
tathdir sozi ile 6fkeye kapilmamanin elde olmadigini anlatirken buna karsilik 6fke ile kalkan
zararla oturur sozii ile de dfkenin kisiye getirecegi zararlar dile getiren 6zlii sézdiir. Ofkeyle
kalkip zararla oturmamak icin de kisinin Ofkesini yenmesi, hiddetlenmesini Onlemesi
gerekmektedir (Demiray, 1985: 725). Sakinlesmek, dinginlesmek, insanin 6fkesinin,
sikintisinin gegmesi anlamina gelmektedir (Piskiilliioglu, 2004: 1469).

Ofke genellikle bir biitiin olarak degerlendirilmektedir. Asamali gerceklesen ofkeyi,
kisiler bilesenlerine ayirmakla ugrasmamaktadir fakat 6fkeli bir kisi 6fkesini kontrol etmek ve
bundan kagimak istiyorsa 6fkeyi ii¢ asamali bir siire¢ olarak kabul etmesi gerekmektedir. Ilk
asama “tetikleyici olay” asamasidir. Burada tetikleyici olaym kaynagi icsel bir neden
(diisiinceden) veya c¢evresel bir etken (basiniza gelen olay) olabilmektedir. Ikinci asama
“yorumlama” agamasidir. (Puff ve Seghers, 2016: 23). Yorumlama asamasinda olaylar
degerlendirme ve karsi tarafa nasil davranacaginiz igsellestirilmis inang ve davranis kurallari
ortaya ¢ikmaktadir. Ornegin, “baskalar1 tarafindan saygisizca davranilmay: kabul edemem”.
Ucgiincii asama, “davramigsal tepki” dir (Puff ve Seghers, 2016: 24). Bu asama zor bir durumu
ya ¢ozme sans1 vermekte ya da daha da kotiilestirmesini sunmaktadir (Puff ve Seghers, 2016:

25). Ofkenin kontrol edilmesi ve seyri agisindan, nicel olarak takip etmek miimkiindiir. Bunu
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“O0fke- metre” kullanarak kisiler ofkelerini 6l¢ebilmektedir. Sifir noktas: biitiin bir sakinlik
noktasidir ve 10’a dogru gittikge 6fkenin dereceleri artmaktadir. Bu metre 6fkenin sakinlik ile
hiddet arasindaki artis ve azalislarla 6fkenin derecelerini gostermektedir (Puff ve Seghers,
2016: 112). Hafif bir sekilde sinirlenme veya hayal kirikliginda seviye biraz yiikselmektedir.
Ofke biiyiidiikge metreyi yarilamaktadir ve kisi burada 6fkeli olmasinin bilincinde, kendine
hakimdir (Puff ve Seghers, 2016: 111). Ofkenin metrenin yarisin1 gectigi zaman “dfke
patlamalariin” oldugunu, kontroliin kaybedildigi noktadir. Metrenin sonunda olmasi ile de
“okun yaydan ¢iktigim1” gostermektedir (Puff ve Seghers, 2016: 112). Ofkenin arttig1
goriildiigiinde, kisi kendisini egiterek artan 6fkeyi diistirebilmelidir (Puff ve Seghers, 2016:
113). Cabuk 6fkelenen, hiddetlenen kisilerde topluma ve yasama diismanlik vardir. Asagilik
duygularinin altinda gii¢lii olmak ¢abasi yatmaktadir. Kendi giiclinii bilen kisiler bdyle
saldirgan davraniglarda bulunmamaktadir (Adler, 2007: 236). Ofke nébetlerinde de, asagilik
ve lstlinlik duygular1 goriilmektedir. Bu tiir kisiler baskasina ne olursa olsun olarak
gormekte, kendi degerini yiikseltme ¢abasinda olmaktadir (Adler, 2007: 236).

Ofkenin bir nedeni de zihinsel giiciin eksikliginden kaynaklanmaktadir. Zihinsel gii¢
eksikliginde kisiler akil kontroliinii kaybederek 6tkenin kolesi olurken akli giiclii olan kisiler
sogukkanliliklari1 koruyarak yasanilan duruma hakimiyeti altina almaktadir. Ust zeka
(bilgelik) alt zek& {tstiindeki kontroliinii kaybetmesiyle alt zekd nedenini sorgulamadan
icgiidiiyle hareket etmektedir (Gupta, 2005: 6). Ofkeyi kiskirtan durumlarda siikiinet ve
dengenin korunabilmesi 6fkenin kontrol edilmesini saglamaktadir (Gupta, 2005: 17). “Kotii
hissetme” 6fkenin bagladigi noktadir. Sadece kotii hissetme ile 6fke duygusu olugsmamaktadir.
Bir seyin kotii gittigi hissiyatt zihin giiclinlin kontroliinii astigi durumlarda o6fke ile
sonu¢lanmaktadir. Bir seyin kotlii gitmesi durumunda o seye karsi zihinsel olarak
dayanakliligimizin ytliksek olmas1 6fkenin kontrol ediliyor oldugunu gostermektedir. Her kotii
hissin gergek olup olmadigi dnemli bir noktadir (Gupta, 2005: 51). Kétiiliik hissinin gergek
bir temeli varsa 6fkenin kontrollii ve dengeli olmasi durumunda ilgili tarafa aksetmektedir.
Ilgili tarafa aksettirilmemesi ile 6fkenin bastirilmas1 ve kisinin bu duruma dair higbir sey
yapmadig1 hissiyati sugluluk duygusuna yol agmaktadir. K&tiiliikk hissi nedensiz veya yanlis
nedenlere dayaniyorsa, 6rnegin, ego kaynakli ise gosterilmemesi gerekmektedir. Nedensiz
yere kotiiliik hissinin aksettirilmesi kisinin ileri bir zamanda kolay kizabilecegi durumlari
ortaya ¢ikarmaktadir (Gupta, 2005: 52). Ofke kontroliinde dogru bilgi ve zihinsel dayaniklilik
onemlidir. Dogru bilgiden kasit somut bir neden olmaksizin egodan kaynakli kotii hissi ayirt
etmektir. Zihinsel dayamiklilik ise cesitli egzersizler ile olaylarda kontrolii elden
birakmamaktir. Kotii hissin 6fkeye donilismesini engellemek ve kotii hissin kontrol giiclinde

kalmasini saglamak zihinsel dayanakliligin giiciine bagl olmaktadir (Gupta, 2005: 53).
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Ofke aninda insan beyni mantikl1 diisiinememektedir. Her olay1 abartarak en kotiiyii

2 ¢

diisiinme ve suglama yoluna gitmektedir. Kisi kendini, “sakin olmalisin”, “6tken gectiginde
daha dogru diisiineceksin”, “asir1 tepkinin sorunun ¢oziimiine bir faydasi yok™ telkinlerinde
bulunmasi sakinlestirmektedir (Yildiz, 2016: 205). Ofkeyi saldirgan davramslarla (yikici
kelimelerle, fiziksel giic gosterisiyle) ifade edilmesiyle Ofkenin kisiyi kontrol ettigini
gostermektedir (Luhn, 2004: 54). Ofkeli olundugunda olayla ilgili intikam diisiincelerinin ig
gozlem siizgecinden gecirilmesi ile kisinin 6fkenin kendisine bir katkis1 olup olmayacagini
bakarak ele bir sey gecip gegcmeyecegini i¢sel bir analizini yapip, 6fkenin kontrol edilmesi
saglanabilmektedir (Gupta, 2005: 34). Ofkenin Kisiyi kontrol etmesine izin vermeden kisinin
onu kontrol etmesi saglikli bir yasam siiriilmesi ve saglikli bir davranig sergilenmesi igin
onemlidir (Luhn, 2004: 54; Ozmen, 2006a: 48). Hafif bir kizginlik belirtisi ile &fkenin
kizigtigi zaman geriye gekilerek duygular dizginlemek kisinin daha sonra agir bir bedel
6demesini engellemektedir (Luhn, 2004: 54; Gupta, 2005: 15). Ciinkii 6fke duygusu objektif
ve yansiz bilgi akisin1 6nlemektedir (Gupta, 2005: 15). “Zamanlama her seydir” sozii 6fkeyle
basa ¢ikmada 6nemli bir tutumdur. Kizmaya basladigini hissettigi anda bulundugu ortami
fiziksel olarak terk etmesiyle viicudunun sogumasi ve gevsemesi i¢in vakit saglamaktadir.
Zihinsel olarak ise kendisini, “kizmaya bashyorum ve geri c¢ekilmek istiyorumu”
tekrarlayarak derin bir nefes alip, kendi kendine olumlu ifadeler kullanmanin “zamanlama her
seydir” ciimlesinin hayata gecmis halini uyguladigimi gostermektedir. Tiim bunlar1 yaptiktan
sonra artitk sakin bir sekilde diisiinerek yapici bir sekilde problemi nasil ¢oziime
kavusturulacaginin yollar1 aranmalidir (Luhn, 2004: 54). Kisinin zihnini kontrol edemedigi
zaman sessiz kalamamasi durumunda 6ziir dileyerek bulundugu ortami terk etmesi bir bardak
soguk su i¢ip ve gozlerini kapatip 1’den 100’e kadar saymasi durumlarinda ofke biiyiik
olgtide dinmektedir (Gupta, 2005: 15). Kiigiik bir kizginlik belirtisinde aslinda 6fke geliyorum
diye sinyal vermektedir. Bu durumda i¢inde bulunulan kosullarin tahlilinde ¢evredeki insanlar
tizerisindeki Ofkenin etkisinin ve amacinin ne oldugu konusunda degerlendirme yapmak
ofkenin kontrol edilmesinde dnemli olmaktadir. Ofke denetiminde yararlamlabilecek bir
hususta akli kontroldiir. Kisiyi 6fkelendiren her ne veya her kim ise o seyin gegici oldugu
veya o kisinin sozlerinin gegici oldugu, 6nemsiz oldugu diisiincesidir (Gupta, 2005: 16).
Ofkeyle bas etmede 6fke yaratan durumda tepkinin olumsuz degil olumlu olarak verilmesi
onemlidir (Ozmen, 2006a: 43).

Ofkenin normal bir duygu oldugunun ve fkenin ifadesinin sakin bir sekilde yapic1 bir
¢oziimleme yoluyla aranmasi gilinlimiizde izlenilmesi gereken bir yoldur. Sakin olma tavrini,
Ofkelenilen bir olaya veya kisiye karst Ofke sessiz kalarak gosterilebilmektedir. Bazi

durumlarda sessiz kalarak, geri ¢ekilerek, karsi taraftaki kisiyi sessizlikle cezalandirmak bir
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yol olarak gorilmektedir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 71). Bu durum su agidan
degerlendirilebilmektedir. Ofke ydnetimi bir nevi duygularm sorumlulugunu almak demektir.
Ciinkii siiriicii koltugunda kisinin kendisi oturmaktadir. Etkili 6fke yonetimi, 6fkeyi yonetmek
ve digerlerini 6fkesinin kurbani olmadan yanit vermek 6nemlidir (Puff ve Seghers, 2016: 91).

Egitimle birlikte kisi kendine hakim olmay1 ve kizgiligin zararl sonuglara sebebiyet
veren davranis bicimlerinden uzaklasmay1 6grenmektedir (Giiriin, 1991: 85). Ofke, kisiye
0zel olabilen duygu olmasi yaninda kontrol de edilebilmektedir (Puff ve Seghers, 2016: 17).
Ofkenin kontroliinde en énemli faktor kisinin dfke yaratan uyarimlari algilayarak tanimasidir.
Ofke 6ncesinde ortaya ¢ikan fizyolojik, duygusal, bilissel ve davranissal degisimleri ikaz
olarak taninmas1 ve yaratacag etkileri etkisiz hale getirmesi gerekmektedir (Ozmen, 2006a:
52).

Ofkeyi bastirmak bir¢ok olumsuz sonuglar dogururken, sakinlikle 6fkeyi kontrol altia
almak 6fkenin olumsuz ifade edilmesinden kaginmaktir. Ofke normal bir duygudur. Ofkeyi
kabul etmek ve 6fkeyi bastirmamakla birlikte 6fkeyi ifade etmek etkili bir ¢oziim olarak ise
yarayacak onemli bir kosuldur (Luhn, 2004: 67). Ofkeli bir kisi ciimlesine sdyle baslayabilir,
“kizgin hissediyorum”... Ardindan kisi kizgin olma durumu verilen tepkiye gore faydali
faydasiz olarak degerlendirmektedir (Luhn, 2004: 67). Birincil duygu olan o&fkenin
bastirilmasi veya onemsenmemesi, ikincil duygular ortaya ¢ikarmaktadir. En yaygin 6rnek,
bastirilmis 6fke depresyona yol agmaktadir (Puff ve Seghers, 2016: 22). Kiiltiirel olarak
duygularin kontrol edilmesiyle ilgili ahlaki degerler bulunmaktadir. Ornegin, Senegal’deki
Volof halki, insanlar arasinda gii¢ farklarinm oldugu bir topluluktur. Ust smiftaki insanlarin
duygularini ifade etmede kisitlamalar1 gerekmektedir. Alt smiftaki ozellikle, “Gri otlar”
denilen alt siniftaki insanlarin, iist siniflarin yerine “utang verici” duygulari ifade etmektedir
(Gerrig ve Zimbardo, 2014: 372).

Ofkenin fiziksel etkileri azaltilarak fke kontrol altina almabilmektedir. Iyi beslenmek
insanlar1 sakin kilmaktadir. Ornegin, tuzu azaltmak kan basmcinin azalacagma bu durumda
otkeye neden olan kimyasal “norepinefirin” in artmasina engel olmaktadir. Boylelikle 6fkeli
bir insanda goriilen kii¢iik tansiyonun da (kiiciik kan basinci) yiikselmesine engel olacak bir
etkendir (Luhn, 2004: 54).

Sakin olmak, 6fkelenmenin durumu daha da kétii olacagini diislinmeyi getirmektedir.
Saldirgan davraniglar, Ornegin bagirmak hi¢bir zaman her iki taraf i¢in de yarar
saglamayacaktir diisiincesi hakimdir (Luhn, 2004: 133). Sakin kisi hosgorilidir. Kisi kendi
diisiince ve fikirlerinin kesin dogru oldugunu diistinmez, baslarinin da goriis ve fikirlerinin
dogru olabilecegini diistinmektedir (Kalyoncu, 2014: 26). Baskalarinin diislincelerine

saygilidir (Kalyoncu, 2014: 27), adalet duygusu gelismistir, insan oldugu i¢in insana saygi
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gostermektedir (Kalyoncu 2014: 28). Tim bunlar 6fkeden uzaklastiran diisiincelerdir
(Kalyoncu, 2014: 28). Herhangi bir olay veya durum karsisinda 6fkelenmeden 6nce 4D
kuralin1 uygulayarak tepkiyi koymak en dogru yol olacaktir. Birinci “d”, “dur” kisi tepki
vermeden Once bir siire beklemesi gerekmektedir. ikinci “d”, kisinin duygularmi fark ederek
durumu gdzden gecirmesi gerekmektedir. Uciincii “d”, “diisiin” tepki vermeden &nce kisinin
icinde oldugu durumu ve tepkiyi ortaya koyacagi davranig bi¢cimini diistinmesi gerekmektedir.
Dordiincti ve son “d” ise “davran” dir. Kisi burada en uygun tepkiyi secerek bu tepkiye uygun
davranig bi¢imini sergilemektedir. Tiim bunlar kisinin sorumlu davranis sergilemesi yani hem
kendisini etkileyecek hem de cevresini etkileyecegi davranig bigimi se¢ciminden sorumlu
olmasidir (Ozmen, 2006a: 96).

Dengeli kisilerde o6fkeli olma durumu disaridan gozle goriilebilen bir 6fke olarak
goriilmektedir. Fakat 6fkeli olan kisi kontrollii oldugu i¢in i¢ durumu sakindir. Disaridan bir
g0z kisiyi Ofkeli olarak gormesine karsin kisinin sakin olmasi durumunu “yapay 6fke” olarak
adlandirilabilmektedir. Yapay oOfke sanki digaridan bakan gozler icin 6fkeli olma roliinii
oynamaya benzetilmektedir (Gupta, 2005: 41). Ofkenin bastirilmasi ve 6fkenin iistesinden
gelinmesi farkli seylerdir. Ofkenin bastirilmasinda kisi ofkelidir hatta &fkeyle yamip
tutusmaktadir. Fakat Ofkesini dis zorlamalar veya engellemeler nedeniyle ifade
edememektedir. Bastirilmis o6fke, ifade edilen o6fkeden daha zararlhidir. Ciinkii 6fkenin
bastirilmasi ile fark edilmeden hem akil sagligi acgisindan hem de bilingaltinda davranisi
etkileyen zihinde sakl1 tutulmaktadir. Ofkenin iistesinden gelmek ise i¢ kizgmligmm olmamast,
hismin ve Ofkenin olmadan yenilmesi demektir. Bu durum da ancak yasanilan duruma
tolerans ve bagislama duygusu ile gergeklesmektedir. Soyut ve somut olarak o6fkenin
yenilmesinde fayda vardir. Ofkenin yenilmesi 6fkenin kontrol altina alinarak iliskilerin
saglikl bir sekilde yliriimesini saglamaktadir. Bunun yolu da istenmeyen bir durum karsisinda
hemen tepkide bulunmayarak tolerans ve sabir gdstermekten gegmektedir (Gupta, 2005: 39).

Ofkenin kontrol edilmesiyle baska bir deyisle fkenin yenilmesi ile kisi zihinsel olarak
dayaniklilik ve gii¢ kazanmaktadir. Ciinkii kisi her 6fkelendiginde 6fke krizi bilingaltinda
derin izler birakmaktadir. Bilingaltindaki bu etki baska bir olayda kisinin ¢ok c¢abuk
ofkelenmesine neden olabilirken dolayli olarak da davramislari etkilemektedir. Ofkeyle sarf
edilecek olan bosa enerji 6fkenin kontrol edilmesiyle ruhsal enerjiye donmektedir (Gupta,
2005: 40). Ofkesini sakin bir sekilde ifade eden kisilerin benlik saygisi ve empati kurma
yetenekleri yliksek olan kisilerdir. Bu kisiler sakinligini hem sozleriyle ifade ederek hem de
fiziksel tepkisiyle (kisilerle iliskilerinde rahatsiz edici olmayan bir géz temasi) ifade

etmektedir (Koroglu, 2017: 76).
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1.8 Normal Bir Duygu Olarak Ofke

Ofkenin bir kaylp m1 yoksa kazang mi sorusu &fkenin nasil bir duygu oldugunu
anlamakla cevap bulunabilmektedir. Ofke en dogal yasanabilen ifade edilebilen bir duygudur.
Ofkeli oldugunun anlasilmasi ve bu durumun kabul edilmesi duygunun yapici bir sekilde
kullanilmaya baslanildigin1 gostermektedir (Luhn, 2004: 67). Ofke dogru kullanildig1 zaman
(Luhn, 2004: 69) enerji vermektedir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 14; Luhn, 2004: 69). Bu
enerji davranislarin yakitidir. Davraniglar da aracin hareket etmesini saglamaktadir (Luhn,
2004: 69). Ofkeyi tiimiiyle olumsuz gérmek dogru bir diisiince degildir. Kisilerin kendilerini
fiziksel ve psikolojik bir tehlikeye kars1 koruyucu olan bir duygudur (Puff ve Seghers, 2016:
17). Ayrica faydali ofke; gerginligi yapict olarak azaltmaktadir, lizglin durumda iletisim
kurmada yardimcidir, i¢sel olarak yasanilan uyusmazliklar1 ¢ozmekte, yeni fikirler vermekte
ve yasanilabilecek tehlikelere karsi uyarmaktadir (Luhn, 2004: 69).

Olumlu duygular, insanlarin birbirine iyi baktig1 bir durumu ortaya koymaktadir. Tam
tersinde ise insanlar birbirine soguk, diismanca bir bakis agisiyla birbirinden uzaklasarak
olumsuz duygulara kap1 aralamaktadir. Yasanilan her duygunun bir amaci vardir (McKay ve
Dinkmeyer, 1998: 14,73) fakat sonuglart gérmek amaci gormezden gelmeye neden
olmaktadir. Ornegin, kizginlik durumunda hoslanilmayan bir yamt almak kizginhigin
amacinin anlasilmasini engellemektedir. Cogunlukla, “biri bana bunu yapti, ben de bu sebeple
kizdim” yanmitin1 vermek kizginligin bir amact degildir. Bu durum kisiligin bir parcas: olarak
yogun duygularin amacini engellemektedir. Kizginligin amaci, begenmeme, rahatsiz edilmeyi
durdurma, harekete gecgirmeyi saglama olabilmektedir. Kisinin temel inang-amag¢ ve
deneyimleri algilamasiyla yasam tarzi olusmaktadir. Bu yasam tarzi dogumdan itibaren
baslayarak diinyaya uyum saglamaya yardimci olan inang ve amaglar secerek devam
etmektedir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 14). Yasam tarzi ¢ocukluk doneminde olusarak
ileriki yillarda yasantiy1 diizenleyecek olan yansimalarla duygularin gergek amaci
saklanmaktadir. Rahatsiz eden duygunun amagclari ve bu amaglarin getirecegi sonuclarin
muhakemesini yapmak bu duyguyu yasamaya devam mi etmeli yoksa bir se¢im mi yapmali
sorusuna bir yanit verme ihtiyacini ortaya ¢ikarmaktadir (McKay ve Dinkmeyer, 1998: 15).
Amaca hizmet eden 6fkenin olumlu yanlar1 vardir. Ornegin amag iyi bir iligkinin devam
ettirilmesini istemekse bilin¢li olarak (yasadiginiz duygunun farkina vararak) kendinizi
kontrol ediyorsaniz amag¢ olumlu olabilmektedir. Kazanma arzusu ornegin, futbolcularin
kazanma isteklerini harekete gegirmek igin 6fkeyi bir arag olarak kullanabilirler (McKay ve

Dinkmeyer, 1998: 73-74). Eger kotii bir davranisa veya haksizliga ugranildiginda buna
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katlanmak yerine savunmaya ge¢ilmesiyle 6fke harekete gegmektedir (McKay ve Dinkmeyer,
1998: 75).

Ofke duygusuyla birlikte birey kendi varligin1 gdstermekte ve gevresine kabul ettirme
cabasi i¢indedir. Cocukluk déoneminde ve genglik caginda belli bash engellemeler karsisinda
otkelenmek, kisiligin korunmasi, sayginligin siirdiiriilmesi agisindan gelistirici ve yapici bir
nitelik kazandirmaktadir. Ancak bu donemdeki ruhsal durumun ve 6fkenin yasanma bigimine
bagl olarak kisilik tizerindeki olumsuz etkisi ileriki yaslarda yerini, kin, nefret, kiskanglik,
diismanlik gibi duygulara birakabilmektedir (K6knel, 1985: 155). Bu tiir duygularin etkisinde
olan kisi daha ¢ok 6fke duygusu duyabilmekte ve asir1 bir sekilde 6fkelenebilmektedir. Bu
durumda cocukluk ve genglikte yasanilan 6fkenin 6zgiirlik ve sorumluluk kavramlarinin
kisinin bu ayrimi iyi yapiyor olmasi 6nemlidir. Ayn1 zamanda 6fke ve karsi tarafin 6fkeye
verdigi tepki 6nemli bir husustur. Bu duygunun kisinin ¢evreye kendini tanitma faktorii olarak
gordiigii 6tkenin yararli olabilmesindeki dikkat edilmesi gereken onemli iki nokta olarak

goriilmektedir (Koknel, 1985: 155).
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IKINCI BOLUM
MUSTERI SIKAYET DAVRANISI

2.1 Hizmet Hatas1 ve Miisteri Davramislar:

Miisteri satin aldigr mal veya hizmet sonrasinda olumlu tepki vermesiyle memnuniyet
olusurken satin alim Oncesindeki mal ya da hizmetten beklentisinin satin alim sonrasinda
karsilanmamas1 miisterilerde hosnutsuzlugun olusmasina yol agmaktadir (Giilmez ve Dortyol,
2013: 214). Hizmet hatas1 ya da hizmet basarisizligi, isletmelerin hizmet sunumundaki bir
veya birden fazla belirli beklentileri karsilamadigi zaman olusan miisteri algisidir (Lovelock
ve Wright, 1999: 120). Psikolojik sézlesmeler beklentilerden farkli olarak igletme tarafindan
verilen temel vaatlerdir. Ornegin hizmetin baglama zamani ve siiresiyle ilgili miisterilerin
algiladiklar1  yiikiimliiliiklerdir. Isletmenin vaat ettigi hizmeti yerine getirememesiyle
psikolojik s6zlesmeyi ihlal etmis olmaktadir (Fullerton ve Taylor, 2015: 33).

Gergek anlarinin 6nemi miisterinin bakis acist ve beklentilerine baglhidir. Bir miisteri,
belirli bir beklenti ile ilgili bir deneyime 6znel olarak daha yiiksek bir deger verir. Hizli ve
sorunsuz hizmet beklediginde, onlar i¢in en 6nemli sey hizmetin zamani ve kolayligidir.
Gergek anlari, beklentilerin kargilanma derecesi ile dogrudan iliskili olan en giiclii olumlu ve
olumsuz duygular1 bir araya getirmektedir (Pogorzelski, 2018: 106). Miisteri lirlin veya
hizmeti satin alma ile deneyimlediginde hizmet kalitesini ve hizmet deneyiminden memnun
olup olmadigini sorgulamaktadir (Lovelock ve Wright, 1999: 90). Memnuniyet hosnutluk
demektir. Hosnut kisiler, sikdyeti yakinmasi olmayan kisilerdir (Demiray, 1985: 433).
Memnuniyetsizlik ise, tiiketicinin satin almak i¢in katlandigi ¢aba, zaman ve maliyetlerin
satin alma ve deneyimleme sirasinda karsilanmamasi durumunda ortaya ¢ikan bilissel (Fornell
ve Wernerfelt 1987: 338) ve duygusal tepkidir (Fornell ve Wernerfelt, 1987: 338; Lovelock
ve Wright, 1999: 87; Wirtz ve Lovelock, 2016: 1162).

Misterilerin tatmin olup olmadiklart kelimelerle Olgiilerek duygu durumlariyla
anlamaya calisilmaktadir (Barig, 2008: 44). Memnuniyetsizlik sonucunda ortaya ¢ikan
duygusal tepki siralamasinda olumlu duygunun azalma olumsuz duygunun artma
siralamasinda; hosgorii, liziintii, pismanlik, endise ve 6fke gelmektedir (Westbrook ve Oliver,
1991: 85). Memnuniyet ve memnuniyetsizlik deneyimin duygusal yoniinii belirlemektedir
(Oliver, 1992: 242). Duygular eylemleri hizlandirabilme yoniinde motivasyon (Day, 1984:
497; Westbrook ve Oliver:1991: 84; lzard, 2010: 367) saglamaktadir. Memnuniyetsizlik
sonucunda duygusal ve davranigsal iki tepki ortaya ¢ikmaktadir (Bonifield ve Cole, 2007: 85).
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Ofke, hizmet basarisizhigiyla birlikte ortaya c¢ikmaktadir baska bir ifadeyle &fke duygusu
hizmet basarisizligina verile duygusal bir tepkidir (Taylor, 1994: 56; McColl-Kennedy ve
Sparks, 2003: 251; Baris, 2008: 44; Gelbrich, 2010: 567; He ve Harris, 2014: 140).
Davranigsal tepki ise satin alma sonrasi deneyim sonucunda olusan davranislardir (Bougie
vd., 2003: 377). Memnuniyetsizlik bir ya da daha fazla sikayette bulunmaya motive
etmektedir. Fakat dogrudan sikdyet ya da sikayet¢i olmama kararini vermede belirleyici bir
faktor degildir. Memnuniyetsizlik duygulari tetiklemektedir. Duygularin hissedilen giiciine
bagl olarak miisteri eyleme gecip gegmeme karari vermektedir (Day, 1984: 98). Bir cetvel
¢izgisinde memnuniyetsiz miisteri yasadigi problemi hos goriilebilir veya cetvelin diger bir ug
noktasi olan asir1 derece bir problem duymayla birlikte 6fkelenmektedir (Barig, 2008: 45).
Duygularin davranig tizerinde 6nemli bir etkisi vardir (Zeelenberg ve Pieters, 2004: 445).
Olumsuz duygular sikdyet davramisini daha iyi agiklamaktadir (Tronvoll, 2011: 127).
Degerlendirmeyle ortaya ¢ikan duygu, 6rnegin miisteri 6fke duygusu ile problemle nasil basa
cikilacagini, neler yapilabilecegini degerlendirmektedir (Kumar ve Oliver, 1997: 17).

Memnuniyetsiz miisteriler gelecekte satin alma niyetini, isletmeye sadik kalip
kalmama, aile ve cevrelerine olumlu ya da olumsuz Onerilerini iletip iletmeme kararini
vermektedir (Lovelock ve Wright, 1999: 90).

Hizmet kalitesi miisterinin bir isletmeyle olan uzun siireli deneyimi sonucundaki
bilissel degerlendirmesidir (Lovelock ve Wright, 1999: 87). Hizmet kalitesinde isletmenin ilk
politikas1 hatasiz hizmet verebilmektir. Isletmelerin kontrol edemeyecegi bazi durumlarda
hizmet hatalar1 meydana gelebilmektedir (Wirtz ve Lovelock, 2016: 730). Hizmet hatas1 ya
da basarisizlifil, sunulan hizmetin miisteriler tarafindan bir veya daha fazla yOniiyle
beklentileri karsilamadig1 algisidir (Wirtz ve Lovelock, 2016: 1170). Ornegin New York’taki
John F. Kennedy Uluslararast Havalimanindaki JetBlue Airways ugagi firtina nedeniyle
yiizlerce yolcusunu 11 saat boyunca giivenli bir yere tahliye edemeyerek ucagin iginde
mahsur kalmalarma yol agmigtir. Hava yolu sirketinin ugak paralarini geri 6deme ve kupon
bilet verme teklifleri de miisterilerin 6fkelenmesine engel olamamistir. Alt1 giin boyunca da
binlerce yolcunun ugaklar1 iptal edilmistir. Bu durum yasanmadan 6nce JetBlue Airways
sirketi miisteri hizmetleri veren en iyi sirketler arasindayken, isletmenin kontrolii diginda bir
problemin meydana gelmesiyle listede giderek gerilemeye baslamasina neden olmustur
(Wirtz ve Lovelock, 2016: 730). Miisterinin problemi yasamasinin hemen ardindan problemi
¢ozmeye ve miisteriyi mutlu etmeye dair isletmenin bir ¢6ziim politikasinin uygulamasi,
hizmetin kurtarilmasini saglamaktadir. Bu durumda isletmenin hizmet kurtarma maliyetinin
mutlu olmayan, hayal kirikligina ugramis bir miisterinin maliyetinden daha diigiik bir maliyeti

olacaktir (Wirtz ve Lovelock, 2016: 826). Higbir sey yapmayan eylemsiz kalan miisteriden
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kayb1 icin dava agan miisteriye kadar degisen araliktaki memnuniyetsiz miisteriler farkli
eylemlerde bulunabilmektedir (Day ve Bodur, 1978: 264). Deneyimledigi hizmetten memnun
olmayan miisteri ¢ogu zaman isletmeye sikayetini iletmemektedir. Bunun nedeni ise
miisterinin isletmeye sikdyeti ilettigi zaman bir fayda gormeyecegine ve personelle
yoneticilerin sikayetle ilgilenmeyeceklerine olan inanglarindan kaynaklanmaktadir (Lovelock
ve Wright, 1999: 120).

Hizmet hatasina karsin memnun olmayan miisteri iic sekilde davranig
gosterebilmektedir. Acgik eylem (firmaya sikadyet ederek, iiglincii partilere sikayet ederek ve
hukuki siire¢ baslatarak) gostererek yanit verebilir, 6zel eylem (isletmeyi degistirerek ve
olumsuz agizdan agiza yayarak) gostererek yanit verebilir veya higbir sey yapmayarak,
deneyimi unutarak, eylem gostermemektedir (Day ve Bodur, 1978: 264; Wirtz ve Lovelock,
2016: 734). Yasadigi deneyimden tatmin olmayan miisteri ya eyleme geg¢mektedir ya da
eylem gostermemektedir (Day ve Landon, 1977: 432; Day ve Bodur, 1978: 265; Bearden ve
Oliver, 1985: 224; Stephens ve Gwinner, 1998: 172). Eyleme ge¢gme asamasinda kiginin
sikdyete olan egilimi onemlidir. Egilim, bir kisinin alim sonucunda tatmin olmadiginda
diizeltme isteyip istemedigini ve yapilacak eylemin niteligini de etkileyen degiskenlerden
olugmaktadir (Day ve Landon, 1977: 434). Beklentinin tatmin diizeyi satin alma kosullar
kisiden kisiye bazen de ayni kiside farkli zamanlar degisiklik gostermektedir (Day ve
Landon, 1976: 264). Sikayet etme egilimi, gelir durumu, maliyet, Kisilik tutum, yasam bigimi,
kisilik faktorleri (yani, tiiketici hosnutsuzlugu), zaman kisitt ve egitim sikayet etme
davranigini ve agik veya o6zel sikayet davranisi gostermedeki 6nemli kistaslardir (Bearden ve
Oliver, 1985: 224). Kisinin bekledigi performans ile aldigi performans arasinda kalan bolgeye
hosgorii bolgesi denilmektedir. Hos goriilen performans da istenilen ve yeterli goriilen
performans arasindadir (Estelami ve De Maeyer, 2002: 206). Bu nedenle ayni problemle
karsilagan iki kisiden biri problemi farkli degerlendirerek eyleme gecerken bir digeri sessiz
kalabilmektedir (Keltner vd., 1993: 751; Stephens ve Gwinner, 1998: 175).

Eyleme gecen miisteri sikayetini acik ve 6zel eylem adi altinda iki simif altindaki
ifadelerden biriyle ya da birkagiyla gostermektedir (Day ve Bodur, 1978: 265; Bearden ve
Oliver, 1985: 224; Stephens ve Gwinner, 1998: 172). Miisterilerin eylem gostermeleri;
isletmeye dogrudan sikayet ederek tazminat almak, yasal eylemde bulunmak, ii¢ilincii tarafa
sikdyet etmeleri acgik eylem goOsterirken markayr ve isletmeyi boykot etmeleri veya
degistirmeleri ile olumsuz agizdan agiza iletisimden birinde bulunmalariyla 6zel eylem
gostermektedirler (Day ve Landon, 1977: 432; Day ve Bodur, 1978: 265; Bearden ve Oliver,
1985: 225; Stephens ve Gwinner, 1998: 172).
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Memnuniyetsizlik

/\

Eylem Sessizlik
Acik Eylem —
Ozel Eylem
Firmaya Acik veya Olumsuz
Dogrudan Yasal Eylem Ozel Ugiincii Boykot Etme Agizdan Agiza
Sikayet Tarafa Sikayet Iletisim

Sekil 2.1 Day ve Landon (1977) Tiiketici Sikdyet Davrams1 Modeli
Kaynak: Day ve Landon, 1977: 432.

2.2 Sikayet Kavram ve Onemi

Sikayet, “sizlanma, sizildanmadir” (Ozon, 1997: 789). Sikayet, “hosnutsuzluk belirten
sOz veya yazi, sizlanma, sizilti, yakinma” demektir (TDK, erisim tarihi: 03.12.2018). Hizmet
deneyimindeki yasanilan memnuniyetsizligin ifadesi olup (Lovelock ve Wright 1999: 120)
hizmet odakli bir isletmenin iyi ¢alisip calismadiginin en temel gostergesidir (Trappey vd.,
2010: 1). Literatiirde gecen tiiketici/ miisteri sikdyet davranisina iliskin tanimlar asagidaki

tabloda yer almaktadir.
Tablo 2.1 Literatiirde Sikayet Tamimlar

Yazar Tanim

Limon ve Arpaci (2016: 97) Isletmenin imajin1 ve potansiyel miisterilerin satin alim davranigini
etkilemektedir.

Panda (2014: 3)

Russell-Bennett vd., (2011: 168)

Gyasi (2012: 85)

Mal veya hizmet satin almadaki deneyim asamasidir.

Ofke gibi olumsuz duygusal tepkilere yol agmaktadir.

Mal veya hizmet kalitesinin diisiik olmas1 ve igletmenin vaatlerine
yerine getirmemesiyle olugabilen davranistir.

Trappey vd., (2010: 1) Miisterinin beklentisinin karsilanmadigi takdirde memnuniyetsizligini
gosterdigi bir davranistir.

Barlow ve Moller (2009: 38) Memnuniyetsizligin sozlii bir sekilde ifade edilmesidir.

Seyran (2009: 75)
Barig (2008: 22)
Saydan (2008: 124)

Mal veya hizmet alimindaki basarisizligin haykirilmasidir.

Markay1 degistirme Ve olumsuz agizdan agiza iletisim davranigidir.

Istek, ihtiyac ve beklentilerinin karsilanmamasiyla ortaya ¢ikan
olumsuz davranis ve yorumlardir.
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Tronvoll (2007a: 27)

Tronvoll (2007b: 614)

Oh (2006 169)

Bell vd., (2004: 113)

Phau ve Sari (2004: 407)
Crie, (2003: 62)

Ennew ve Schoefer (2003: 5)

Lam ve Tang (2003: 71)

Harrison-Walker (2001: 401)
Lovelock ve Wright (1999: 211)

Kowalski (1996: 179)

Blodgett vd., (1995: 33)

Mowen (1993: 467)

Singh (1988: 95)

Folkes vd., (1987: 535)

Day (1984: 497-498)

Richins (1983: 76)

Jacoby ve Jacard (1981: 5)

Day (1980: 211)

Best ve Andreasen (1977: 702)
TDK (erigim tarihi: 03.12.2018)

Beklentinin yiiksek olmasi ve performansin diisiik olmasi ile algilama
neticesindeki olumsuz tepkilerdir.

Hizmet alimi1 sirasinda meydana gelen deger yaratma ¢abalarinda
taraflar arasindaki hizmet etkilesiminde olumsuz olaylar yasandiginda
ortaya ¢ikan bir siirectir.
Sikayet davranisi, miisterinin deneyimini olumsuz olarak bildirmesine
cevaben verilen yararli bir geri bildirimdir.

Aldig1 hizmetten hosnut olmayan miisterinin geri bildirimini olumsuz
olarak vermesidir.

Tatmin edici olmayan bir performansin sonucudur.

Satin alma esnasinda, tiiketimde veya hizmet deneyiminde algilanilan
memnuniyetsizlige verilen olast yanitlardir.

Hizmetten beklentilerin karsilanmamasiyla olusan probleme karsi
verilen cevaptir.

Memnuniyetsizliginin sonucunda olusan, eylem veya eylemlere dogru
yol izleyen bir siiregtir.

Isletmelerin imajin1 olumlu ydnde desteklemektedir.
Memnuniyetsizlik sonucunda problemin bagka kisilere veya kurumlara
iletme davranisidir.

Miisteri memnuniyetsizliklerin ifade etmek, duygularini aciga
cikarmak ve arzu edilen amagclara ulagmak igin sikayet etmektedir.
Memnun olmayan miisterinin cevap siirecidir.

Memnuniyetsizlikle tetiklenme sonucunda olusan eylemlerdir.

Satin almayla duyulan memnuniyetsizlikle tetiklenen davranigsal ve
davranigsal olmayan eylemlerdir.

Isletmelerin problem ¢ézme cabalarin tesvik etmek icin bir yoldur.
Memnuniyetsizligin yarattigi duygusal durumun ardindan sikayet
etmeme karar1 verilen, degerlendirme siireci ve hayal kiriklig1
yasanmasina neden olan satin alma deneyimidir.

Mal, hizmet veya marka ile etkilesim neticesinde kotii deneyim
yasanmasi sonucunda algilanan memnuniyetsizliktir.

Mal veya hizmetle ilgili olumsuz bir sey iletilmesini i¢eren bir kisi
tarafindan gergeklestirilen eylemdir.

Tiiketicinin deneyimiyle baglayan, deneyimi degerlendirmesiyle
devam eden ve bu degerlendirme sonunda davranigsal ya da
davranigsal olmayan tepkileri vermesiyle sona eren bir siiregtir.

Buz daginin goriinen ve goriinmeyen kismindan olusan davranistir.

Hos karsilanmayan bir durumu kuruma ya da kisiye bildirmek.

Tanimlardan yola ¢ikarak sikdyet davranisi, midsterilerin istek ihtiya¢ ve

beklentilerinin (Saydan, 2008: 124; Trappey vd., 2010: 1) isletme tarafindan yerine

getirilmemesi (Gyasi, 2012: 85) ya da eksik hatali yerine getirilmesiyle, kotii bir deneyim
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(olumsuzluk) yasayan miisterinin (Barig, 2008: 22; Seyran, 2009: 75; Oh, 2006: 169; Jacoby
ve Jacard, 1981: 5; Richins, 1983: 76) bu deneyimini degerlendirmesi sonucunda (Day, 1980:
211) davranissal ya da davranigsal olmayan tepkiler gostermesidir (Day, 1980: 211; Singh,
1988: 95).

Sikayet {i¢lii bir dongii seklinde olmaktadir. Problemin algilanmasi ile baslayan,
sikdyetin dile getirilmesi ve ¢dziimii ile sona eren bir dongiidiir. Insanlarin problemi algiladig
fakat igletmeye ya da bagkalarina sikayet olarak gostermedikleri sorunlar “agiklanmayan veya
sessiz sikdyet” olarak adlandirilmaktadir. Kisi sikayetini dile getirmeye karar verip, sectigi
eylemi gostermesi ile baglayan “sikayet siirecidir”. Coziim ise isletmesinin miisterisine karsi
hizmet edimini yerine getirecek ¢Oziimler tireterek kotii deneyimi telafi etmesidir (Best ve
Andreasen, 1977: 702).

Geleneksel anlamda sikayet davranisinda isletmeler miisterilerden gelen olumsuz
tepkileri onleyerek, hizmet deneyimini olabildigince hatasiz sunmaya caligmaktadir.
Gliniimiizde isletmeler miisteriden gelen deneyimin bir ¢iktist olan olumsuz cevaplarin,
isletme i¢in muazzam bir geri bildirim sagladigin1 kabul edilmektedir (Oh, 2006: 169).
Miisterinin ne istedigini, neden sikayet ettiginin farkina vararak, anlamak ve probleme ¢6ziim
getirmek miisteriyi memnun ederek isletmeye olan sadakati arttirabilmektedir (Oh, 2003: 60;
Trappey vd., 2010: 1).

Miisterinin tatmin edici bir hizmette genellikle ilk olarak bilingsiz bir sekilde tehlikede
olan1 degerlendirmektedir. Cogunlukla tehlikede olan ilk sey ekonomik zararin giderilmesi
olmaktadir. Bunun igin misteri isletmeden parasal kaybinin karsilanmasi veya hizmetin
tekrarlanmas1 icin sikdyette bulunmaktadir. Problemin isletme tarafindan ¢ozlime
kavusturulmamast durumunda miisteri yasal siire¢ baglatabilmektedir. Miisterinin sikayet
davraniginda bulunmanin ikinci bir nedeni ise 6zgiiveninin yeniden yerine getirmek i¢in
yapilmaktadir. Hizmet personelinin kaba, saldirgan, kasith bir sekilde davranmasi 6rnegin;
mesaideyken arkadaglartyla sohbet ederek bekleyen miisteriyi gérmezden gelmesi gibi benlik
saygisini, adalet duygusunu olumsuz yonde etkilenmektedir. Bu durumda 6fkelenmeleri, daha
fazla saygi gérmeyi istemeleri ve duygusallasmalarina yol agmaktadir (Lovelock ve Writz,
1999: 125).

Kisi bir problemle karsilagtigi zaman problemin olustugu yerdeki ilk yetkili kisiye
sikayet etmektedir. Bu kisiden tatmin edici bir yanit alamadigi zaman bir {ist makam olarak
isletmenin bagh oldugu kamu veya 06zel kuruluslar ile derneklere sikayetini iletmektedir
(Seyran, 2009: 75). Isletme acisindan sikdyet, isletmenin iiretmis oldugu mal veya
hizmetlerdeki basarisiz olunmasinin bir neticesidir (Seyran, 2009: 75). Sikayet, hizmet veren

bir isletme i¢in iyi bir hizmeti ortaya koyup koymadiginin gostergesidir (Jones vd., 2002: 105;
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Trappey vd., 2010: 1). Sikayetin dogru bir sekilde ve zamaninda alinmamasi da miisterinin
isletmeye daha ¢ok olumsuz yamit vermesini engellemektedir.  Miisterilerin
memnuniyetsizlikleri hizmet aliminda veya sonrasinda ortaya ¢ikabilmektedir (Trappey, vd.,
2010: 1). Bagka bir ifadeyle sikayet, isletmenin hizmet sunumundaki problem durumunda
miisteriyle tekrar iletisim kurulmasi i¢in bulunmaz bir hediyedir (Barlow ve Moller, 2009:
38). Sikayet i1yiyi kotiiyii, dogruyu veya yanlist degil bir hatanin var oldugunu géstermektedir
(Plymire,1991: 40). Miisterinin bu hatayi isletmeyle paylasmasi, isletmenin miisterisine karsi
vaat ettigi hizmeti yerine getiremedigini gostermektedir. Isletmenin umdugu gibi bir hizmet
veremedigini gosterirken miisterinin de umdugunu bulamadiginda bu durumu diizeltilmek
adina sikayet etmesiyle isletmeye adeta bir hediye sunmaktadir (Barlow ve Moller, 2009: 22).
Isletmelerin bekasi icin miisterinin her bir sikdyeti isletmeye bir hediyedir. Bu hediyeyi
hizmetin geri kazanilmasi g¢abasiyla diizelterek, miisteri iyi niyetinin korunmasiyla geri
kazanilmalidir (Lovelock ve Wright, 1999: 127). Ciinkii “miisteri velinimettir” miisteri varsa
isletme hayatta kalmaktadir (Barlow ve Moller, 2009: 25).

Bilissel, iliskisel ve davranigsal degerler deneyimle olusurken, deneyimi de duygular
olusturmaktadir. Deneyim, gecmiste yasanilanlarin bir tekrar1 gibidir. Bu tekrar algilanarak ve
hissedilerek ge¢misi kapsayarak anlamli bir duruma gelmektedir. Anlamli durum tiiketicinin
igsel tepkisi olup kisiden kisiye degisen fiiller dogurmaktadir. Tepkiyle harekete gecen bes
duyuya baglh arzular tetikleyen orta beyindeki limbik sistemdir. Beyinde bilgi isleme daginik
ve iliskiseldir. Miisteri ¢ogu zaman Onsezi ile yaklasarak akil ve mantiktan uzak
diisiinebilmektedir. Miisteri hissetme ile baslayan bir iliski kurulmasi, agik bir dille iletisim
kurulmasi, duygudaslik yapilmasi, pozitif iligkilendirme yapilmasi 6nemlidir. Ciinkii duygusal
merkezle hareket eden miisterinin son kararini etkilemektedir (Bati, 2015: 160). Canli
yasamindaki baska tiirden 6rnek vererek insan yapisimi anlamak daha kolay olacaktir. Iki
ordek kavga edip bitirdiklerinde iki zit yone dogru u¢gmaktadir. Bir yerde duraksarlar ve kanat
cirpmaktadirlar. Bu kanat ¢irpma hareketlerinin amaci kotii enerjiyi lizerinden atmak igidir.
Ardindan higbir sey olmamis gibi yollarina devam etmektedirler. Insanlik da érdek gibi ayni
zihinsel yapida rasyonel bir davranis sergilemis olsa idi yasanilan olumsuzluklar hemen ucup
gitmekte ve saglikli bir yasama devam etmektedir. Insanlar hem duygularim merkezi bir
noktada tasirlar hem de unutmama egilimindedirler. “Insanlar duydugunu unutur, gordiigiinii
kaydeder, kokladigin1i animsar, dokundugunu duyumsar ama hissettigini kavramakta ve
igsellestirmektedir”. Deneyim tiim biitiinli kapsayan kusursuz bir biitlindiir. Bu nedenle
deneyimler unutulmamaktadir. Isletmeler icin olumlu bir deneyim olusturmak miisteriler
acisindan kusursuz bir deneyim olurken, miisterilerin yasadigi olumsuz bir deneyim de

isletmeler i¢in en az olumlu deneyim kadar degerlidir (Bati, 2015: 160).
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2.2.1 Miisterilerin Sikayet Etme Nedenleri

Sikayetin temelinde tatminsizlik bulunmaktadir. Tatminsizligin sebepleri farkli oldugu
icin sikayetin nedenleri de kisiden kisiye gore farklilagmaktadir. Hizmet sektoriinde
sunumdaki hatalar, zamanlama problemleri, ¢alisanlarin miisterilere kars1 olumsuz tavir ve
davraniglari, isletmenin vaat ettigi hizmeti yerine getirememesi gibi sikdyet nedenleri
olabilmektedir. Miisteriler, tatminsiz olduklar1 durumlarin telafisini istedikleri i¢in sikayeti bir
amaca ulasmak icin bir ara¢ olarak kullanmaktadirlar (Seyran, 2009: 84). Istedikleri telafi
sunlardir; mal veya hizmetin tam telafisi (degisim, para iadesi, licretsiz onarim gibi),
katlanilan giderlerin telafisini, tazminat alma veya yasanilan kotli deneyimdeki maliyetlerin
tistiinde bir tazminat istedikleri i¢in sikayet etmektedir (Day, 1984: 498). Miisteriler olumsuz
durumdan &tiirii bir nevi yardim istemek amaciyla sikayet etmektedir. Bu sebeple miisteriler
memnuniyetsizliklerinin giderilmesi i¢in isletmeye bir sans vermektedir. Buradaki onemli

nokta caliganlarin memnuniyet yaratmadaki rolii olmaktadir (Gruber vd., 2009: 638).
Tablo 2.2 Son Bir Y1l icerisinde Hava Yolu Ulasinu Marka Karnesi

S.No. Hava Yolu Sirketi Sikdyet Sayis1 | Memnuniyet Diizeyi (%) | Tesekkiir Orani (%)
1 Pegasus Hava Yollart 3.748 13,7 3
2 Tirk Hava Yollart 3.217 12,5 2,8
3 Anadolujet 1.600 10,2 1,9
4 Atlasglobal 643 10,3 2,2
5 SunExpress 506 22,4 6,5
6 Onurair 378 8,6 1,8

Kaynak: https://www.sikayetvar.com/ erisim tarihi: 03.04.2019.
Tablo 2.3 Son Bir Yil icerisinde Hava Yolu Ulasinu Sikdyet Sonrasi Memnuniyet Diizeyi

S.No. Hava Yolu Sirketi Memnuniyet Diizeyi (%) Tesekkiir Orani (%)
1 SunExpress 244 6,5
2 Anadolujet 145 3,2
3 Pegasus Hava Yollar1 14,1 3
4 Atlasglobal 13,9 2,8
5 Tiirk Hava Yollar1 13,8 2,8
6 Onurair 12 2,7

Kaynak: https://www.sikayetvar.com/ erisim tarihi: 03.04.2019.

Tablo 2.2.’ye gdre, son bir sene igerisinde hava yolu yolcu tasimaciliginda en ¢ok sikayetin
oldugu sirketin, 3.748 sikayetle Pegasus Hava Yollarinin oldugu, Pegasus Hava Yollarim
takiben 3.217 sikayetle Tirk Hava Yollarinin son bir sene igerisinde hava yolu seyahatinde
kotii deneyim yasayan miisteriler tarafindan sikayet edildigi goriilmektedir. Tablo 2.3’e gore
sikdyetin  sikayetvar.com sitesinde paylasilmasmnin  ardindan = memnuniyetsizligin
giderilmesine iliskin sirket tarafindan yapilan geri bildirimlerin miisteri tarafindan olumlu
karsilanmasi neticesinde tesekkiir edilme oraninin en fazla oldugu sirket %6.5 ile SunExpress

hava yolu sirketinin oldugu goriilmektedir.


https://www.sikayetvar.com/
https://www.sikayetvar.com/
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2.2.2 Miisteri Perspektifinden Sikdyet Etme Siireci ve Onemi

Miisteri isletmeden satin alim yapmadan once deneyime yonelik beklenti i¢cindedir.
Miisteri deneyimle birlikte elde ettigi “deger”e bakarak beklentisini karsilamamasiyla sikayet
eylemi gosterip gdstermeme karar1 vermektedir. Eyleme ge¢me karar1 veren miisteri yiiz
yiize, telefonla veya yazarak isletmeye sikayetini iletmektedir. Sikayetini isletmeye ileten
miisteri sikayetinin adil ve etkili bir sekilde c¢oziilmesiyle tatmin olmak istemektedir.
Isletmenin sikdyeti ele alma ve ¢dzme ¢abasi miisterinin ikinci bir tatmin degerlendirmesi
yaparak ya isletmeyi terk etme ya da satin alim yapmaya devam etme kararini vermesiyle
miisteri perspektifinden sikayet etme siirecinin basladigin1 géstermektedir (Barig, 2008: 24).
Sadik miisteriler daha basarili ve uzun Omiirlii bir isletme olmalarini istemelerinden Otiirii
kiigiik hatalar igletmeye ileterek sikayet etmektedir (Halstead, 2002: 2).

Miisterilerin duygularin devreye girmesiyle sikdyet etmemesinin iki sebebi vardir.
Bunlardan birincisi, sikayet etmek igin duygusal benligin bir kismini agiga ¢ikarmak
gerekmektedir. Bu durumda karsidaki Kisiye (hizmet alinan isletmedeki ¢alisanlar) bir
yakinlik ilgi goriilme ile bir paylasim yapilabilmekte, eger ilgi gormediyse bu sikayeti aciga
cikarmaktan kaginmaktadir. ikincisi ise kiiltiirde hosnutsuzlugu agiga ¢ikartmamak, sakinlikle
karsilamak, sizlanan, dirdirc1 biri olmamak, “biiyiik adamlar aglamaz” vb. sdzler
memnuniyetsizligin dile getirilmemesine yol agmaktadir (Plymire, 1991: 39). Bu durumda
memnuniyetsizlik yasayan bir miisteri sikayetini dile getirememekte ve isletme verdigi
hizmetle ilgili bir geri bildirim alamamaktadir (Plymire, 1991: 40). Kiiltiriimiizde de “s6z
giimiigse slikit altindir” atasozii bu durumu agiklamaktadir. Kiiltlirel faktoriin yaninda
sikayetin her zaman memnuniyetsizlikten kaynaklanmayacagi gibi memnuniyetsizligin de her
zaman sikayete yol agmadigi gorilmektedir (Day, 1984: 498; Singh ve Pandya, 1991: 17;
Tronvoll, 2011: 127; Gyasi, 2012: 84). Memnuniyetsiz miisterilerin her zaman sikayette
bulunmamasi (Gronhaug, 1977: 159; Gyasi, 2012: 84) ve bazt memnun miisterilerin sikayet
etmeye devam etmesi bu goriisii agiklamaktadir (Gyasi, 2012: 84). Sikayette bulunmamanin
nedeni, memnuniyetsizligin tek basina sikayet davranis1 gostermede itici bir giic olmadigidir
(Day, 1984: 498; Singh ve Pandya, 1991: 17). Kisisel ve durumsal faktorler sikayet edip
etmeme karart vermede memnuniyetsizlik duygusundan daha fazla etkiye sahip
olabilmektedir (Day, 1984: 498). Aymi zamanda sikayet davranisi satin alim sonrasi
memnuniyetsizlige verilen basit bir tepkinin iistiinde karmasik bir olgudur (Tronvoll, 2007b:
607). Sikayet davranisi eylemin niteligine, (6denen para miktari, malin tiiketicinin yasam
tarzindaki 6nemi) bagli olmaktadir. Tiiketicinin {iriin bilgisi ve iirlin tecriibesi, sikayet etme
secenekleri, sikayette bulunma bilgisi (Day, 1984: 498; Davidow ve Dacin, 1997: 453; Baris,
2008: 88-89), sikayette bulunma yoniindeki tutumlariyla (psikolojik durum, kisilik,
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sosyolojik durum) (Day ve Landon, 1976: 265; Day, 1984: 498; Davidow ve Dacin, 1997:
453; Baris, 2008: 88-89; Jin, 2010: 88), sikayetin masraflarini ve olas1 getirilerini gz oniinde
bulundurmaktadir (Day, 1980: 214; Day, 1984: 498; Best ve Andreasen, 1977: 701; Davidow
ve Dacin, 1997: 453; Baris, 2008: 88-89). Aym1 zamanda egitim (Day ve Landon, 1976: 265;
Davidow ve Dacin, 1997: 453; Gronhaug, 1977: 159; Baris, 2008: 83), yas, sadakat ve (Day
ve Landon, 1976: 265; Baris, 2008: 83) medeni duruma (Baris, 2008: 83) gore kisilerin
sikayet etme egilimleri degismektedir. Tim bu degerlendirmenin sonucunda miisteri bir karar
vermektedir. Memnuniyetsizligini géormezden gelerek hi¢c bir sey yapmama karar1 veya

sikdyet eylemlerinin istenen sonuglara ulasabilecegi inanciyla eylem gdsterme karari

verebilmektedir (Day, 1984: 498).

BEKLENTI Satin Alma PERFORMANS

_
Arzulanan-Tahmin edilen

—_—
Alindig1 diistiniilen

Olumsuz fark varsa
TATMINSIZLIK

Sikayet edildiginde elde

edilecekler degerlendirilir.

SIKAYET ETME v
SIKAYET ET

Uretilen ¢dziime yonelik yeniden tatmin

degerlendirmesi yapilir.

v
YENIDEN ALIM-MARKA DEGISTIRME

Sekil 2.2 Miisteri Penceresinden Sikayet Siireci
Kaynak: Baris, 2008: 25.

2.2.3 Isletme Perspektifinden Sikdyetin Ele Alinma Siireci ve Onemi

Bir sikayetin isletmeye iletilmesiyle mevcut ve ileride olusabilecek problemlerin
Oniine gecmek amaciyla isletme sikdyete yonelik prosediir ve politikalarinda degisiklik
yapabilmektedir (Gilly vd., 1991: 295). Bu degisiklik karar1 ile birlikte sikdyetlerin isletme
tarafindan degerlendirmeye alinmaya baslandigin1 gdstermektedir. Ogrenen isletmeler

sikayetleri gelisim saglamak i¢in birimleriyle ve personelleriyle birlikte kullanmaktadir
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(Baris, 2008: 26). Vaat ettigi hizmeti sunamayan isletme sikayetin ardindan miisteriye
sunmasi gereken hizmeti “adil fayda” altinda sunarak gerceklestirmesi gerekmektedir. Adil
faydadan kastedilen, tazminat vermek, 6ziir dilemek ve aciklama yapilmasidir (Baris, 2008:
128). Ogziir dilemek hem ekonomik kaybin hem de psikolojik bir tazmin olarak
diistiniilmektedir (Baris, 2008: 135). A¢iklama yaparak problemin kaynagini ve gelecekte bu
problemin yasanmamasi i¢in alinacak tedbirler anlatilarak miisterinin isletmenin samimiyetine
giivenmesi 0nem kazanmaktadir. Agiklama ve 0ziir dilenmesi miisterinin isletmeden tazminat
almamasin1 etkilmese de isletmeye inancini etkilemektedir (Baris, 2008: 140).

Gegmisten giinlimiize miisteri kavraminda anlamsal degisiklikler olmaktadir. Bundan
30 y1l dncesine kadar miisteri kavrami sadece para karsiligi mal veya hizmet alan kisi olarak
goriiliirken, 30 yildan bu yana mal veya hizmetten faydalanan kisi olarak genisleyen bir
kavram olarak deger kazanmaktadir (Barlow ve Moller, 2009: 26). Beklentilerin hizla
degistigi bir diinyada isletmeler de agik bir pazarda birbirleriyle rekabet etmekle birlikte kalite
temelinde iretim yaparak daha iyi hizmet verme pesindedir (Purushothama, 2010: 2).
Isletmeler rakiplerinden farkli olmak adma mevcut ve potansiyel miisterilerine daha iyi
hizmet vermek istemektedir. Bu istek dogrultusunda isletmeler miisterileriyle iyi iliskiler
kurmay1 amaglamaktadir (Tirker, 2008: 7). Hizmet sektoriindeki isletmelerin {iriinii hizmet
olmastyla, isletmelerin miisterilerle olan iligkisinin yonii isletmenin sektérde var olup
olmasiyla yakindan ilgilidir. Iliski satis ile baslamaktadir. iliski ortadan kalkarsa miisteri de
gitmis demektir. Iliskilerde geri bildirim vardir (Plymire,1991: 40). Bu nedenle hizmet
saglayicilart “sifir hata” ya ulagsmak icin ¢aba sarf etmektedir. Sifir hataya ulagsmak hem
miisterinin hizmeti degerlendirmesinde hem de isletme i¢in maliyet anlaminda olumlu etkiler
yaratmaktadir. Fakat sifir hataya ulasmak genellikle zordur. Hizmetin dogasi geregi hizmet
sunumunda yasanilan aksakliklar, yapilan hatalar olabilmektedir (Schoefer ve Ennew, 2005:
261). Sikayet, miisterinin isletmeye hatali oldugu yerleri bildirmesidir. Isletme ve miisteri
acisindan sikayet etmenin bir maliyeti olmamasina karsin miisteri sikayet etmeyi ¢ok tercih
etmemektedir (Tirker, 2008: 42).

Miisteriler, fiyat hizmet sunumundaki problem, rakip isletmeler vb. nedenlerden 6tiirii
hizmetleri olumlu ve olumsuz olarak karsilastirarak duruma gore hizmet alimlarinda
degisiklik yapmaktadir (Bitner, vd., 1990: 77-78; Keaveney, 1995: 79). Bu karsilagtirmalari
engellemek ve miisterileri siirekli hale getirmek i¢in memnuniyet 6nemli bir kavramdir. Fakat
her kosulda ve her zaman miisteri memnuniyetini saglamak pek de miimkiin olamamaktadir
(Fornell ve Wernerfelt, 1987: 338).

Isletmeler acisindan sikdyet c¢ogu zaman is akislarinda yolunda gitmeyen bir

yanlighgm sikdyet edilmesi durumunda isletmenin bundan rahatsizlik duymasi, onur kirici
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olarak ve maliyet arttirici olarak diisiiniilmesi veya misterinin hi¢cbir memnuniyetsizligi
olmadan bir seyler koparma pesinde olmasi diisiincesi hakim olarak isletmeler sikayete 1limli
bakmama yoluna gidebilmektedir (Barlow ve Moller, 2009: 28). Yolcu tasimacilig
sektoriinde sikayetlere bagl olarak hizmet kalitesini olumsuz etkileyen faktorler mevcuttur.
Bunlar; isletmenin, miisteri sikdyetiyle ilgilenmemesi, miisteriyi yaniltmasi, miisterinin
giivenligine 6nem vermemesi ve miisteriye karsi kaba davranig sergilenmesi isletmenin
kaliteli hizmet sunumunda yogunlagmasi gereken onemli noktalardir (Seyran, 2009: 113).
Sikayeti ele alan personelin sikayeti ele alma konusunda hem egitimli olmasi hem de yetkili
olmast Onemlidir. Ayn1 sorunla karsilasan biitiin miisterilerin ayni1 ¢6ziime kavusmasi
tutarlilik acisindan nem arz etmektedir. Ornegin kayip bagaj probleminde miisterinin biletini
nereden alindigina bakilmaksizin igletmenin valiz i¢in bir tazminat 6demesi gerekmektedir.
Miisterinin valizinde hayati 6nem sahip ilaclarinin da valizle birlikte kaybolmasi1 durumunda
isletme esitlik ilkesinden fedakarlik ederek miisteriye yardimci olmasi gerekmektedir (Baris,
2008: 27).

Isletmelerin sikayetten kagmas1 ve gercekle yiizlesmemesi ile miisterilerin sundugu
etkin ve dolaysiz firsatin1 kacirmaktadir. Miisteri tatminsizligi isletmenin maliyetlerini de
olumsuz etkileyerek markanin imajinda da pek de iyi olmayan bir etki birakacaktir. Aslinda
sikayet isletme i¢in rahatsizlik ve onur kirict bir durumdan ¢ok uzakta isletmenin maliyetini
azaltan ve marka degerini arttiracak, isletmenin yeni stratejiler uygulayabilecegi geri bildirim
mekanizmasidir (Barlow ve Moller, 2009: 28).

Sikdyet Oncesi asamada hizmet calisanlarinin eylemleri onemlilik arz etmektedir.
Ciinkii miisterinin duygusal deneyimine hizli bir sekilde cevap vermek miisteriyi sikayet
davranigindan uzaklagtirabilmektedir. Olumsuz hizmet deneyiminden sonra personelin
misteriyi 6ziir dileyerek karsilamasi ve problemi ¢é6zmeye yeltenmeden 6nce empati kurmasi
onemlidir (Tax ve Brown, 1998: 80).

Memnuniyetsizlik, sikayet davranigi igin mutlaka Onemli bir tetikleyici durum
degildir. Personelin, sikdyet davranisi hakkinda tahmin yapabilmesi ve olumsuz hizmet
deneyimini kurtarmak i¢in, sikdyet davranisina doniismesini engelleyerek miisterinin
duygusunu Ol¢iip tartarak duruma gore davranmasi gerekmektedir (Tronvoll, 2011: 127).
Miisteri olay cikartiyorsa yasadigi durumdan ¢ok rahatsiz olmus demektir. Tatminsizlik
disinda Ofkelenen miisterilerin hem sozel hem de fiziksel saldirgan saldirilarina karsi
personelin 6fkeli miisterilerle bas etme egitimleri verilmelidir (Bougie vd., 2003: 390; Baris,
2008: 167). Miisteri, basarisizligin nedenini yorumlamasiyla &fkenin hissedilen derecesi
degismekte ve miisterilerin sikayet etme egilimiyle geri satin alim niyeti, 6fkenin hissedilen

yogunluguna gore etkilenmektedir (Folkes vd., 1987: 539).
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Miisteri aldig1 kotii hizmetten dolayr duydugu memnuniyetsizligi sikayet ederek
isletmeye geri bildirim saglamaktadir (Jones, vd., 2002: 105). Yasadigi memnuniyetsizligi
isletmeye sikayet etmeyen miisteri yonetimsel iki dneme sahip olmaktadir. Bunlardan ilki
isletmenin problemi ¢dzerek miisteriyi elde tutma firsatin1 kaybetmektedir. ikincisi ise
memnun olmayan miisterilerin olumsuz agizdan agiza memnuniyetsizliklerini yaymalariyla
firmanin itibar1 zarar gorebilmekle potansiyel miisteri kayiplarina yol acabilmektedir.
Neticede isletme verdigi hizmetin isleyisinde bir kusurun olup olmamasi hakkindaki geri
bildirimden mahrum kalmaktadir (Stephens ve Gwinner, 1998: 172). Sikayetlerin bu anlamda
isletmeye iki yarar1 vardir. Bunlar; miisterilerden alinan geri bildirimler sayesinde miisterilere
farkli sekillerde hizmet vererek hizmetlerin genisletilmesi ve yeni hizmetlerin olusturulmasini
saglayabilmektedir. Diger yarar1 ise geri bildirimler sayesinde miisterileri sunulan hizmete
ortak edip, ¢alisanlar ile birlikte miisterilere iyi bir hizmet sunarak, sikayetleri azaltmanin
onemli bir yol olacagidir (Plymire,1991: 40). Gliniimiizde isletmeler miisteri odakli bir hizmet
anlayis1 i¢inde faaliyet goOsterirken artan sikayetle ile iyilestirilmis hizmet sunarak geri
bildirim saglamaktadir (Plymire,1991: 39).

Isletme acisindan biiyiikk bir firsat olan sikayetin (Tiirker, 2008: 42), hizmet
hatast sonucunda hizmeti kurtarma siireci ve hizmete karst miisterinin yanit verme
siirecini  anlayarak yoOnetmeyi kapsayan oOnemli bir siireg olmaktadir. Hizmet
kurtarma ile sikdyet yonetimi misteriyi elde tutmak ve miisteri tatmininde Onemli
olmasiyla biliyiik bir firsattir (Schoefer ve Ennew, 2005: 261). Sikayetin isletme
tarafindan  Onemsenmesi ve  yOnetilmesi ile memnun olmayan miisterilerin
sikdyetinin tatmin edici sekilde ¢Oziilmesi ile sonuglanmaktadir (Kozak, 2007: 147).
Sikayetlerin  ¢oziime kavusturulmast memnuniyeti arttirarak  misteri  kayiplarim
Onleyerek sadik miisteriler kazandirmaktadir (Barlow ve Moller, 2009: 21). Bu
stirecin tam tersi durumunda ise sikayetlerine olumlu bir cevap alamayan miisteriler
tatmin olmamakla birlikte isletme veya sirket hakkinda olumsuz reklam yaparak bir
daha o isletmeyi tercih etmemeleri, memnun olmayan miisteriler tarafindan yaygin
olarak yapilan eylemlerdir (Kozak, 2007: 147). Bu durumda isletmeye daha pahaliya
patlayacak yeni miisteri kazanma yoluna gitmesi gerekecektir (Barlow ve Moller,
2009: 21). Bu siiregte isletmenin ve personelin hatalari, uygunsuz davranislart veya
verdikleri vaatleri yerine getirememesi miisteriyi duygusal olarak etkilemektedir.
Miisterinin memnuniyetsizlik yasamasindan sonra ilgili personelin miisteriye yardim
edilecegi bir iletisimi saglamasiyla duygusal deger olusmaktadir. Personelin hizmet

hatasina dair miusteriye yardim edecegine dair davramig sergilemesiyle de miisteri
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siirekli tekrar edilmeyen bir hizmet hatasi oldugunu diisiinerek bir kere geldi basima

diyerek hos gorebilmektedir (Barlow ve Moller, 2009: 21).

2.2.4 Miisteri, Isletme ve Personel Ucgeninde Sikayet ve Sikayetin Kabulii

Sikayet, bir seyin begenilmemesinden s6z edilmesiyle gelisme gosteren hosnutsuzluk
belirtisidir. Insanin dogasi geregi olumlu bir sey meydana geldiginde kendilerine pay
cikartirken olumsuz bir sey meydana geldiginde ise kisi kendisi digindaki kisileri su¢lama
egilimindedir. Isletmeler gore de sikdyet duyulmak istenmemektedir (Barlow ve Moller,
2009: 40).

Sikayet bir evliliktir. Evlilikte karsiliklt mutlu olma istegi yatmaktadir. Mutlu olmak
icin kisiler birbirlerine vaatlerde bulunmaktadir. Isletmelerde miisterilerine sunduklar iiriin ve
yasatacaklar1 deneyimler i¢in vaatlerde bulunmaktadir. Isletmenin vaatlerine uymadig1 zaman
tipki esler arasindaki uyusmazliklarin ¢ikmasi gibi miisteri ile isletme arasinda da problemler
olusmaktadir. Isletme evliligi siirdiirebilmesi i¢in miisteri, memnuniyetsizlik ve sikayet
licgenini iyi yonetmesi gerekmektedir. Isletme problemin varligindan haber oldugundan
itibaren evliligi siirdiirmek i¢in en iyi yol olarak miisterinin ne istedigini anlamak i¢in
miisteriyi dinlemesi gerekmektedir. Eslerden biri sinirliyken digeri de sinirliyse iletisim
kurmak gii¢ ve imkansiz olarak goriilmektedir. Personelin de 6fkeli bir miisterinin karsisinda
dikkatli bir sekilde problemi ¢ozecek bi¢imde bir davranis gostermesi 6nem kazanmaktadir.
Dogru bir iletisimle, etkili karsilikli konusmakla sinirlilik durumu azalmaktadir. Sikayet
konusarak karsilikli iliskilerin gliclenmesine yol acabilmektedir. Tam tersi durumda da
esinize “senin dirdirini dinlemek istemiyorum” mesajin1 gonderirseniz iletisimi hi¢ kurmadan
problemin ne oldugunu anlamayarak belki de bosanmaya yol agacak bir hata yapma yolunda
olunacaktir. Aynm sekilde miisterinin sikayetini dinlemeyi dirdir olarak gérmek, miisterinin
isletmeyle olan iligkisini koparmaya yol acabilmektedir (Barlow ve Moller, 2009: 30). Bu
nedenle sikdyet isletmeye verilen bir armagandir (Barlow ve Moller, 2009: 36).

Sikayet algisin1 anlamak icin giinliik hayattan 6rnek vererek agiklarsak, dogum giinii
partisinde kisiler arkadaslarina kapida karsilayarak geldikleri i¢in arkadaslarina tesekkiir
etmektedirler. Sira hediyeye geldiginde ise aylardir almak istedigi bir ayakkabiy1 arkadasinin
kendi i¢in aldigim1 gbren kisi ¢ok sevinerek, diisiinceli bir hediye oldugunu belirtmektedir.
Miisteriler sikayetlerini isletmeye iletmek i¢in isletmeyi aramasi da isletme i¢in esi bulunmaz
bir hediyedir. Arkadaslik iliskilerinde ilk once tesekkiir etmek vardir. Ciinkii zaman ayirarak
Ozel bir etkinlige katilarak 6zel bir hediye alinmistir. Personelin de sikayet i¢in arayan
misteriyi, zaman ayirdigr ve sikayetini isletmeyle paylastigi i¢cin bu armagani ilk olarak

tesekkiir ederek karsilamasi gerekmektedir. Fakat genellikle zaman ayirdigi ve sikayetini
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bildirdigi i¢in isletmeler ilk olarak miisteriye tesekkiir etmemektedir. Personel, ¢cogunlukla
telefonu kapatamadan hemen Once tesekkiir etmektedir. Miisterinin probleminin anlasilarak
tekrar hizmet deneyimi i¢in tesvik edilmesi bir firsattir (Barlow ve Moller, 2009: 36).
Isletmeler sikayetleri dinlemekten pek hoslanmamaktadir (Barlow ve Moller, 2009: 39).
Isletmeler miisterilerin hizmetten memnuniyetsizlik duydugunda iki sekilde davranmaktadir.
Miisteriler ya memnuniyetsizligini dile getirerek isletmeye iletir ya da higbir sey sdylemeden
gidebilmektedir. Sikdyet eden miisteriler memnuniyetsizliklerini dogrudan isletmeye
aktararak bir iletisim kurmaktadir. Bu iletisimin akisina gore yasadigi kotii deneyime ragmen
isletmenin miisterisi olmaya devam edebilmektedir (Barlow ve Moller, 2009: 33).

Sikayet etmeye motive olan tiiketiciler eylemlerin niteligine bagl olacaktir (katlanilan
para miktari, katlanilan ¢aba vb.). Miisterinin sikdayet konusundaki bilgi birikimi ve sikayetin
olas1 getirileri géz Oniline alinarak memnuniyetsiz misteri ya sikayet edecek ya da

memnuniyetsizligini gérmezden gelip higbir sey yapmayacaktir (Day, 1984: 498).

2.3 Miisteri Sikayet Davranisi ve Bilesenleri

Miisteri bir problemle karsilastifi zaman ne yapacagi ve nasil tepki verecegini
ongormek, 1970’lerden gilinlimiize dek sikayet davranisimi arastiran arastirmacilarin merak
konusu olmaktadir (Folkes, 1984: 398). Tiiketicilerin sikayet etme yollar: farkli ve gesitli
oldugu i¢in sikayeti aciklayan modeller, simiflandirmalar ve yaklasimlarda farklilagsmalar
olmaktadir (Istanbulluoglu vd., 2017: 1110).

Miisterinin memnuniyet ya da memnuniyetsizligi, fedakarlikta bulanarak satin alim
yapmasinin ardindan biligsel olarak yeterli ya da yetersiz ddiillendirildigini olumlu veya
olumsuz degerlendirmesiyle olusmaktadir (Howard ve Sheth, 1969: 145). Sikayet
memnuniyetsizligin bir sonucu oldugu varsayilmaktadir (Gronhaug, 1977: 160; Berman,
2005: 178). Bu nedenle, sikayet davranisi yetersiz bir satin alimla tetiklenmektedir (Singh,
1990b: 1). Isletmenin memnuniyet saglamadaki basarisizlig: {i¢ geri bildirim mekanizmasi ile
belirlenmektedir. Bunlar, “cikis (exit), ses (voice) ve sadakat (loyalty)”dir. Cikisg, miisterinin
firmadan satin alim yapmasindan kagindigini, ses de miisterinin dogrudan sirkete
memnuniyetsizligini ifade ederek gosterdigini, sadakat de ise miisterinin herhangi bir islem
yapmadigimi eylemsiz kaldigimi gosteren bir sikdyet davranist modelini tanimlamaktadir
(Hirschman, 1970: 4).

Sikayet davranislar1 en az ii¢ faaliyetten olugsmaktadir. Bunlar; isletmeyi degistirmek
ve boykot etmek, isletmeye sikdyet etmek veya ii¢lincii tarafa sikdyet etmek son olarak da

bagkalarina satin alim deneyimi hakkinda bilgi vermektir (Richins, 1983: 68)
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Memnuniyetsizlik ortaya ¢iktiginda tiiketici {i¢ sekilde yanmit vermektedir. Ilki, ses
yanitlar1 (saticidan tazminat talep etme), ikincisi 6zel yanitlar (agizdan agiza yayma) ve son
olarak tii¢lincii taraf yanitlar1 (avukat, yasal islem baslatmak, Tiiketici Hakem Heyeti, Better

Business Bureau) (Singh, 1988: 579).

[ Memnuniyetsizlik }

A 4

Ozel Ugiincii
Sesli Yanitlar Yanitlar Parti
Yanutlari
Firmaya Olumsuz
Dogrudan Agizdan Yasal
Sikayet, Agiza Eylem
Eylemsizlik Iletisim

Sekil 2.3. Singh (1988) Tiiketici Sikdyet Davranis1 Modeli
Kaynak: Singh, 1988: 579.

Pasifler, seslendiriciler, ofkeliler ve aktivistler olarak adlandirdigi dort sikayet yanit
grubu kiimesini deneysel olarak tiiretmistir. Sese katilanlar (saticiya, lireticiye yonelik eylem),
0zel eylemler (arkadaslara, akrabalara ya da degisen markalara sikayetler) ve tigiincii taraf
eylemlerine (avukatlarla ya da tiiketiciyi koruma kurumlariyla konusarak) konusma
egilimlerini incelemektedir (Singh 1990a: 80-81)

(1) Pasifler - gok az islem yapan veya hi¢ islem yapmayan insanlar.

(2) Seslendiriciler - hizmet saglayiciya/ saticiya aktif olarak sikayette bulunan kisiler.

(3) Ofkeliler— isletmeye dogrudan sikdyet yapma yaninda 6zel tepkiler gosteren

olumsuz agizdan agiza yayma ve isletmeyi degistirmek/boykot etmek
tiiketicilerin tiglincii partilere sikayet etme olasilig1 daha diisiiktiir.

(4) Aktivistler - resmi ligilincii partilere sikayette bulunan kisilerdir. Bu kisiler bireysel

tazminat talep etmek yaninda sosyal iyilik i¢in tim sikayet kanallarimi aktif

olarak kullanmaktadir (Singh, 1990a: 80-81).
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Singh (1990b: 2), Hircshman (1970)’1n model c¢ergevesini kullanarak ses, cikis ve
olumsuz agizdan agiza davraniglarin degisimini dngoren ve agiklayan model onermektedir.

Tiiketici sikdyet davranisi siniflandirilmast kullanilarak miisterilerin = firmalara
sikdyette: kanal se¢iminin belirleyicilerini etkilesimli kanallar (yliz yiize, telefon) ve uzak
kanallar (mektup, e- posta) olarak ikiye ayirmaktadir (Mattila ve Wirtz, 2004: 148). Diger
arastirmacilar tarafindan 6nerilen farkli modeller vardir (Boote, 1998: 148; Istanbulluoglu vd.,
2017: 1109; Ndubisi ve Ling, 2006: 65; Panda, 2014: 3). Bu modeller arasinda Day ve
Landon (1977) TSD modeli sikayet edici eylemleri agiklayan kabul goérmiis temel bir model
oldugu varsayilmaktadir (Day ve Bodur, 1978: 264; Gyasi, 2012: 85; Panda,2014: 3; Singh,
1988: 93).

Algilanan memnuniyetsizligin bazi duygular tarafindan tetiklendigi ve duygular
tetikledigi kabul edilmektedir. Miisteri sikdyet davranist memnuniyetsizlikle olusan
tilkketicinin deneyimine kars1 verdigi bir cevaptir. Bu cevap davramigsal ve davranigsal
olmayan memnuniyetsizlik olmak iizere iki’ye ayrilmaktadir. Memnun etmeyen bir igletme,
tiretici veya perakendeci olurken memnun olmayan bir tiiketici ya da miisteri olabilmektedir.
Day ve Landon (1977)’mn tiiketici sikdyet davramisi iki asamadan olusan bir hiyerarsik
smiflandirmadan olusmaktadir (Singh, 1988: 95; Ennew ve Schoefer, 2003: 5; Ndubisi ve
Ling, 2006: 67). Birinci agsamada eylem ve eylemsizlik olarak ikiye ayrilir. Tiketici yaptig
degerlendirmeyle ya bir eylemde bulunmaktadir ya da sessiz kalarak bir eylemde
bulunmamaktadir. Ikinci asamada ise eylem, 6zel ve acik eylem olarak ayrilmaktadir.
Isletmeden dogrudan bir ¢dziim istemek, yasal bir eylemde bulunmak ve acik veya ozel
liglincii taraflara sikayette bulunmak agik eylemin altinda yer almaktadir (Singh, 1988: 95;
Cornwell vd., 1991: 3; Heung ve Lam, 2003: 283; Ennew ve Schoefer, 2003: 5). Ozel
eylemler ise marka veya isletmeyi degistirerek boykot etmek ve c¢evresine olumsuz agizdan
agiza yayma cabasidir (Singh, 1988: 95; Cornwell vd., 1991: 3; Ennew ve Schoefer, 2003: 5;
Kitapci ve Dortyol, 2009: 934).

Sikayet davranisi alaninda iki ana arastirma vardir. ilki, sikAyet etme davranisi icin
motivasyon veya onciilleri belirlemeye ¢alisilmaktadir. Bunlar; durumsal faktorler (bir hizmet
veya lirliniin 6nemi gibi) (Gilly ve Gelb, 1982: 324, Day, 1984: 417, Bearden ve Oliver, 1985:
225; Bolfing, 1989: 6); miisteri faktorleri (demografik 6zellikler gibi) (Tronvoll, 2007a: 25);
sikdyet etme davranigina iliskin tutum ve deneyim (Day, 1984: 471; Bearden ve Oliver, 1985:
285; FitzPatrick vd., 2012: 738), farkli hizmet kategorileri (Singh, 1991: 19; Kolodinsky,
1993: 193); ve satict /liriin faktorleri (basar1 olasiligi gibi) (Hirschman, 1970: 89; Day, 1984:
471; Bearden ve Oliver, 1985: 225). Bu alandaki ikinci aragtirma ¢ok faktorlii modellerde
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sikayet davranisi agiklanmaktadir. Sikayetci davraniglar “eylemsizlik”,”’eylem”, “6zel eylem”
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ve “kamu eylemi” terimleriyle tanimlanmaktadir (Day ve Landon, 1977: 432; Bearden ve
Oliver, 1985: 224).

2.3.1 Miisterilerin Memnuniyetsizlige Karsi1 Eylemde Bulunmasi

Magdur olan miisteri telafi aramak i¢in sikayet davranis1 gostermektedir (Mattila ve
Wirtz, 2004: 148). Tiiketiciler yasadigi kotli deneyimin ardindan harekete gegmektedir. TSD
modeline gore eylemde bulunulmasi iki sekilde olmaktadir. Tiiketici agik (genel) bir eylemde
(take some form of public action) ve 6zel bir eylemde (take some form of private action)
bulunarak yasadigt memnuniyetsizlige karsi harekete ge¢mektedir (Day ve Landon, 1977:
432).

Hizmetin neden basarisiz oldugunu degerlendiren misteriler, basarisizligin
cikarimlariyla 6fkenin hissedilme derecesini etkilemekte ve sikayet etme isteginin dogrudan
ve dolayli olarak tetiklemektedir (Folkes vd., 1987: 539). Kullanim deneyimini ¢esitli
yonlerden gbézden gegiren miisteri hizmet deneyimiyle hatanin kabul edilemez bulmasindan
kaynaklanan memnuniyetsizlik; hizmetten elde etmek istedigi yararin, kullanim deneyiminin
miisteri i¢cin 6nemi; kabul edilemez hizmet performansi i¢in suglamanin etkisi ve sikayette
bulunmanin algilanan yarar1 (Bolfing, 1989: 6) ile miisteri eyleme gostermektedir. Eyleme
gecip gegmemenin demografik faktorlerden cinsiyete etkisinde, erkeklerin olumsuz duygu
durumlarinda kadinlara oranla daha fazla eylem gosterdikleri kadinlarin eylem gosterip
gostermeme konusunda daha diisiinceli oldugu ve uyumlu tepkiler verdigi (Nolen-Hoeksema,
1987: 259), egitim derecesine etkisinde, egitim derecesinin yiiksek olmasi sikayet etme
davranmigini etkiledigi (Gronhaug, 1977: 159) ve kusaklar arasindaki eyleme gecip gegmeme
(Y kusagi eyleme gegen kusak) arasinda farkliliklar oldugu goriilmektedir (Soares vd., 2017:
520).

2.3.1.1 Acik Eylemler
Acik eylemler, tatmin edici olmayan bir deneyimin ardindan isletmeye yonelik
sikayetci davraniglardir (Singh, 1988: 95). Memnun olmayan miisterilerin sikayetlerini dile
getirmesi durumunda isletme probleme ¢oziim getirebilmektedir (Singh ve Pandya, 1991: 17).
Day ve Landon (1977: 432) modeline gore, tiiketici genel eylemlerde bulunursa, bunu ii¢
sekilde gerceklestirmektedir.
e Firmadan dogrudan bir ¢oziim istemektedir (seek redress directly from
business).

e Yasal bir eylemde bulunmaktadir (legal action).
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e Acik veya 6zel ligiincii taraflara sikayette bulunmaktadir (complain to public or
private agencies/ third-party complaint).

Memnuniyetsiz miisteri yasadigi kotii deneyim sonunda biiyiik bir ekonomik kayba
neden olmasi ve bu kaybin telafi edilme olasiligimin yilikselmesine bagli olarak miisterinin
dogrudan isletmeye sikayette bulunmasi ya da hukuki silirece basvurma ihtimali artarken,
eylemsiz kalmalar1 ve 6zel eylemde bulunma ihtimali azalmaktadir. Kiiltiire baglh olarak,
miisterilerin  sikdyet etme kanallarin1  bilmemelerinden, problemi dis nedenlere
baglamalarindan, sikayet etmenin kazangli olmayan bir yiizlesme olarak gérmelerinden (Ngai
vd., 2007: 1387) ve sikayet etmenin rahatsiz edici hos olmayan bir eylem olarak
gormelerinden kaynaklanmaktadir (Ngai vd., 2007: 1387; Day, 1984: 498).

2.3.1.1.1 Firmaya Dogrudan Sikayet

Misterinin mal ve hizmet satin aliminda kotii bir deneyim yasamasi halinde ¢ogu
zaman problemin olustugu yerdeki sorumlu personele veya firma yoOnetimine dogrudan
yaptig1 sikayettir (Seyran, 2009: 75). Miisteri telafi arayisinda ilk olarak firmaya sikayet
ederek sorunun diizeltilmesini isteyerek (Mattila ve Wirtz, 2004: 149) tazminat talep
etmektedir (Day, 1977: 153). Misteri isletmenin hizmet hatasini1 diizeltebilecegine olan
inanciyla da (McKee vd., 2006: 212) problemin ¢oziilmesi i¢in dogrudan isletmeye sikayet
ederek (Folkes vd., 1987: 535; Mattila ve Wirtz, 2004: 149) satictya sOrunu ¢ézmesi i¢in bir
sans vermektedir (Blodgett vd., 1995: 32; Gyung-Kim, 2010: 976).

Firmaya dogrudan yapilan sikayetler iki’ye ayrilmaktadir. Etkilesimli (interactive) ve
uzak (remote) kanallarla yapilan sikayettir. Etkilesimli kanalda dogrudan yiiz yiize ve
telefonla sikayet, uzak kanalda ise elektronik yollarla gonderilen e-mail ve mektup sikayet
mesajlarindan olugmaktadir (Mattila ve Wirtz, 2004: 148). Tazminat arayan sikayetgiler
tatmin edici olmayan hizmet deneyiminin ardindan durumu diizeltmek igin genellikle
sikayetlerini yliz ylize veya telefon yoluyla dile getirmektedirler (Mattila ve Wirtz, 2004:
149). Yiiz yiize iletisim diger sikayet yollarindaki iletisimlerden alic1 iizerinde daha biiyiik bir
etkiye sahiptir (Richins, 1984: 698). Ger¢ek zamanl etkilesimle sikayette bulunan miisteriler
problemin ayrintili bir sekilde agiklanmasini, beden dili ve 6tke gibi hayal kirikligi gibi
duygularin da varligini1 géstermesini saglamaktadir (Mattila ve Wirtz, 2004: 149).

Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii Faaliyet Raporu’nda 2018 yilinda toplam yolcu
sayist 210 milyondur. 2018 yil1 i¢ hat yolcu sayisi ise 112 milyondur (SHGMFR, 2018: 32).
2018 yilinda SHGM ne posta ile 20 bagvuru, ¢evrimigi form ile 2.205 basvuru, toplamda ise
2.225 sikayet basvurusu olmustur (SHGM, 2018: 99). Arama motorunda “sikadyet” baghigi
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altinda yapilan aramada en ¢ok ziyaret edilen ilk iki sikayet Web sitesinde hava yolu
firmasuyla ilgili yapilan toplam 3.629 sikayet bulunmaktadir.

Misteri karsilastigi problemle, ekonomik ve sosyal maliyetlerini karsilayacak bir
fayda bekleyerek (Day, 1984: 498), sikayete olan tutumu (Blodgett vd., 1995: 32; Stephens ve
Gwinner, 1998: 172; Ashley ve Varki, 2009: 30), sadakat diizeyi (Hirschman, 1970: 4) ve
hizmete verilen 6nem seviyesiyle (Blodgett vd., 1995: 32; Sundaram vd., 1996: 137)
sekillenerek memnun olmayan miisterinin tazminat talep edip etmeme kararimi etkilemektedir
(Blodgett vd., 1995: 32; Kitapci vd., 2019: 146).

Miisterilerin tazminat talep etmelerinde memnuniyetsizlik tek basina bir faktor
degildir (Yen, 2016: 2464). Tazminat istenilmesindeki faktorlerin basinda problemle ortaya
¢ikan igletmenin sorunu gidermeye karsi istegi ile problemi ¢ozebilecegine dair algilanan
basarist ya da buna dair tahminleri miisterinin tazminat alip almama kararini etkilemektedir
(Blodgett ve Anderson, 2000: 321; Richins, 1983: 76). Miisteri bir hizmet problemiyle
karsilagtig1 zaman, problemin isletme tarafindan hi¢ yasanmadigi takdirde sunacagi hizmet ile
koti  deneyim sonucunda yasanilan hizmetin telafi edilmesi arasindaki farki
degerlendirmektedir. Bu durumda telafi edilen gercek sonug ile beklenilen sonug¢ arasindaki
tazminat degerlendirmesidir (Davidow, 2000: 484). Tazminat degerlendirmesinde miisteri
sikayetiyle isletmeden adil bir diizeltme beklemektedir (Davidow, 2000: 476). Tazminat
almak isteyen ve isletmenin adil bir ¢6ziim yolu bulmasiyla memnun olan sikayetciler ve
tazminat almak isteyen ancak isletmenin ¢ozlimiiniin adaletli olmadigini algilayan, memnun
olmayan sikayetcilerdir (Blodgett ve Anderson 2000: 322). Tazminat, miisterinin
deneyimindeki yasadigi problemden Otiirii problemin diizeltilerek hatanin telafi edilmesi
arayisidir (Barig, 2008: 128). Miisteri telafi kapsaminda, iirlin veya hizmetin degisim
kosullarina bagli olarak degisim/yinelenme talep etmekte, tam veya kismi geri 6deme
istemekte ya da tamiratin1 (Gilly, 1987: 296; Mattila ve Wirtz, 2004: 149; Baris, 2008: 128),
gelecek alimlarda indirim (Baris, 2008: 128) talep etmektedir. Miisterinin isletmeden aldigi
cevaba bagli olarak agizdan agiza yayma ve tekrar satin alma davranislar1 degismektedir
(Blodgett vd., 1995: 32). Miisterilerin aldig1 hizmette isletmenin adil bir ¢6ziim {iretmesi ve
misteriyi nezaketle karsilamalari, saygiyla muamele etmeleri olumlu agizdan agiza iletigimi
davranigin1 (Blodgett vd., 1995: 33; Blodgett ve Anderson, 2000: 322) ve tekrar satin alma
davranigini etkilemektedir (Blodgett vd., 1995: 33). Miisteri problemi sikayet ederek zaman,
para ve caba harcamasi maliyetleri gostermektedir (Hirschman, 1970: 39). Katlanilan zaman
ve paranin getirisi ile problemin giderilmesi, geri 6deme yapilmasiyla olumlu duygular
tetiklenmekte ve isletme gelecekte daha iyi hizmet alacagi diisiincesi hakim olmaktadir

(Hirschman, 1970: 39).
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Miisterilerin aldig1 hizmette isletmenin adil bir ¢6ziim liretmemesi miisteriyi nezaketle
kargilamamasi, saygiyla muamele etmemesi durumunun gerceklesmesinde sikayet edenlerin
daha fazla Ofkelenmelerine, daha fazla olumsuz sozler yaymalar1 muhtemel olmaktadir
(Blodgett ve Anderson, 2000: 322). Tazminat almak kétii deneyim yasayan memnuniyetsiz
misterinin hi¢ degilse hizmet alirken isletmeye yaptigi 6demenin geri iade edilmesi
diisiincesiyle eyleme ge¢mektedir. Miisterilerin genellikle sorunlarin ¢oziilme yontemlerinden
memnun degildir (Spreng vd., 1995: 15). Isletmenin problemin sorumlulugunu iistlenmesi
personelin sadece yasanilan durum i¢in 6ziir dilemesi ve kétii deneyimin telafi edilmesine dair
bir adim atilmamasi veya probleme zamaninda miidahale edilmeyerek hatanin kabul edildigi
anlamina gelen 6ziir dilemenin isletme tarafindan gecikmesi ile miisterinin geri alim niyeti
olumsuz etkilenmektedir (Davidow, 2000: 485). Kétii deneyim yasanilan sektér ve deneyim
tiirliinlin 6nemine bagl olarak isletmenin hizmeti kurtarma cabas1 degisiklik gostermektedir
(Sundaram vd., 1996: 137). Otomobil sektoriindeki misterilerin %40’1 ve kuru temizleme
sektorlerindeki miisterilerin %58’1 isletmeye dogrudan sikdyet etmektedir. Sikayeteiler kuru
temizleme sirketlerine ortalama alt1 kez ve otomobil saticilarina yedi kez sikayet ettiklerini
bildirmektedir. Fakat miisterilerin sikayetlerini isletmeye yaptiklarinda isletmenin miisteriye
tatmin edici bir ¢oziim sunmamasi ya da sikdyetle hic ilgilenmedigi sonucuna ulasilmistir. Bu
durumda miisteriler ¢6ziim bulmak amaciyla farkli sikayet davranisi sergilemektedir (Fisher
vd., 1990: 10). Tazminatin verilmedigi takdirde miisteri, isletmenin sikdyete vermis oldugu
cevaptan memnun kalmamaktadir (Blodgett vd., 1995: 32; Daviodow, 2003: 236). Bu
durumda boykot ederek isletmeyi terk etme davranisi gosterebilmektedir (Blodgett vd., 1995:
32; Fisher vd., 1999: 11). Ya da tatmin edici bir yanit alamadigi takdirde bir iist makama
gitmekte (Fisher vd., 1999: 11; Seyran, 2009: 75; Kim vd., 2010: 980) ve olumsuz agizdan
agiza iletisimle kotii deneyimini gevresine yaymaktadir (Blodgett vd., 1995: 32; Fisher vd.,
1999: 11; Kim vd., 2010: 980). Ust makamdan kastedilen birbiriyle iliskili makamlara veya
isletmenin bagl oldugu kamu veya 06zel kuruluslar ile dernekleri kapsamaktadir (Seyran,
2009: 75). Problem ¢oziimil ile ilgili agizdan agiza iletisim bir igletmenin itibarini olusturma
ve miisterileri elde tutmada biiyiik bir olumlu veya olumsuz gii¢ olabilmektedir (Reichheld ve
Sasser, 1990: 108). Sorunun isletme tarafindan kontrol edilebilir oldugu halde ¢oziime dair
hi¢bir adimin atilmiyor olmasi miisterilerin tekrar satin alim yapmayacagini ve ¢evresine kotii
deneyimi yayarak isletmeden satin almamalar1 konusunda potansiyel miisterileri ikna etme
cabast icine girmektedir (Blodgett vd., 1995: 33). Yasadigi kotii deneyim sonucunda
isletmeye karsit olumsuz duygular besleyen, isletmeye karsi kin giiden kindar sikayetgiler,
isletmeye yonelerek caliganlara kaba davranarak hatta hakaret ederek sikayet ¢oziimleme

stirecindeki isletmenin iyi niyetini kotiiye kullanabilmektedir (Gelbrich, 2010: 570).
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Miisteri memnuniyeti 6zellikle hizmetlerdeki sorunlarin ¢6ziimiine baglidir (Reichheld
ve Sasser, 1990: 108). Isletmenin problemin sorumlulugunu iistlenmesi olumlu tepkilere yol
acarken, kupun veya geri 6deme yapilmasiyla memnuniyet ikiye katlanmaktadir (Conlon ve
Murray, 1996: 1040). Adil tazminat almak ve basarisizligin ortaya g¢ikmasindan OnceKi
durumla aymi duruma getirmek; miisteri memnuniyetini (Spreng vd., 1995: 15; Conlon ve
Murray, 1996: 1052; Sundaram vd., 1996: 137; Davidow ve Leigh, 1998: 1), geri alim
niyetini (Spreng vd., 1995: 18; Conlon ve Murray, 1996: 1052; Davidow ve Leigh, 1998: 1;
Davidow, 2000: 474), olumlu agizdan agiza niyetini ayni zamanda itibar1 (Reichheld ve
Sasser, 1990: 108; Spreng vd., 1995: 18; Davidow ve Leigh, 1998: 1; Davidow, 2000: 474)
ve sadakati (Sundaram vd., 1996: 137) etkilemektedir.

2.3.1.1.2 Hukuki Siire¢ Baslatma

Sikdyet davranisi modelinde agik eylemlerden biri de miisterinin hukuki siireg
baslatarak sikayette bulunmasidir (Day ve Landon, 1977: 432). Hukuki siire¢ baslatma ya da
diger bir ifadeyle yasal eylemde bulunmak, kamu veya 6zel kuruluslara sikayette bulunmak
liciincii taraf eylemleri altinda gruplandirilmaktadir (Singh, 1988: 99). Ugiincii taraf
sikayetleri, “miisterilerin sikayetini iletmek icin isletme disindaki kurumlara yonelmesidir”
(Kim vd., 2010: 979). Ugiincii taraf sikayeti, diizenleyici kurumlara, tiiketici gruplarina
(Singh, 1988: 99) ve devlet kurumlarina sikayeti igermektedir (Singh, 1988: 99; Russell-
Bennett vd., 2010: 2). Uciincii taraflar, ticaret birlikleri ve endiistri temelli tiiketici eylem
panelleri gibi kir amaci giitmeyen gruplar1 ve yerel, ilge, eyalet veya federal diizeydeki devlet
kurumlarin1 kapsamaktadir (Hogarth vd., 2001: 74). Miisteri adina miidahale edebilen bir
taraftir (Russell-Bennett vd., 2011: 169). Misterilerin {gilincii taraf sikayetlerinde
bulunmalarinin ana nedeni isletmelerin uygunsuz satis ve pazarlama stratejilerinin olmasidir.
Ornegin, miisterilerin sikAyetine yanit vermemesidir (McAlister ve Erffmeyer, 2003: 343).

Miisteriler satin alma deneyiminden sonra memnun kalmazlarsa, tazminat almak i¢in
satict veya iireticiye basvurmaktadir (Fisher vd., 1999: 3). Miisteri hakki olan1 almak i¢in
tazminat istemektedir. Ugiincii taraf ajanslar1 miisteri ile isletme arasinda araci bir kurum
olmaktadir (Singh, 1989: 329). Memnuniyetsizlik sonucunda tiiketici “hi¢bir sey yapmamak”

2

ile “mahkemelere bagvurmak” arasinda degisen davraniglarda bulunmaktadir (Day, 1984:
496; Cornwell vd., 1991: 3). Ugiincii taraf sikdyetleri, diger basa ¢ikma stratejilerine gore
arkadaglara, aileye, satig gorevlisine veya sirkete sikayet etmekten daha gok ¢aba isteyen tist
diizey bir eylemi temsil etmektedir (Feick, 1987: 185). Bu nedenle sirketten tatmin edici bir
yanit alamayan tiiketiciler sikayetleri ayrica, 6zel ve kar amaci glitmeyen kuruluslara (6rnegin

Abd ve Kanada’da bulunan Better Business Bureau gibi), devlet tiiketicilerini koruma
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birimlerine veya medya destekli tiiketici savunucular1 gibi tiglincii taraf kurumlarini
kullanarak da sikayetlerini siirdiirmektedir (Schibrowsky ve Lapidus, 1994: 18; Kim vd.,
2010: 979). Memnun olmayan miisterilerin genellikle yardim i¢in basvurdugu ili¢lincii parti
ajanslarindan biri Better Business Bureau (BBB)'dir (Cornwell vd., 1991: 2). Memnun
olmayan tiiketiciler sikayetlerini ayrintilariyla gosteren yazili raporlar yazarak tigiincii parti
ajansina vermektedir. BBB bu sikayetleri s6z konusu sirketlere gondererek sikayete bir cevap
istemektedir. Birgcok durumda BBB'nin bu miidahalesi isletmenin sikayetleri ¢6zmesi igin
motive edici olmaktadir. Ancak sirketler sikdyete yanit vermiyorsa, bu olumsuzluk BBB’nin
arsivinde beklemektedir. Belirli sirketler hakkinda bilgi almak isteyen, BBB’yi arayan diger
mevcut veya potansiyel tiiketicilere bu yasanilan olumsuzluk iletilmektedir (Fisher vd., 1999:
4). Ugiincii taraf eylemlerinde miisteriler sikdyet davranisi olarak tek ve 6zel bir davranis
sergilememektedir. Better Business Bureau (BBB) ve baska ajanslarla gorlisme veya bir
avukatla goriisme gibi memnun olmayan bir tiiketici i¢in ¢esitli ve ¢coklu segenekler mevcuttur
(Singh, 1989: 334). Ornegin, iiciincii tarafa sikdyet etmek isteyen bir miisteri BBB kendi
ofisinin yakininda bulundugundan, ya da daha iyi bir (BBB) biirosuna sikayette
bulunabilmektedir. Benzer sekilde onceden belirlenmis bir baska tiiketici, bir avukatla olan
yakinlig1 nedeniyle yasal islem baslatma yolunu segebilmektedir. Bu tiir durumsal faktoérler
kisiden kisiye degisebilmektedir (Singh, 1989: 334).

Miisterinin aldig1 hizmetten duydugu koétii deneyimi bir cetvel ¢izgisiyle gosterecek
olursak cetvelin baglangi¢ noktasinda higbir sey yapmayan miisteri yer alirken, cetvelin diger
ucunda yasadigi kotlii deneyim ic¢in milyon dolarlik dava agan miisteriyi konumlandirmak
miimkiin olmaktadir (Day ve Bodur, 1978: 264). Memnuniyetsiz miisteriler hukuki siireg
baslatma yolunun maliyetli olmasi sebebiyle en son tercih edilebilecek bir yol olarak
gormektedir (Gyasi, 2012: 97). Ugiincii partilere sikdyet etmenin uzun zaman almasi ve
maliyetli olmasi nedeniyle tiiketiciler Oncelikle isletmeyle iletisime gegerek problemi
cozmeye caligmaktadir. Fakat igletmenin tiiketiciye tatmin edici cevap vermemesiyle
tilketiciler ¢6ziim bulmak amaciyla t¢iincii partilere sikayet etmektedir (Hogartf vd., 2001:
74). Miisteri satin alinan veya tiiketilen kusurlu mal veya hizmetlerle ilgili olarak sikayeti ilk
olarak satici ya da saglayict isletmeye yapmaktadir. Bu sekilde de problem ¢oziilmezse
mal/hizmetin satin alindig1 veya tiiketicinin ikametgah yerindeki hakem heyetine basvuru
yolunu izlemektedir (Seyran, 2009: 166).

Isletmeye basvuruldugu zaman yanit alamayan miisterinin, {iciincii partilere sikdyet etmesine
gotiiren nedenler sunlardir:
e Miisteri, isletmenin sorunu ¢6zmede yetersiz gordiigiinii algiladig1 zaman,

e Hukuki yollara kolayca bagvuru yapabiliyor olmasi,
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e Sikayetine yonelik diger yollarin kendisine bir sey kazandirmayacagina inanmasi,

e Sikayetin yarattig1 durum karsisinda fazla kaygi yasamasi halinde,

e Genel olarak isletmenin faaliyetlerine yonelik olumsuz bir tutuma sahip olmasi
(McAlister ve Erffmeyer, 2003: 342).

Tiketiciler iiglincii taraf ajanslarina bagvurma nedenleri:

e Diger tiim TSD se¢enekleri yiiriitiillemediginde;

o Sirkete dogrudan sikayetin basarili olma ihtimalinin diisiik oldugu diisiiniildiiglinde;

e Diger TSD faaliyetlerini se¢melerinden bagimsiz olarak iiclincii tarafa sikayet
edebilmektedir (Singh, 1989: 357-358).

Tiiketicilerin yasal haklarma iliskin bilgileri, isletmeye karsi tutumlar1 ve egitimleri
ticlincii partilere karsi tazminat talep edip etmeme kararini vermesinde énemli etkiye sahiptir
(Tipper, 1997: 222). Tiiketicilerin bilgi ve tutumlarma bagl olarak (Tipper, 1997: 225),
liclincii parti ajanslarina bagvurma yiizdesi goreceli olarak diisiik olmaktadir (Tipper, 1997:
225; Fisher vd., 1999: 3). Andreasen, (1988)’in ¢alismasinda s6z konusu iiriin veya hizmetin
tiirline bagl olarak ti¢iincii partilere karsi tazminat i¢in bagvurmalarinin oran1 % 1,5 ile % 9
arasinda degismektedir (Fisher vd., 1999: 3). Bu sikayetler ne kadar az olursa olsun isletmeler
icin yasal maliyete, yasal miidahaleye yol acarak kurumsal itibarlarina zarar vermektedir
(Schibrowsky ve Lapidus, 1994: 18; Tipper, 1997: 225).

Tiiketicilerin ii¢lincii taraflara sikayette bulunma olasiliginin diisiik olduguna dair bazi
kanitlar vardir (Kolodinsky, 1993: 193; Tipper, 1997: 225). Bir sikayeti ¢ozerken ii¢lincii bir
tarafin katiliminda zaman ve caba agisindan maliyetler tiiketiciler i¢in daha yiiksek olarak
algilanmaktadir. Ayn1 zamanda tiiketiciler belirli bir sikayet durumunda uygun {igiincii tarafin
kim oldugunu ¢ogu zaman bilmemektedir. Bu nedenle {igiincii taraf sikdyet mekanizmalarin
kullanan tiiketicilerin daha inat¢1 olmalarindan ve sorunlarimin daha ciddi olmasindan
kaynakli kullanmaktadir (Hogarth vd., 2001: 74). Bir tiikketicinin sikdyet siirecine ti¢iincii bir
tarafi dahil etmesinin daha fazla ¢aba gerektirebilecegi diisiiniildiigiinde, tiiketicilerin bu
liclincli taraflarin sonuglarindan ne kadar memnun olduklar1 sorusu ortaya c¢ikmaktadir
(Hogarth vd., 2001: 74).

Ulkemizde iigiincii taraflar, il ve ilgelerdeki devlet kurumlar1 ve miisteriyi koruma
dernekleri gibi kir amaci giitmeyen kuruluslardir (Baris, 2008: 68). Ulkemizde iigiincii
partilerden biri “tiiketici hakem heyeti” dir. Tiiketici hakem heyetlerinin amaci tiiketicinin
haklarin1 korumaktir. Tiiketici hakem heyetleri, Tiketicinin Korunmasi Kanu’na gore,
“tiiketici 1slemleri ve tiiketiciye yonelik uygulamalardan dogabilecek uyusmazliklara ¢6ziim

bulmak amaciyla kurulan heyetlerdir”. Baskanlhigi illerde ticaret il miidiirii ilgelerde ise
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kaymakam veya gorevlendirilen bir memur tarafindan yiiriitiilmektedir (Tiirkiye Cumhuriyeti
Ticaret Bakanligi, 2019).

Tanima bakildiginda hakem heyetlerinin, tiiketicilerle saticilar arasinda ortaya ¢ikan
olumsuzluk ve anlasmazliklarda iki taraf arasinda araci rolii iistlenmektedir. Hakem heyetinin
olmadigr donemlerde miisteri yasadigi problemi ya sineye ¢ekmektedir ya da isletmeyle
miisteri arasinda olumsuz durumlar ortaya ¢ikmaktadir. Tiiketici medeni sekilde hak aramak
icin hakem heyetine bagvurmakta ve sorunlarina ¢oziim aramaktadir (Seyran, 2009: 165).

Tiiketici hakem heyetlerine bagvuru yapilabilmesi i¢in her yil bahse konu olan
sikdyetin parasal degeri degismektedir. (Tiirkiye Cumhuriyeti Ticaret Bakanligi, 2019).
Hakem heyetlerine bagvuru bedelini tasimayan sikayetlere bagvurular tiiketici mahkemelerine
yapilmaktadir (Seyran, 2009: 165). Uyusmazlik 2019 yili icin belirlenen 8.480 TL ve
tizerindeyse tiiketici hakem heyetlerine bagvuru yapilamamaktadir. Uyusmazlik i¢in tiiketici
mahkemelerine eger tiiketici mahkemesi bulunmuyorsa asliye hukuk mahkemesine
basvurulmasi gerekmektedir (Tiirkiye Cumhuriyeti Ticaret Bakanligi, 2019).

Tiiketicilerin haklart konusunda egitim programiyla birlikte haklarin1 koruma
konusunda bilingli olmasi1 (Panda, 2005: 5; Seyran, 2009: 165) ve sikayet konusunda hassas
olmasi ile hakem heyeti uygulamasi, isletmeleri daha dikkatli ve 06zenli davranisa
yonlendirmektedir (Seyran, 2009: 165). Sikayetin ¢06ziilmesiyle miisterilerin duydugu
memnuniyet ikincil memnuniyet olarak adlandirmaktadir. Sikayetin isletme tarafindan nasil
ele alindig1 ve miisterinin sikdyetin ele alinmasi silireci sonucunda duydugu memnuniyet
onemlidir (Hogartf vd., 2001: 74).

Literatiirde hukuki siire¢ baslatmayla ilgili yapilan bazi g¢aligmalarda, hava yolu
sektoriinde tiglincii tarafa bagvurma nedenleri (Tuzovic vd., 2011: 4; Tuzovic vd., 2014: 100);
otomobil, kuru temizleme ve insaat sektoriinde {i¢ilincii tarafa bagvurma nedenleri ile amaglari
(Fisher vd., 1999: 10); ii¢iincii taraf sikdyet davranisina yol agan duygularin rolii (Hogarth
vd., 2001: 74; Davidow, 2003: 225; Russell-Bennett vd., 2010: 2; Russell-Bennett vd., 2011:
168); diger sikayetlere oranla hukuki siirece bagvurma orani1 (Schibrowsky ve Lapidus, 1994:
22); niifusun gelir, cinsiyet ve parasal kayba bagli olarak tigiincii tarafa bagvurma arasindaki
farkliliklar (Cornwell vd., 1991: 16) ve egitime bagl olarak hukuki siire¢ baslatmadaki
farkliliklardir (Gronhaug, 1977: 159). isletmeye dogrudan sikdyet eden ¢dziim alamayan
miisterinin ti¢lincii taraf kuruluslarina sikdyet etmesiyle isletmeden bir kez daha kesinlikle

satin alim yapmayacagini bildirmektedir (Fisher vd., 1999: 11).
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2.3.2.2 Ozel Eylemler
Ozel eylemler, belirli mal veya hizmetin, kullammi veya ozellikleri hakkinda
diger tiliketicileri yonlendirme amact olan gayri resmi iletisim tiriidiir (Westbrook,
1987: 261). Tiiketici 6zel eylemi iki sekilde gerg¢eklestirmektedir.
e Arkadaslarina ve c¢evresine yasadigi bu durumu yaymaktadir (warn friends and
relative/word of mouth).
e Satici veya iireticiden satin almay1 durdurarak, kendince firmayi boykot etmektedir
(boycott seller or manufacturer).
Ozel eylemler, isletmeye yonelik dogrudan yapilan eylemlerden daha yaygin olarak

yapilmaktadir (Heung ve Lam, 2003: 283; Panda, 2014: 4).

2.3.2.2.1 Olumsuz Agizdan Agiza Iletisim

Agizdan agiza iletisim miisterilerin satin alma davranisini etkileyen en Onemli
(Dortyol, 2012: 104; Richins, 1984: 697; Wangenheim ve Bayon, 2004: 1173) pazarlama
araci faktorlerinden birisidir (Ennew vd., 2000: 75). Hizmet deneyiminin ardindan miisterinin
deneyimi yayma cabasi iki sekilde olmaktadir. Miisteri ya olumlu agizdan agiza ya da
olumsuz agizdan agiza yayma cabasi i¢inde olmaktadir (Sundaram vd., 1998: 527). Olumlu
agizdan agiza yayma c¢abasiyla deneyimini yayan miisteriler, temel olarak hizmet
deneyimlerinin tatmin edilmesiyle tetiklenirken, olumsuz agizdan agiza yaymada ise hizmet
deneyiminin tatmin edilmemesiyle tetiklenmektedir (Sundaram vd., 1998: 529). Aldig
hizmetten umdugunu bulamayan memnuniyetsiz misterinin sikdyet davranigi olarak
gosterdigi tepki olumsuz agizdan agiza iletisimdir (Dortyol, 2012: 104; Richins, 1984: 697).
Olumsuz agizdan agiza iletisim “belirli bir mal veya hizmete iliskin olumsuz bir deneyim
yasayan bir tiiketicinin, tercihlerini etkilemek amaciyla, sz konusu deneyimi diger olasi
tiiketicilere aktarma siireci” olarak tanimlanabilmektedir (Richins, 1984: 697; Jones vd.,
2002: 105; Giilmez ve Dortyol, 2013: 233). Tatmin edici olmayan deneyim hakkindaki marka
veya mal hakkinda degerlendirmelerini (Arndt, 1967: 3) diger kisilerle paylasarak (Susskind,
2002: 76) olumsuz deneyiminden Otiirli isletmeyi kotiileme amacini tasiyan resmi olmayan
iletisimdir (Richins, 1984: 697; Westbrook, 1987: 261; Anderson 1998: 6; Wetzer vd., 2007:
661-662). Kisinin iletisim kurmadaki amaci olumlu olumsuz bilgilendirmenin disinda (Singh
ve Wilkes, 1996: 361), mal ve hizmet satin alma deneyimlerini, kullanimlarin1 veya
ozelliklerini (Westbrook,1987: 261) yayma konusunda motive olarak arkadas ve akrabalarinin
satin alma eylemlerini etkileme niyetiyle olumlu ya da olumsuz iletisim kurmaktadir (Singh
ve Wilkes, 1996: 361).
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Miisterilerin agizdan agiza yayma motivasyonunda degisiklikler olmaktadir. Olumlu
agizdan agiza yaymada miisteriler deneyimlerini diger misterilerle paylasarak potansiyel
misterilere tavsiye vermektedir. Olumsuz agizdan agiza yaymadaki motivasyon ise intikam
almak, kaygiy1r azaltmak ve potansiyel miisterilerin isletmeyi tercih etmemesi i¢in kotii
yorumda bulunma amaci tasimaktadir (Sundaram vd., 1998: 527). Agizdan agiza iletisim
yapmadaki motivasyonlar arastirmacilar tarafindan merak konusu olmustur. Agizdan agiza
iletisimde dort temel motivasyon kategorisi vardir (Dichter 1966: 148). Bunlar; “{irlin
katilim1” (miisteri, tirlin hakkinda bir seyler yapmak isteyerek bir baski olusturmaktadir),
“kisisel katilim™ (iirlin, konugsmacinin belirli duygusal ihtiyaglarini tatmin edebildigi bir arag
olarak hizmet etmektedir), “diger katihm” (agizdan agiza aktivitesi, aliciya bir sey verme
ihtiyacint gidermektedir) ve “mesaj katilimi”dir (reklamlar veya halkla iligkiler tarafindan
tesvik edilen tartismayi ifade etmektedir) (Dichter, 1966: 148). Engel vd., (1969: 18), Dichter
(1966: 148)’in tipolojisini degistirip kategorileri yeniden adlandirarak yalnizca olumsuz
agizdan agiza iletisimini agiklamak i¢in bir neden olarak gordiigi ek bir sebep “uyumsuzluk
azaltmay1” (bir satin alma kararinin ardindan biligsel uyumsuzlugu (endiseleri) azaltmaktadir)
eklemistir (Engel vd., 1969: 18). Olumlu agizdan agiza iletisiminin sebepleri {lizerine en
kapsamli c¢alismayr Sundaram vd., (1998: 529) yapmistir. Bu motivasyonlar, “fedakarlik
(olumlu agizdan agiza iletisim)” (bir beklenti olmaksizin kisinin kendisi digsindaki kisiler i¢in
ozveride bulunmaktir), “iiriin katihm1” (Uriine kars1 kisisel ilgi, iiriin sahipligi ve iiriin
kullanimindan kaynaklanan heyecan), “kendini gelistirme” (kendilerini uzman miisteriler
olarak yansitarak deneyimlerini paylasmaya ihtiya¢ duyarak diger tiiketiciler arasinda
imajlari gelistirilme), “sirkete yardim etmek” (bir alicinin isletmeden satin almasini tavsiye
etme, isletme icin fedakarlik), “fedakarlik (olumsuz agizdan agiza iletisim)” (baskalarinin
karsilastiklar1 sorunlar1 yasamalarmmi Onlemek i¢in), “kaygi azaltma” (kotii deneyimi
paylasarak ofkeyi, kaygiy1 ve hayal kirikligini hafifletmek i¢in), “intikam” (olumsuz tiiketim
tecriibesiyle iligkili sirkete karsi misilleme yapmak) ve son olarak “tavsiye aramaktir”
(sorunlarini nasil ¢ézeceklerine dair tavsiyeler almak) (Sundaram vd., 1998: 529). Olumlu ve
olumsuz agizdan agiza iletisimin motivasyonlarin1 6zetleyecek olursak her iki iletisimin
motivayonunda fedakarlik ortak bir neden olurken olumlu agizdan agiza iletisim
motivasyonlarini; tirtin katilimi, kendini gelistirme ve sirkete yardim istegi olustururken,
olumsuz agizdan agiza iletisim motivasyonlarini ise kaygi azaltma, intikam ve tavsiye aramak
olusturmaktadir (Hennig-Thurau vd., 2004: 40-41).

Agizdan agiza iletisim miisterilerin bir markaya yonelik davranislarini ve tutumlarim
belirlemede onemlidir (Beneke vd., 2015: 68). Olumlu agizdan agiza iletisim, yenilik¢i

tirtinlere yonelik tiiketicilerin satin alma niyetlerini artirmada, marka ve firma i¢in olumlu bir
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imaj yaratmalarma yardimci olmakta ve bir firmanin genel tamitim harcamalarim
azaltmaktadir. Bunun tersine, olumsuz agizdan agiza iletisim ise potansiyel alicilar1 belirli bir
irtin veya markay1 diisiinmesine engel olarak, sirketin itibarina ve finansal durumuna zarar
verebilmektedir (Holmes ve Lett 1977: 35).

Olumsuz agizdan agiza iletisimdeki bilgi potansiyel miisterilerin tutumlarini
etkilemede biiylik paya sahiptir (Richins, 1984: 698). Olumsuz bilgi tiiketicilerde olumlu
bilgilerden daha fazla etki yaratmaktadir. Bunun nedeni ise isletmenin yonlendirmesi
disindaki tarafsiz bir miisteri deneyiminin yorumunun olmasidir (Richins, 1984: 698; Bansal
ve Voyer, 2000: 175). Olumsuz agizdan agiza iletisim miisteriler arasinda verilen tavsiyedir.
Bu tavsiyenin olumsuz olmasiyla, diger miisteriler bu olumsuz yorumlardan etkilenerek
memnuniyetsiz miisterilerin yorumunu referans alarak markayr tercih etmeyebilmektedir
(East vd., 2008: 215). Isletmeyi ilk kez tercih eden miisterilerin %60 isletmeyle ge¢miste
deneyim yasamis olan miisterilerin verdigi olumlu tavsiyelerden 6tiirii isletmeyi tercih ettigi
goriilmektedir (Hart vd., 1990: 151). Memnuniyetsiz miisteriler, yasadiklari durumu daha
fazla kisiye daha uzun siire yayma gayreti i¢indedir. Misteriler memnuniyetlerini
memnuniyetsizliklerine goére daha az kisiye yaymakta ve daha az siire konugmaktadirlar
(Hornik, vd., 2015: 273). Kisi yasadig1 kotii deneyimi ortalama 15 kisiye anlatirken (Kau ve
Loh, 2006: 101), memnuniyet duydugu bir deneyimini ortalama 5 kisiye anlatmaktadir (Hart
vd., 1990: 153). Bu nedenle, isletmelerin olumlu agizdan agiza iletisimin gelismesi ve
yayilmasi igin ¢aba sarf etmesi gerekmektedir (Sundaram, 1998: 527).

Geleneksel pazarlamada tek yonlii iletisim; televizyon, radyo, posta gibi araglarla
saglanirken 1990’11 yillarda internetin hayatimiza girisiyle pazarlama iletisiminde geri
bildirimin saglandigi iki yonlii iletisim kurulmaktadir (Thomas, vd., 2012: 88). Bdoylelikle
miisteriler bilgisayar aracili iletisimle liriin veya hizmetle ilgili olumlu ya da olumsuz bilgiler
vererek diger potansiyel alicilar1 bilingli satin alim yapmalarin1 saglamaktadir (Blazevic vd.,
2013: 295; Hoffman ve Novak 1996: 50). internetle birlikte iletisim vazgegilmez bir arac
haline gelmektedir (Harrison-Walker, 2001: 397). Internetin kullanimimnin yayginlasmasi
sikdyet davranigi ihtimalini arttirmaktadir (Jasper ve Waldhart, 2013: 137). Hem geleneksel
anlamda hem de elektronik anlamda yapilan olumsuz agizdan agiza iletisim, olumlu yapilan
geleneksel ve elektronik agizdan agiza iletisime gore misterilerde daha biiyiik bir etki
birakmaktadir (Beneke vd., 2015: 68). Agizdan agiza iletisim miisterilerin marka bilinci,
tutumu ve satin alma kararinda 6nemli bir etkisi vardir. Bu etki web siteleri, kisisel bloglar,
sosyal medya hesaplar1 veya gercek zamanli olarak diger kullanicilarin okuyabilecegi
platformlarla marka hakkindaki goriislerini dijital platforma tasiyarak hi¢ tanimadiklari

ticlincii kisileri de bu deneyimden haberdar etme imkan1 sunmaktadir (Kim, vd., 2016: 511).
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Miisteriler, markayla ilgili olumsuz mesajlart1 olumlu mesajlara oranla daha fazla kisiyle
konusma ve yayma eylemindedir (Holmes ve Lett, 1977: 39). Olumsuz mesajlar marka
algisin1 degistirmekle birlikte ileriye doniik tekrar satin alma niyeti iizerinde (Andreassen ve
Lindestad, 1998: 82; Chiosa ve Anastasiei, 2017: 157) ve sadakat {izerinde de 6nemli etki
yaratmaktadir (Andreassen ve Lindestad, 1998: 82). Ornegin, isletmeler tarafindan
olusturulan sosyal medya hesaplarina, aldigi hizmetten memnun olmayan miisteriler hayal
kirikliklarimi sikayet ederek dile getirmektedirler (Weitzl vd., 2018: 316). Hayal kiriklig
yasayan her li¢c miisteriden birisi sikdyet davranisinda bulunmaktadir (Tronvoll, 2011: 124).
Bu durumda, isletmeler, miisteriden gelen mesajlarin kontroliinii artik tek basma elinde
bulunduramamaktadir. Mesaj kontroliiniin bir kismini miisteri saglamaktadir. Bu durumda
olumsuz sosyal medya hesaplarindaki mesajlar {izerinde pazarlamacilarin geleneksel
pazarlamaya oranla daha az kontrol sahibi olmasina yol agmaktadir (Thomas vd., 2012: 87).
Birgok tiiketicinin ilk sikayetlerini dogrudan isletmeye degil, web tabanli forumlarda
yapmaktadir. Internet sitelerinin tiiketim deneyimlerinden bahsetmek igin kullanimi iyi
bilinen inceleme sitelerinde yapilmaktadir (Harrison-Walker, 2001: 403). Ornegin, sikayet
Web siteleri  (0rnegin, Complaints.com; sikayetvar.com) miisterilerin yanlhsliklarini
gonderebilecekleri ve bagkalariyla sohbet edebilecekleri ¢evrimi¢i ortamlar saglamaktadir
(Grégoire vd., 2009: 18). Miisteriler, es dost akraba disinda diinyaya memnuniyetsizliklerinini
anlatmak i¢in ¢evrimici sitelerde olumsuz sozleri yaymaktir. Olumsuz agizdan agiza iletisimle
hizmet iliskisinin diginda bir harekete gegme eylemidir. Miisterilerin amac1 daha genis bir
Kitleyle etkin bir sekilde iletisimde bulunarak kigisel olarak intikam alma ve potansiyel olarak
basgkalarin1 bilgilendirme veya bir markaya zarar verme amacinin farkli bir yolu olarak
olumsuz agizdan agiza iletisim kullanmaktadir (Ward ve Ostrom, 2006: 220). Elektronik
agizdan agiza iletisim tiiketicilerin sirketler tizerindeki giicii ¢evrimi¢i olumsuz bir toplu
yorum olarak olusturmalarina yardimci olmakla birlikte, sirketin imajini ve itibarmni ciddi
sekilde etkileyebilmektedir (Hennig- Thurau vd., 2004: 38-39).

Tiiketicilerin %75’1 yliz yilize konusarak, %15°1 telefonla, %10’u ise ¢evrimici
ortamlarda olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunmaktadir. Tiim iletisimlerde etkili olan
sestir. Insanlar duyduklari seye inamir ve satin alma niyetleri yiikselmektedir. Olumsuz
agizdan agiza iletisimde reklam, satis noktasi faaliyeti, markalarin ¢evrimigi sitesi veya baska
bir tiiketici temas noktasi sohbetin konusunu olusturabilmektedir. Miisterilerin ¢evrimdisi
sikayete dair verdigi “ifadeleri” takip ederek “marka savunuculugu” yapmak satiglari
arttirmaktadir (Keller ve Fay, 2012: 460). Uriin veya hizmette agizdan agiza yayilma sirasinda
potansiyel miisterilerin %58’i duyduklar1 bilgiye glivenmekte ve %50’si konugma

sonrasindaki satin alma potansiyeli artmaktadir (Keller ve Fay, 2012: 460).
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Olumsuz deneyim, memnuniyetsiz miisterilerin verdigi diger tepkilerden farkli olarak
kisa zamanda hemen goriinen bir etkisi yoktur. Bu yoniiyle olumsuz agizdan agiza iletisim bir
nevi gizliden isletmeye verilen zarar olarak goriilmektedir (Charlett vd., 1995: 42). Yapilan
bir arastirmada en yaygin goriinen sikayet davranisi, “dostlara ve aile bireylerine sdylemek”
ifadesiyle olumsuz agizdan agiza iletisim olmaktadir. Yakinlarina olumsuzlugu yayarak
isletmenin imajin1 kotii etkilemektedir (Heung ve Lam, 2003: 283; Kitapci, 2008: 116).
Isletmeye dogrudan sikdyet etmek ¢cogu zaman tercih edilmeyerek, hizmetin 6nem derecesine
bagli olarak miisteri dolayli yoldan memnuniyetsizligini olumsuz agizdan agiza iletisim
yaparak gostermektedir (Oh, 2006: 168).

Miisteri, olumsuz agizdan agiza yaymanin ardindan savunma amactyla kotii deneyim
sonucundaki yanlis karar1 alma endigesinden &tiirli yani biligsel uyumsuzlugu azaltmanin bir
yolu olarak igletmeyi degistirme/boykot karart almaktadir (Wangenheim, 2005: 76).
Miisterilerin, olumsuz agizdan agiza iletisim kurmalarindaki amaci arastiran Wetzer, vd.’nin
(2007: 661) calismasinda, 6fke yasayan misterilerin duygularimi karsi tarafa aktarmak ve
intikam almak i¢in olumsuz agizdan agiza iletisim kurduklarini, hayal kirikligina ugrayanlarin
baskalarini uyarmak i¢in iletisim kurduklarini ortaya koymaktadir.

2017°de United Airlines hava yolu sirketinin miisterisine kotii muamele gostermesi ve
bu muamelenin diger yolcular tarafindan video c¢ekilerek sosyal medya hesaplarinda
paylasilmasi hava yolunun diger potansiyel miisterileri tarafindan olumusuz agizdan agiza
sosyal medya hesaplarinda yayilmasina yol agmistir. Hava yolu firmasinin bu tepkiler lizerine
miisteriye yapilan muamele hakkinda konusmak yerine “iiziicli bir olay” oldugu ve yolcunun
“ugusunun telafi edilecegi” hakkinda aciklama yapmasi sosyal medyada daha ¢ok tepkilere
yol agmistir. Bu tepkilerin sebebi ise yolcuya yonelik isletmenin bir 6zriiniin olmamasindan
kaynaklanmaktadir. Bu olaydan sonra miisterilerin daha fazla olumsuz agizdan agiza olay1
paylasmasi ve igletmeye yonelik ¢evrimigi boykotlarin yapilmasma yol agmustir (Xiao vd.,
2018: 794). Yasnilan bir problemden otiirii isletmeye karsi 6fke duyan bir miisterinin,
yetkilinin bu probleme dair samimi bir aciklama getirmesi ve miisterinin bu samimiyete
empati yaparak karsilik vermesiyle kisinin isletmeye karst olumsuz agizdan agiza iletisimle
problemi yayma ¢abasi azaltmaktadir (Xiao vd., 2018: 794). Isletmeler bir problemle
karsilagtiklar1 zaman miisteriye veya kamuoyu bilgilendirimesindeki duygusal mesajin
miisteri ve kamuoyu tarafindan tepki ¢ekmesiyle olumsuz agizdan agiza iletisimle yasanilan
krizin kamuoyu tarafindan daha da yayma egilimli ve goniillii olduklar1 gériilmektedir (Xiao
vd., 2018: 795). Nitekim, 2017°de United Airlines’in yolcusuna fiziksel miidahalede
bulunmasi ile kamuoyundan tepki almasi ve bu tepkini {izerine yetkililerin sadece yolcunun

ucusunun telafisinin yapilacagi agiklamasinin yeterli goriilmeyerek yapilan mumelenin kisisel
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olarak onur kirict oldugunun, yanlis oldugunu ve bu muamele i¢in algilanan su¢ icin
isletmenin 6ziir dilememesinin, isletmenin sugunu kabul etmedigi algist olusmustur (Benoit,
2018: 22).

Miisteriler marka hakkinda bilgi sahibi olmak ve satin alma kararinda yalnizca reklam
mesajlarma glivenmemektedir. Nielsen (2013) raporuna goére, en giivenilen reklamin
dogrudan tanidigimiz aile ve ¢evrenin olusturdugu grup olusturmaktadir. Rapora gore her 10
kisiden yaklasik olarak 8 kisi aile ve c¢evreden verilen tavsiyeye kismen veya tamamen
giivendigini gostermektedir. Birbirini hi¢ tanimayan her 10 kisiden 6 kisi c¢evrimigi
yayinlanan goriisleri, kitle iletisim araciligiyla yayinlanan reklamlardan daha gilivenilir
bulmaktadir (erisim tarihi: 21.04.2019). Reklamlarin yani sira, kisiler diger kisilerin tavsiye
ve Onerileri agizdan agiza iletisimle ve genellikle sosyal baskilarla desteklemesiyle iiriin veya
hizmeti satin alim yapip- yapmama kararini etkilemektedir (Arndt, 1967: 295). Miisterilerin
olumsuz agizdan agiza iletisimle problemin ¢oziilemeyecegini diisiinse de baskalarni
isletmeyi secmemesini ya da degistirmesi yoniinde ikna ederek giivenlerini kazanma amaci
vardir (Swanson vd., 2011: 219).

Olumsuz agizdan agiza iletisimle sikayet davranisi gosteren miisterilerin sikayetlerinin
ele alinma stratejisi onemlidir (Fornell ve Wernerfelt, 1987: 345; Shields, 2006: 155; Nikbin
vd., 2013: 431). Kotii deneyim yasayan miisteri, meydana gelen hatanin biiytikliigiiyle orantili
olan “tutarlar” ve yasadiklar1 basarisizligi “karsilayan” telafi istemektedir (Smith vd., 1999:
356). Kurtarmadaki amag isletmelerin itibarlarin1 giivence altina alip olumlu agizdan agiza
iletisim olusturmak ve misterilerin geri alim yapmasini saglamayr amaglamaktadir (Fornell
ve Wernerfelt, 1987: 345; Shields, 2006: 155; Nikbin vd., 2013: 431). Isletmenin, tatmin edici
bir sekilde hizmet hatasin1 diizeltmesi durumunda miisterilerin bu tatminle birlikte
deneyimleri hakkinda olumlu bilgileri paylasma egiliminde olmaktadir (Swanson ve Kelley,
2001: 194). Calisanlarin misterileriyle olan davraniglarini iyilestirerek ve zamaninda yanit
vererek, yoneticiler dogrudan sirkete yardimci olabilecek olumlu agizdan agiza iletisimini
saglayabilmektedir. Ayrica, benzersiz ve iistiin hizmet performansi sunmak, bazi miisterileri
deneyimleri hakkinda konusmaya tesvik edebilir. Ortaya c¢ikan agizdan agiza iletisim,
potansiyel alicilarin dikkatini sirkete ¢ekebilir ve sonunda sirkete fayda saglayabilmektedir
(Sundaram vd., 1998: 530).

Tiiketiciler genel anlamda olumlu agizdan agiza iletisimden ziyade olumsuz agizdan
agiza iletisim yapmaya daha isteklidir (Fisher vd., 1999: 11). Olumsuz agizdan agiza
iletisimde hizmetin geri kazanilmasi igletme igin hayati bir 6neme sahip olurken (Pai, 2015:
175) olumsuz agizdan agiza iletisim, isletmenin gelecekteki karina olan etkisi yapilan

calismalarla 6nemli bir nokta oldugu vurgulanmaktadir (Luo, 2007: 75).
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2.3.2.2.2 Boykot Etme

Tiirk Dil Kurumu’nun boykot tanimina gore, “bir isi, bir davranis1 yapmama karari
alma” ve “bir kimse bir topluluk veya bir iilkeyle amaca ulagmak i¢in her tiirlii iliskiyi kesme”
olarak tanimlanmaktadir (erisim tarihi: 14.08.2019). Kisisel Boykot, rahatsiz edici iiriin veya
markalarin satin alinmasina son verilmesine veya perakendecinin veya iireticinin himayesini
durdurmaya yonelik kisisel bir karardir (Bearden ve Mason, 1984: 491). Boykot etmek
isletmeyi degistirmek (Cornwell vd., 1991: 3), satin almay1 reddetmek ve (Kozinets ve
Handelman, 1998: 475) hosnutsuzluga tepki gostermek amaciyla protesto etme eylemidir
(Giilmez ve Dortyol, 2013: 41). Kisisel boykot, bir iiriine bir markaya veya bir isletmenin
mallarina kars1 satin alim yapmama karart almaktir (Singh, 1988: 95). Tiiketici boykotu, bir
veya birden fazla kisi tarafindan gergeklestirilen, hedef alinan isletmeye kars1 belirli bir amag
icin diger bireysel tiiketicilerin satin alim yapmamalarin1 saglama girisimdir (Friedman, 1985:
97). Boykotlar toplu bir ¢gabanin disinda bireysel olarak kisilerin duygusal ifadesi olup ahlaki
olarak kiginin kendini gergeklestirme aracidir (Kozinets ve Handelman, 1998: 475). Boykot
tepkilerin en iist asamasidir (Klein vd., 2004: 92). Tiiketicilerin satin aldiklari Girtinle ilgili ya
da sosyal, politik, ¢cevresel hoslarina gitmeyen bir olay, hareketle karsilagtiklar1 zaman tepki
gosterebilmektedir. Bu tepki tiiketicilerin isletmenin tirlinlerini satin almama karar1 alarak
tepkilerini boykot ederek gosterebilmektedir (Klein vd., 2004: 92). Degistirme niyetine tesvik
eden faktorler arasinda hizmet basarisizligi, alternatiflerin ¢ekiciligi, fiyat, memnuniyetsizlik,
giivensizlik (Han vd., 2011: 619; Chuang ve Tai, 2016: 932) ve 6fke gelmektedir (Chuang ve
Tai, 2016: 932). Miisterinin isletmeyi degistirme niyetinden caydiran faktorler ise degistirme
maliyetleri, 6znel normal, alternatifin bulunmamasi ve kisilerarasi iligkiler degistirme niyetini
azaltmaktadir (Han vd., 2011: 619; Chuang ve Tai, 2016: 932).

Olumsuz agizdan agiza iletisim miisterilerin {iriin marka veya isletmeleri boykot etme
eylemine yonlendirebilmektedir (Zoghlami vd., 2016: 1). Miisterilerin internet yoluyla
firmalar1 ekonomik zarara ugratmak icin boykot etmelerinin amacina ulasip- ulagmadigini
arastirmigtir. Sonug¢ olarak internet iizerinden bagslatilan miisteri boykotlarinin sirkete
ekonomik zarar vermede etkisiz oldugu goriilmektedir. Fakat miisterilerin bir
markaya/isletmeye kars1 baskalarini harekete ge¢irmek i¢in araci olarak kullanilan internetten
yapilan eylemlerin, markanin/isletmenin itibarina zarar verdigi sonucuna ulasilmistir (Koku,
2012: 20). Misteriler haksiz bir fiyat artisinda isletmeleri cezalandirmanin karsiligi olarak
boykot etme davranigi gostermektedir (Tyran ve Engelmann, 2005: 2).

Kisisel boykotlarin yaninda cesitli organizasyonlar tarafindan baslatilan boykotlar
vardir (Friedman, 2002: 10). Bu boykotlar 14. Yiizyildan glinlimiize dek etkili bir ara¢ olarak
kullanilmaktadir (Klein vd., 2004: 92-93). Bunlar tiiketici gruplari, politik hedeflerine
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ulagmak i¢in, hayvanlarin refahi ig¢in, etnik azinliklar, dini gruplar, ¢evreyi korumak icin
olusan gruplar, kadin haklar1 gruplari, escinseller, sendikalar vb. gruplarin 6rgiitsel amaglarina
ulasmak igin {iriinleri boykot etmektedir (Friedman, 2002: 2). Ornegin, Amerika Birlesik
Devletleri’nde sendikalasmalar boykotlarla saglanirken giinlimiizdeki yaygin boykotlarda ise
sirket uygulamalarina yonelik isletmelerin kurumsal itibariyla imajma yonelik eylemleri
iceren tiiketicinin/ miisterinin marka ve {riin algisim etkileyen motivasyonunu
olusturmaktadir (Klein vd., 2004: 92-93). Boykot eylemlerine baslanildiginda iletisim araglari
yoluyla bir ortamda duyurulmasiyla militanligin (saldirganligin) giderek biiyiimesi arzusu
vardir. Fakat bazi boykotlar duyuru, ilan agsamasini gecemeyerek eylem olarak kalmaktadir.
Daha ileri gidilmesi durumunda bir boykot ¢agrisinin oldugu ve bu eyleme katilimin
istenilmesi adiminda ise eylem, istenen boykot haline gelerek eylem asamasinin bir adim
Otesine gecmektedir. Eylem- istenen boykotun bir adim sonrasinda boykot i¢in hazirliklarin
yaptlmast i¢in duyuru yaymlanmaktadir. Artik boykot icin gereken hazirliklarin
tamamlanmasiyla organize olunmus, boykot somut eyleme ge¢cmek ve tesvik edecek hale
gelen eyleme alinan boykotlar olarak adlandirilmaktadir (Friedman, 2002: 10). Boykotlar
uzun-orta ve kisa vadeli olabilmektedir. Uzun ve orta vadeli boykotlar 2 yildan fazla siirerken
kisa vadeli boykotlar 1 yil igerisinde sona ermektedir (Friedman, 2002: 8). Boykotun
isletmenin pazarlama faaliyetlerinde ve direk olarak satiglar tizerindeki olumsuz bir etkisi
olmaktadir. Bu nedenle isletmelerin boykotlar: biiyiik bir tehdit olarak algilamalar1 ve ¢6ziim
icin harekete gecmeleri isletmenin planlari, gelecegi i¢in dnemlidir (Ettenson ve Klein, 2005:
201). Boykot, genellikle Sivil Toplum Orgiitleri (STK) tarafindan organize edilerek sosyal ve
etik bir kontrol bigimiyle tliketici davranigi olarak goriilmektedir (Klein vd., 2002: 1).
Boykotun amacima gore cografi kapsamlar: degisebilmektedir. Boykotlar olumlu ve olumsuz
boykotlar olarak iki’ye ayrilmaktadir. Olumlu boykotlarda kisi satin alim yapmayacagi mal ve
tirtinlerin kara listesini olusturmaktadir. Olumlu bir boykot bu haliyle tiiketici boykotuyla es
anlamlidir. Olumsuz boykot ise satin alinacak dgelerin beyaz listesini ¢ikartarak neyin satin
alimacagin1 olusturmaktadir (Friedman, 2002: 11). Ulusal ve bdlgesel boykota kiyasla
uluslararasi yapilan boykotlar daha yaygin olarak yapilmaktadir. Goniillii gruplar tarafindan
sosyal, cevresel konular glinlimiizde kiirsellesmenin de etkisiyle ulusal ve bolgesel sinirlari
asarak uluslararasi boykotlar haline gelmektedir (Friedman, 2002: 8). Emtia adi verilen
boykotlarda iiriin veya kategorisindeki tim marka ve modelleri satin alim yapmaktan kaginma
anlayis1 yatarken bazilar1 ise bir marka veya tek bir firma boykot etme ile eylemi
sinirlandirmaktadir. Bu tiir boykotlarda tiiketici/miisteri {iriinle ile gii¢lii bir bag kurmasi ya da
fiyat unsuru, {iriinlin yoksunluk derecesine bagli olarak da boykotlarin basarili bir sekilde

yerine getirilmesini giliclestirmektedir. Bu tiir durumlarda kismi boykot yapilabilmektedir.



88

Kismi boykota haftanin belirli giinlerinde ya da belirli giin veya saatlerde tiiketimde diisiis

saglanarak yapilan boykotlar 6rnek olarak gosterilebilmektedir (Friedman, 2002: 9).

2.3.2 Miisterilerin Memnuniyetsizlige Kars1 Eylemde Bulunmamalari

Hint mitolojisindeki ilk yazili destan olan “Ramayana” destaninda da insanlarin tath
sozler soylemesinin kolay oldugunu ancak baskalar1 tarafindan hos goriilmeyen gercekleri
sOylemenin ve yorumlamanin zor oldugu yazmaktadir. Bu durum miisteriler i¢in de gecerlidir.
Miisteriler aldiklar1 {irlin veya hizmetten sonra iyi ya da kotlii yorum yapmak i¢in caba
harcamak istememektedir (Purushothama, 2010: 133).

Birgok miisteri problemli bir satin alimla karsilastigit zaman c¢ogu zaman sikayet
etmemeketdir (Best ve Andreasen, 1977: 701; Gronhaug, 1977: 159; Purushothama, 2010:
133). Kotii bir hizmet deneyiminden sonra miisterinin, memnuniyetsizligini géstermek igin
sikdyet davranisinda bulunma ihtimalinin yapilan ¢alismalarda diisiik oldugu goriilmektedir.
Bazi kisiler memnuniyetsiz kalsalar dahi sikayetlerini bildirme konusunda isteksiz
olabilmekte (Day ve Landon,1976: 264; Baris, 2008: 73) ve hakli olduklart durumlarda dahi
sikayet etmekten kacinmaktadir (Seyran, 2009: 85). Yapilan arastirmalara gére memnun
olmayan miisterilerin %4°li yasadigi sorunla ile ilgili olarak isletmeye geri bildirim verirken
%96’s1 memnuniyetsiz oldugu halde sikayet etmemektedir. 100 miisteriden sadece 10 veya
15’1 sikdyet davranisi sergilerken hizmet sektoriinde ise bu oran %10’luk bir sikayet
davranigini kapsamaktadir (Plymire, 1991: 39; Davidow ve Dacin, 1997: 452). Sikayet
oraninin az olmasi sebebiyle isletmenin her bir gikayetin birden fazla miisteri tarafindan
sikayet edilmiscesine yaklasarak degerlendirilmesi gerekmektedir (Plymire, 1991: 39;
Davidow ve Dacin, 1997: 452; Alabay, 2012: 138). Miisteriler ayn1 zamanda birgok
problemle karsilagsmakta fakat karsilastigi her {ic problemden yalnizca birini sikayet olarak
dile getirmektedir (Best ve Andreasen, 1977: 701). Bu durum sektorler arasinda da
degismemektedir. Saglik sektoriinde iic miisterilerden yalnizca biri ¢alisanlara veya iiglincii
kisilere sikayetlerini bildirirken memnuniyetsiz olan diger iki miisteri sikdyet davranisi
gostermemektedir (Andreasen, 1983: 131). Memnun olmayan misteriler genellikle
memnuniyetsizliklerini ¢evresindeki 8-10 kisi ile paylasarak isletmeye sikayetlerini
iletmemektedir (Plymire, 1991: 39). Satin alinan {irlinlerden miisterilerin %25’inin tatmin
olmadig1 fakat %5’inin tatminsizligini sikayet ederek isletmeye bildirdigini gostermektedir.
Sikayet edilmemesindeki en biiyiik faktoriin @ miisterilerin =~ sikayetlerine  ¢6ziim
bulunamayacagi diisiincesi yatmaktadir (Seyran, 2009: 85). Genel olarak da memnuniyetsiz
olan miisterilerin %?2’si sikayetlerini organizasyona bildirirken bu sayinin hizmet sektoriinde

%10 oldugu oldugu goriilmektedir (Davidow ve Dacin, 1997: 453).
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Kisisel, durumsal ve cevresel faktorler miisterilerin sikayet edip etmeme karari
vermesinde memnuniyetsizlikten daha fazla etkiye sahiptir. Kisisel ve durumsal faktorlerde
miisteri kendi iginde birtakim sorular sorarak cevap aramaktadir (Day, 1984: 497). Cevresel
faktorde ise icinde bulunulan kiiltiiriin sikayete bakis agis1 miisterinin eyleme gegip gegmeme

kararinda 6nemli bir faktor olmaktadir (FitzPatrick vd., 2012: 738).
Tiiketicinin sikayet etmeme egilimi gosterdigi nedenler;

e Alman mal tiiketici i¢in makul bir fiyat diizeyinde olmasi,

e Var olan bir problem tiiketici i¢in 6nemsizse ya da 6nemi az ise,

e Baska bir markaya ge¢mek kolaysa- herhangi bir maliyeti yoksa,

e Satin alma deneyimi miisteri i¢in Onemsizse,

e Sikayetin bir zaman kaybi1 olacagina olan inanci varsa,

e Problemin biraz da olsa kendi mesuliyetinde olduguna inantyorsa,

e Nereye, kime ve nasil sikayet edecegini bilmiyorsa (Richins, 1987: 28; Kozak,
2007: 141; Baris, 2008: 55),

e Tiiketici sikayet etmenin maliyetini yiiksek algiliyorsa (Hirschman, 1970: 63;
Day, vd., 1981: 97; Kozak, 2007: 141; Baris, 2008: 55).

e Sikayet etmenin bir yarar saglayacagina inanci yoksa,

e Sikayet durumunda bir risk (psikolojik ve sosyal) olacagina inaniyorsa, sikayet
etmemeyi tercih etmektedir (Day vd., 1981: 97; Kozak, 2007: 141; Baris,
2008: 55; FitzPatrick vd., 2012: 738)

e Yasal sartlar (Day vd., 1981: 97) ve

e Onceki deneyimdeki sikdyetlerinden herhangi bir memnuniyet elde etmemis
olmalaridir (Best ve Andreasen, 1977: 730).

Calismalarda yukarda sayilan genel sikayet etmeme egiliminin gegerliligini
ortaya koymaktadir. Yiiksek maliyet wve sorunun kiiciik olmasmin sonucunda
misterilerin sikayet etmedikleri goriilmektedir (Lovelock ve Wright, 1999: 125). Bu
maliyetler yasal siliregte damga vergisi, telefon goriismesinin parasal maliyeti,
mektup yazmak i¢in zaman ve caba harcanmasi, hizmet saglayicist ile hos olmayan
kisisel bir ylizlesme gibi maliyetlere katlanmak zorunda olunmasi miisterinin
sikdyetten caymasina yol agmaktadir. Miisterilerin sikayet etseler dahi ¢alisanlarin
problemle ilgilenmeyecegi ve sonu¢ alamayacaklari diisiincesi miisterinin sikayet
etmesindeki engellemektedir (Lovelock ve Wright, 1999: 125). Bodylece miisteri
sikayetini kendine saklayarak “tavsan daga kiismiis fakat bundan isletmenin haberi

olmamig” misali bir durum ortaya c¢ikmaktadir. Sikdyet etmeyen miisterinin sessiz
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kalmasi ile isletmenin devam eden aynmi problemli hizmeti ile birgok miisterinin ayni
problemle karsi karsiya kalabilecegini gostermektedir (Seyran, 2009: 85). Sikayet
etme davranigi, memnuniyetsizligin ardindan mantiksal olarak  gergeklesir ve
tatminsizligin yogunluguyla cesitli kisisel ve durumsal faktorlerden etkilenmektedir.
Memnuniyetsizligin yarattigt duygusal durum tiiketiciyi sikdyet etmeye motive eder
(Day, 1984: 497). Sikayetini dile getiremeyen miisteri, isletmeye olan hislerini
“olayla ilgili  higbir sey yapmam ve unuturum”  eylemsizliginin  altinda
yatabilmektedir ~ (Singh, 1988: 498). Memnuniyetsizligini  bildirmek istemeyen
misterilerin  herhangi bir eylemde bulunmamasinin nedeni genellikle zamana ve
emege degecegini diisiinmemesinden kaynaklanmaktadir (Day ve Ash, 1979: 440;
Bearden ve Mason, 1984: 492). Eylemsiz kalmalarinin altinda yatan diger neden ise
isletmenin  problemle 1ilgili herhangi bir sey yapabilecegini inanmamalarindan
kaynaklanmaktadir (Day ve Ash, 1979: 440). Tim bunlarin degerlendirmesiyle
miisteri olayla ilgili hi¢bir sey yapmayarak unutma yoluna gitmektedir (Singh, 1988:
105; Liu ve McClure, 2011: 72). Bu sonuglar aynt zamanda tiiketicilerin yalnizca
olumlu sonuclar elde etmekten makul derecede emin olduklarinda tazminat almak
veya sikdyet etmek istediklerini gostermektedir (Gronhaug, 1977: 163). Problemin
kaynagi  olarak  kendilerini  gdéren  miisteriler, kendilerini = suglayarak  sikayet
etmeyeceklerdir. Bu durumda da kisilerin benlik algilamasi zarar gorerek bir daha o
isletmeyi tercih etmemesine yol acgarak bu durumda isletmeye zarar vermektedir
(Barig, 2008: 56). Tatminsizlik yasanilan driiniin tlrine gore sikayet etme/ etmeme
eyleminin  degisiklik  gosterdigi  goriilmektedir.  Nitekim  Bearden ve Teel’in
calismasinda asir1 derecede memnuniyetsizlik yasayan ve {iriiniin tiirline gore %49.6
dayaniksiz Triinlerde, %29.4 dayanikli f{irtinlerde ve hizmetler i¢in %23.2 oraninda
misterilerin  sikdyet etmedikleri goriilmektedir (1983: 21-22). Basit bir iirlin i¢in
degmez, ‘“sakiz icin siiper markete geri mi doneyim?” diisiincesinden yola c¢ikarak
yapilan arastirmalarda, {iriiniin tiirline gore sikdyet davranisinin degisiklik gdsterdigi
sonucuna ulasilmigtir (Barig, 2008: 55).

Memnuniyetsiz olduklar1 halde sikdyet etmeyen miisteriler “pasif’ olarak
adlandirilmaktadir (Singh, 1990a: 80-81). Sikayet etmemenin yukarida sayilan nedenleri
disinda miisteri sadakati ¢ogu zaman miisterilerin eylemsiz kalmasina yol agan bir baglilik

yaratmaktadir (Voorhees vd., 2006: 520).
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2.3.2.1 Sadik Miisteri

Sadakat, “igten baglilik” demektir (TDK, erisim tarihi: 04.04.2019). Miisteriler
acisindan “giiveni tam olarak kazanilmis, her ne olursa olsun isletmeyi tercih eden, hatalar
biiyiilk olmadik¢a gormezlikten gelen miisteriler sadik misterilerdir” (Seyran, 2009: 14).
Sadik olmayan miisteriler, bir isletmeye bagli olmayan ve isletmeyle yasadigi en ufak bir
probleminde isletmeyi terk eden miisterilerdir. Sadik miisterilerse o isletmenin temsilcisi ve
reklamcilar1 gibi isletmeyi savunmaktadirlar (Seyran, 2009: 15). Miisteri agisindan sadakat
geri satin alim niyeti iken igletme agisindan miisterinin elde tutulmasi ve uzun siire isletmeye
bagl kalmasini saglamak olarak tanimlanmaktadir. (Srivastava ve Rai, 2018: 205; Wirtz ve
Lovelock, 2016: 1165). Miisteri ile sirketler, kisiler, {irlinler veya markalar arasinda kurulan
bag, sadakattir (Wirtz ve Lovelock, 2016: 1162). Sadakat, zamanini1 baska markalar deneyerek
bosa harcamak istemeyen alicinin satin alma stratejisidir (Sharp, 2016: 109). Miisteri
memnuniyeti sadakati getirmektedir (Lam vd., 2004: 296; Akhoondnejad, 2018: 55; Carneiro
vd., 2019: 112; El Adly, 2019: 322). Karim1 arttirmak isteyen isletmeler, miisterilerinin
memnuniyetsizligini en aza indirmek amaciyla ¢aba gostermektedir (Hirschman, 1970: 63;
Gilly ve Gelb, 1982: 324). isletmeye sadik miisteriler isletmeyi degistirmeyi diisiinmesinin
isletmeye bir ihanet olacagina ve utang verici bir durum oldugu diisiincesini benimseyerek
rasyonel hareket etmemektedir (Hirschman, 1970: 98).

Miisterinin isletmeyi tekrar tercih etme arzusu olan sadakat, duygusal baglhlik
durumunda ortaya g¢ikmaktadir (Srivastava ve Rai, 2018: 215). Misterilerin iirlin veya
hizmete ya da igletmeye olan bagliliklarini ifade etmektedir. Miisterilerin baglilig1 istek ve
beklentilerinin isletme tarafindan karsilanmasina baglidir (Seyran, 2009: 14; Srivastava ve
Rai, 2018: 205). Miisterilerin istek ve beklentilerinin karsilanmamasi durumunda miisteri
baska bir isletmeyi tercih edebilmektedir. Miisterinin isletmeye olan sadakatinin seviyesine
bagl olarak miisterilerin mevcut isletmeyi terk etme durumu degisiklik gosterebilmektedir.
Miisterinin sadakati ne kadar yiiksekse olumsuzluklara katlanma siiresi de o kadar uzun
olmaktadir. Bu durumun isletme agisindan uzun vadede bir garantisi yoktur (Seyran, 2009:
14). Sadakatin ve rekabetin kaynaginda personel bulunmaktadir. Miisterinin géziinde igletme
personeldir (Wirtz ve Lovelock, 2016: 595). Miisteri sadakati uzun yillar kisinin tekrarlayan
satin alim yapmasinin disinda isletmeye olan begenisini arkadaslarina ve c¢evresine tavsiye
etmektedir (Wirtz ve Lovelock, 2016: 671).

Sikayet isletme i¢in miisteri tatminini ve giiveninin arttirlmasinda onemlidir.
Miisterinin iiriin veya hizmette bir sorunla karsilasmasi durumunda isletme de bu soruna
¢Oziim getirmesiyle miisteri sadakati artmaktadir (Seyran, 2009: 77). Hizmet deneyiminden

memnun olmayan ve sikdyet eden miisterilerin, sikayetleri tatmin edici bir sekilde ele
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alinmamis sikayetci olmayanlara gore daha yiiksek geri alim niyeti gostermektedir (Gilly ve
Gelb, 1982: 324; Richins, 1983: 69). Miisterinin ihtiyaglar1 karsilandig1 siirece ve isletmeyle
olan gorislerinin dinlenildigi ve deger verildiginin hissettirildigi slirece miisteri sadakati
korunmaktadir (Seyran, 2009: 15).

Isletmeler arasinda rekabet yogunlastikca mevcut miisteriyi elde tutma yolunda
cabalar artmaktadir (Fornell ve Wernerfelt, 1988: 287). Sadakatteki %5 oranindaki artis,
isletmenin karmi %25 ile %80 arasinda arttirmaktadir (Lee vd., 2003: 424). Nitekim Isvegli
otomobil iireticisi, yeni miisteri kazanmanin maliyetinin mevcut misteriyi elde tutmak i¢in
sarf edilen maliyetin ii¢ kat1 kadar oldugunu sdylemektedir (Fornell ve Wernerfelt, 1988:
287).

Hizmet sunumundaki bir problemin ¢oziilmesinin ardindan isletmenin hizmet telafi
basaris1 miisteri memnuniyeti ve sadakatini giiclendirmekte veya arttirmaktadir. Clinki
miisteri degerlendirme siirecinde, bilissel tepkiler duygusal karsilik bularak biitiinlesmektedir
(Smith vd., 1999: 356). Memnun olmayan miisterilerin sikayetlerini isletmeye iletmeleri
durumunda, isletmenin tatmin edici bir ¢6ziim bulmasiyla memnun olmayan fakat
memnuniyetsizliklerini sikayet ederek isletmeye iletmeyen miisterilere gore daha yiiksek bir
marka sadakati oldugu goriilmektedir (Fornell ve Wernerfelt, 1988: 288). Memnuniyet her
zaman her kosulda sadakat anlamina gelmemektedir (Oliver, 1999: 33). Memnuniyetsiz
miisteri isletmeye geri donebilmektedir. Geri donerken memnuniyetsizliklerini hi¢bir sekilde
gostermemektedir. Bu da isletmelerin miisterilerini sadik miisteri olarak gérmelerine yol
acmaktadir. Alternatif isletmelerin ortaya cikmasiyla ve deneyimdeki hayal kirikliginin
artmastyla isletme tarafindan sadik olarak goriilen miisterilerinin isletmeyi terk
edebilmektedir (Oliver, 2014: 15). Hicbir miisteri bir markaya %100 sadik degildir (Sharp,
2016: 112). Bu durumda tiiketiciler tekrarlanan performans basarisizliklarina ragmen, bir
noktaya kadar sadik kalmaktadir (Bejou ve Palmer, 1998: 17; Barlow ve Moller, 2009: 21;
Oliver, 2014: 15). Tiketici iriin performansindaki tek bir diisiise karst olduk¢a duyarsiz
olabilmektedir. Tiiketiciler Ozellikle kader ve rastgele, sans gibi yasadigi durumu dis
sebeplere kolayca atfedebiliyorsa birkag eksiklige katlanabilmektedir (Barlow ve Moller,
2009: 21; Oliver, 2014: 15). Hizmet deneyiminde yasanilan problem sonrasinda isletmenin
hizmeti geri kazanmak i¢in sikayetleri ¢oziime kavusturmasiyla miisterilerin duyduklari
memnuniyet isletmeye olan sadakati arttirmaktadir (Pai, 2015: 175; Nikbin vd., 2014: 820;
Homburg ve Fiirst, 2005: 108). Sadakatteki %5 oranindaki artis, isletmenin karii %25 ile
%80 arasinda arttirmaktadir (Lee vd., 2003: 424).

Miisteriler sabit olarak herhangi bir firmaya bagl degildir. Aksine, miisterilere satin

alim yapmak ve daha sonra da isletmede kalmalari i¢in bir neden olmasi gerekmektedir. Bu
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durumda miisterilerin sadik olmalar1 ve sadik kalmalar1 i¢in isletmenin bir neden olusturmasi
gerekmektedir (Wirtz ve Lovelock, 2016: 680). Isletmenin deger yaratmasi icin miisteriyle
olan iliskilerine 6zen gostermeli, daha fazla giiven vermeli ve miisteriye 6zel muamele
gostermek gibi faktorlerle deger yaratabilmektedir (Wirtz ve Lovelock, 2016: 680; Sharp,
2016: 114). Miisterinin isletmeyi tercih etmesiyle elde ettikleri faydalar vardir. Bunlardan ilki
giivendir. Misterinin isletmeye olan giiveni ile isletmenin alaninda en iyi oldugu, satin alim
yaparken endiselerinin az oldugu goriilmektedir. Ikincisi miisterinin isletmeyi tercih
etmesindeki faktdriin sosyal ¢ikarlarmimn olmasidir. Ornegin, miisteriye ismiyle hitap
edilmesiyle miisterinin bu iletisimden keyif almasin1 kapsamaktadir. Ugiinciisii ise, 6zel islem
avantajlaridir. Diger miisterilerden farkli olarak ek indirime sahip olmak, bekleme sirasinda
oncelikli olmak ve daha hizli hizmet almak olarak gosterilebilmektedir (Wirtz ve Lovelock,
2016: 681). Tiiketiciler sikayetin ele alinmasi sirasinda isletmenin ¢abasini algiladiklar
zaman tliketici memnuniyeti ve miisteri baglilig1 artmaktadir (Cambra-Fierro vd., 2015: 847).
Miisterilerin duygularini anlamak ve sunulan hizmetlerle miisterilerin duygusal deneyime
sahip olmasini isteyen isletmeler, miisteri sadakatini miisteriyi kazanmanin en iyi yolu olarak
gormektedir (Kumar ve Oliver, 1997: 17). Memnuniyet saglamak ve miisteriyle derin
iligkiler kurarak markaya tutkulu sadik miisteriler saglamak isletmenin sadik miisteriler
olusturmadaki felsefesi olmalidir (Sharp, 2016: 114). Miisteriler “onsuz yapamayiz, yerine
baska marka koyamayiz” sozleriyle duygusal bag kurduklari hava yolunu seg¢mektedir.
Tiirkiye’nin 2018 ask markasinda ilk siray1 almaktadir. Katilimcilar agk markalarin1 secerken
duygusal bagin sebebini markanin kendileriyle iletisime gecerken kurduklari dilin espirili
olmasi ve markanin milli gurur olmalarini vaat etmeleri oldugunu belirtmektedir (Ozen-
Gilirelli, 2018, erisim tarihi: 19.10.2019).

Seyrek satin alim yapan miisteriler pazara hakim olan, kokli ve ulasilabilirlige baglh
olarak pazar pay1 yiiksek olan markalar1 tercih etmektedir. “Dogal tekel yasasi” olarak
adlandirilan biiylik markalar seyrek tiiketicileri elinde tutmaktadir (Sharp, 2016: 114).

Bankaya ilk gelen miisterilerle, sadik miisterilerin sikayet davranmisi gostermedeki
farkliliklar1 incelenmistir. Bankay1 ilk kez tercih eden miisterilerin olumsuz agizdan agiza
iletisim ile isletmeyi degistirme sikayet davranisi gosterdigi goriilmektedir (Kitapci ve
Dortyol, 2009: 932). Tiiketici dini baglhiligr isletmeye olan sadakati etkilemektedir
(Swimberghe vd., 2009: 340). Hava yolu ile seyahat eden yolcularin hizmeti tekrar satin alma
niyeti, agizdan agiza iletisim niyetini olumlu yonde etkilemektedir (Wen ve Geng-ging Chi,
2013: 309). Duygularin sadakat ile iligkisini arastiran ¢alismalar (Bennett, 1997: 163; Lee vd.
2008: 56; Loureiro ve Roschk, 2014: 216; Ou ve Verhoef, 2017: 111; Peng vd., 2017: 8;
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Rychalski ve Hudson, 2017: 89; Akhoondnejad, 2018: 55) ve hizmet kalitesinin (Namukasa,
2013: 520) sadakat ile iligkisiyle ilgili ¢aligmalar mevcuttur.
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UCUNCU BOLUM
MEMNUNIYETSIZLiGIN YARATTIGI OFKENIN SiKAYET DAVRANISI

ACISINDAN KARSILASTIRILMASI: HAVA YOLU TASIMACILIGI
SEKTORUNDE BiR ARASTIRMA

Bu boliimde arastirmanin amaci ve Onemi ortaya konularak, arastirma modeli,

hipotezleri ve aragtirma yonteminin yer aldig1 kuramsal ¢er¢eveye deginilecektir.

3.1 Cahsmanin Amaci ve Onemi

Giiniimiizde hava yolu tagimaciligi biiyiik bir sektor haline gelmistir. Hane halki
tiiketim harcamalarinda ulasim sektorii {iciincii sirada yer almaktadir (TUIK, 2018). 2018
yilinda toplam yolcu sayis1 210 milyondur (SHGMFR, 2018: 32). Ulasim araci olarak hava
yolunun yaygin ve sik kullanilmasi hava yolu isletmelerinin rekabet avantajini elinde tutmak
amactyla miisteri memnununiyetine verdikleri dnem artmaktadir

Kiiresel bir diinyada rekabetin belirleyicisi olan miisteri memnuniyeti hava yolu
endustrisindeki igletmeler i¢in de Onemli bir kavram haline gelmistir. Hizmet sektoriiniin
dogas1 geregi isletmeler, hizmeti anlik ireterek ¢iktisiyla da misterilere kaliteli hizmet
sunmay1 standart hale getirmeyi amag¢ edinmektedir. Kaliteli bir hizmet sunarak miisteri
memnuniyetinin saglanmast énemli bir faktordiir. Fakat hizmet sektoriinde her kosulda her
zaman miisteri memnuniyetinin saglanmasi miimkiin olamamaktadir. Ugus Oncesindeki
aksakliklar, ucus iptalleri, ugagin gecikmeli kalkmasi, bagaj problemleri, ucak igindeki
yasanilan problemler, {icretli verilen yiyecek ve igecekler, personelin miisteriyle olan iletigimi
ve diger problemler memnuniyeti etkileyen faktorlerdir. Bu nedenle, isletmeler miisterilerin
ihtiyaglarin1 karsilayarak ve miisterilerini memnun ederek sadik birer miisteri haline getirmek
icin caba sarf etmektedir. Isletmeler rekabet avantajini, miisterilerin simdiki ve gelecekteki
ihtiyaglarini karsilamasiyla belirlemektedir. Bu nedenle hava yolu tagimaciligi sektoriindeki
isletmeler misteri beklentilerinin neler oldugunu, miisteri memnuniyetsizliginin nedenlerini
arastirarak potansiyel miisterileri firmaya ¢ekip miisteri sadakatine dayali iligkiler Kurarak,
karhliklarini uzun 6miirli tutmaya ¢alismak isletmelerin temel amacidir.

Duygular miisterinin sikayet edip etmeme kararini vermesini etkilemektedir. Miisteri
sikayet davranisinda duygularin rolii (Russell- Bennett vd., 2011: 167; Tari-Kasnakoglu vd.,
2016: 3659) ve sikayetlerin etkili bir sekilde nasil yonetilecegi hakkinda ¢ok az bilgi
bulunmaktadir (Russell-Bennett vd., 2011: 167). Ofke, miisterilerin problemle basa ¢ikma
davranigini etkilemektedir (Yi ve Baumgartner, 2004: 306; Zeelenberg ve Pieters, 2004: 445;
Mattila ve Ro, 2008: 89; Funches, 2011: 425). Ofke duygusu tepki verme ve tepki verme
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diirtiisiinii igeren giiclii olumsuz duygulardan birisidir (Grégoire vd., 2010: 742). Ofke
sonucunda ortaya ¢ikan davranis isletmelerin karliligini ve imajimi etkileyebilmektedir.

Hava yolu ile seyahat eden bir miisteri yolculuk siirecinde kotii bir deneyim
yasadiginda memnuniyetsizlik hissedecektir. Memnuniyetsizlik sonucu miisteri, isletmeye
karst ofke duyabilmektedir. Bu durumda memnuniyetsizlikle sikayet davranisi sergileme
arasinda 6fkenin aracilik etkisi oldugunu soyleyen calismalar vardir (Bonifield ve Cole 2007:
85; Bougie, vd., 2003: 377; Garcia ve Pérez 2011: 1397). Kotii bir deneyim yasayan miisteri
hangi 6fke boyutunda nasil bir sikayet davranisi sergileyecegiyle ilgili literatiirde bir ¢alisma
bulunmamaktadir. Yapilan ¢alismada bu soruya cevap aramak genel bir amag olacaktir. Ayni
zamanda “Tiketici Sikdyet Davranig”larindan firmaya dogrudan sikayet, olumsuz agizdan
agiza iletisim ve boykot etme agisindan “Cok Boyutlu Ofke Olgegi”ndeki saldirganlik, kaygil
ve sakin olma boyutlar1 arasindaki farkin incelenecek olmasi ¢alismaya Ozgiinliik
katmaktadir. Baska bir ifadeyle hava yolu sektoriinde sikayet davranisinin 6fke boyutlari
acisindan nasil farklilastiginin arastirilmasi calismaya ozgiinliik katmaktadir. Isletmelerin
uygulamalarina yonelik ¢ikarimlar saglamak ve sikdyet davranisi agisindan 6fke buyutlar
arasinda anlamli bir farkliligin arastirilmasi1 akademik bilgi birikimine katki saglayarak

calismanin 6nemini ortaya koymaktadir.

3.2 Kavramsal Cerceve

Miisteri yasadigl hizmet deneyimini degerlendirdigi zaman hissettigi duygu yasadigi
deneyimin bir ¢iktis1 olmaktadir (Kumar ve Oliver, 1997: 17; Zeelenberg ve Pieters, 2004:
445). Psikolojik sozlesmenin ihlal edilmesi durumunda 6fke tetiklenmektedir (Fullerton ve
Taylor, 2015: 3). Psikolojik sozlesmeler miisterinin isletme tarafindan vaatte bulundugu
hizmeti yerine getirememesi durumunda bir nevi beklentilerin karsilanmamasi durumunda
ihlal edilmektedir. Tiiketici 6fkesinin ii¢ nedeni vardir. Bunlar; yerine getirilmemis vaatler
(kotii hizmet, ¢alisanlarin hatasi, probleme karsi yanitsizlik), haksiz davranis (bekleme siiresi)
ve diismanliktir (calisanlarin kabaligi, genel deneyim sonucu iizgilinliikk duyma) (Funches,
2011: 425).

Birgok miisteri sorunu agiklarken, sikayette bulunurken “6fke kusmaktadir”. Ofkeli bir
durumda sikayette bulunurken agir bir dil ve tehditkar bir davranis ile yasal eylemlerde
bulunacagina, lglincli tarafa sikdyet edecegine ve c¢evresini bu isletmeden uzak tutacagi
tehdidinde bulunmaktadir. Bu durumda 6fke sikayet davranisini tetiklemektedir (Baris, 2008:
90). Hava yolu sirketinin ugus iptalini idare edememesi miisteri 6fkesine (Yee Liau, ve Pei
Tan, 2014: 1356) ve sikayet davranisina (Rajain, 2016: 13) yol agmaktadir. Ofke sikayet etme
niyetini etkileyerek (Weiss ve Cropanzano, 1996: 22; Casado Diaz ve Mas Ruiz, 2002: 131)



97

arttirmaktadir (Immonen ve Luomala, 2017: 2740). Ofkelenmis bir miisteri bir veya birden
fazla sikayet etme kanallarindaki yollari kullanabilmektedir (Istanbulluoglu vd., 2017: 1110).

Sikayeti olan bir tiiketici Once satictya ya da mal veya hizmetin ireticisine/
saglayicisina gitmektir. Sikayet tiiketici ile satici arasinda ¢oziilmezse (Joe ve Choi, 2019:
3122; Hogarth vd., 2001: 74) bir sonraki adimin olumsuz agizdan agiza iletisim olacagini ileri
stiren (Joe ve Choi, 2019: 3122) ya da dogrudan sikayet etme sonrasindaki adimin tigiincii bir
tarafa gitmek olacagi (Hogarth vd., 2001: 74) ileri siiriilmektedir.

Hava yolu isletmelerinin sikdyete yol acacak bir kotli deneyim yagatmasi sonrasinda
miisteri tarafindan algilanan adalet duygular tizerinde etkiye sahiptir (Wen ve ve Geng-ging
Chi, 2013: 306). Duygular sikayet davranisinda 6nemli bir rol oynamaktadir (Tronvoll, 2011:
126). Olumsuz duygular, tiiketicilerin olumsuz agizdan agiza iletisim yapmalarini
(Pogorzelski, 2018: 73; Nikbin ve Hyun, 2017: 84) ve isletmeyi degistirmeyi tetiklemektedir
(Pogorzelski, 2018: 73). Ofkeli bir miisterinin olumsuz agizdan agiza iletisim kurmasindaki
amag Ofkesini disa vurmak ve intikam almaktir (Wetzer vd., 2007: 676). Olumsuz deneyimini
bagkalariyla paylasmak 6fke, hayal kirikligi ve kaygiyr azaltmaktadir (Sundaram vd., 1998:
530).

Hava yolu seyahatinde bagaj, oncelikli oturma, yiyecek ve igecekler, yastiklar gibi
licretlerin tek tek almmasinin &fkeyi etkilemektedir. Ucrete bagli 6fkenin olumsuz agizdan
agiza sikayete etkisi vardir (Tuzovic vd., 2011: 4). Disiik maliyetli hava yolu tastyicilardaki
ve tam hizmet veren hava yolu tasiyicilardaki yolcularin olumsuz elektronik agizdan agiza
yaymak igin istekli olmalari bakimindan farklidir. (Beneke vd., 2015: 78). Hava yolu
seyahatinde ucagin saatinde kalkmamasi ve algilanan bekleme siiresinin fazla olmasi
sonucunda miisterinin seyahat etmesinin engellenmesi 6fke duygusunu ortaya cikartirken
(Taylor, 1994: 59; Casado Diaz ve Mas Ruiz, 2002: 131) gecikmedeki belirsizlik kaygiyla
birlikte oOfkeyi ortaya c¢ikarmaktadir (Taylor, 1994: 59). Gecikmeli ucgusu bekleyen
misterilerin, gecikmeli hizmetin algilanabilir kontrol edilmesi (problem ve ¢6ziim iizerinde
isletmenin kontrol edebilir olmasi) ve hizmet probleminin istikrarinin isletmeye duyulan
otkeye etkisiyle, sikayet etme istegi ile tekrar satin alma niyetini etkilemektedir (Folkes vd.,
1987: 538). Kontrol edilebilir problem ugak arizasi kontrol edilemeyen faktor ise hava sartlart
olabilmektedir. Kontrol edilemeyen problemin baska bir yoni ise problemin
coziilebilirligidir. Ugaktaki kontrol edilemeyen bir arizadan 6tiirli yasanan gecikme miisteri
tarafindan bagska bir ucaga gecmesiyle c¢Ozlimlenebilir goriilmektedir. Miisteri yasadigi
gecikmeyi hava yolu sirketine diizeltebilir olarak gordiigii i¢in misilleme yaparak, isletmeyi
bir daha tercih etmemektedir. Miisteri problemin kontrol edilebilir oldugunu algiladigi zaman

kontrol edilemeyen probleme oranla hava yolu sirketini tercih etmeye daha isteklidir (Folkes
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vd., 1987: 535). Hava yolu hizmet dencyiminde bireysel ve grup olarak karsilasilan

problemlerde farklilagmalar vardir. Problemden grup olarak etkilenen miisterilerin bireysel

olarak tek basina etkilenen miisteriye gore Ofkenin daha fazla yiikseldigi ve daha fazla

olumsuz agizdan agiza yayma niyetinin oldugu goriilmektedir (Albrecht vd., 2017: 198).

Tablo 3.1 Ofke ve Sikdyet Davramsi iliskisiyle flgili Literatiirde Yapilmis Olan Calismalar

Yazarlar

Bulgular

Wen-Hai vd., (2019: 818)

Sung ve Yih (2019: 1344)

Chuang ve Tai (2016: 932)

He ve Harris (2014: 132)

Tuzovic vd., (2014: 100)

Garcia ve Pérez (2011: 1399)

Gelbrich, (2010: 570)

Mattila ve Ro (2008: 89)

Bonifield ve Cole (2007: 95)

Wetzer vd., (2007: 661)

Ettenson ve Klein (2005: 199)

Bougie vd., (2003: 389)

Nyer (1997: 302)

Singh (1990a: 80-81)

Folkes vd., (1987: 539)

Ofkenin olumsuz agizdan a@iza sikdyet davranisina
doniismesinde intikam arzusunun aracilik etkisi vardir.
Ofkenin isletmeye zarar verme niyeti ve gelecekteki satin
alma niyetine dogrudan  etkisi  vardur.

Ofke isletmeyi degistirme/boykot etmeyi  etkilemektedir.
Bagarisizliga  karsi  hissedilen  ofkenin  yiiksek
olmasimin ahlaki kimlik ile olumsuz agizdan agiza
iletisimde etkisi vardir.

Ofke ile olumsuz agizdan agiza iletisim arasinda olumlu bir
iligki vardir.

Ofkenin  isletmeye  dogrudan  sikdyet etme ve
olumsuz agizdan agiza iletisim kurma tizerinde olumlu
etkisi vardir.

Ofkenin  saldirgan  bir  sekilde ifade  edilmesi
olumsuz agizdan agiza iletisimini gii¢clendirmektedir.
Ofkenin isletmeye dogrudan sikayet etme, olumsuz
agizdan agiza yayma ve isletmeyi boykot etme
davraniglariyla arasinda iliski vardir.

Ofke satin alma sonras1 davranisi etkilemektedir.

Ofke ile olumsuz agizdan agiza iletisim arasinda iliski
vardir.

Ofkenin boykot etme iizerinde etkisi vardir.

Ofke isletmeyi boykot etme, olumsuz agizdan agiza
iletisim ve Uglincii tarafa sikdyet etmeyle dogrudan
iligkilidir.

Olumsuz duygu olan Ofkenin olumsuz agizdan agiza
iletisimde bulunmada etkisi vardir.

Ofke isletmeye dogrudan sikdyet etme, olumsuz agizdan
agiza yayma ve igletmeyi degistirmek/boykot etme ile
iligkilidir.

Ofkenin firmaya dogrudan sikayet etme ve tekrar satin alma

niyeti lizerinde dogrudan ve dolayl etkisi vardir.
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Tablo 3.1’de goriilen literatiir kapsaminda c¢alismanin hipotezleri su sekilde formiile
edilmistir:

H1: Firmaya dogrudan sikdyet agisindan ofke boyutlari arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

H2: Firmay1 boykot etme acisindan oOfke boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

H3: Olumsuz agizdan agiza iletisim agisindan 6fke boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

Arastirma Ofkenin saldirganlikla, kaygili olmayla ve sakinlikle ifade edilmesinin
sikdyet davraniglarindan; firmaya dogrudan sikayet, firmay1 boykot etme ve olumsuz agizdan
agiza iletisim arasinda anlaml bir farkun varlig1 arastirilmaktadir. Ofkeli bir kisinin saldirgan
m1? kaygili mi? veya sakin olarak mi? o6fkesini ifade etmesine bagli olarak oOfkesini
saldirganlikla ifade eden bir kisinin, 6fkelerini kaygili ve sakin ifade eden kisilere gore hangi
sikdyet davranisinda farklilastigini, 6fkesini kaygili ifade eden bir kisinin saldirgan ve sakin
ifade eden kisilere gore hangi sikayet davraniginda farklilastigini, 6fkesini sakin ifade eden bir
kiginin saldirgan ve kaygili ifade eden kisilere gore hangi sikdyet davranisinda
farklilagsmaktadir? sorusu cergevesinde 6fkenin roliiniin sikdyet etme davramisinda bir fark
olusturdugunu ve bu farkin hangi 6fke boyutunda nasil bir sikdyet davranigina yol agtigi

sorusundan yola ¢ikarak arastirmanin hipotezleri olusturulmustur.

3.3 Arastirmanin Yontemi

Calismanin bu béliimiinde caligmanin evreni, Orneklemi, verilerin toplanmasi ve
verilerin analizi alt basliklari sunulmustur. Arastirma siirecinde arastirma yontemi olarak
temel (kuramsal) ve uygulamali (ampirik) arastirma yaklasimlarindan yararlanilmigtir.
Bilginin sinirlanirini  genisletmeye ¢alisan temel arastirma kapsaminda ilk iki boéliimde
literatlir taramas1 yapilmistir. Literatiir taramasi1 kapsaminda kuramsal ¢erceve olusturularak

uygulamal1 aragtirma yontemiyle de arastirma modeli test edilmistir (Nakip, 2013: 40).

3.3.1 Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirmanin evrenini hava yolu firmasindan hizmet alip memnun kalmayan ulusal
miisteriler olusturmaktadir. Evrenin hesaplanmasinin tam olarak miimkiin olmamasindan
(sikayet etmeyen miisteriler ve sikdayet eden miisterilerin sikayet yollarinin farkli olmasiyla
hava yolu seyahatinde kotii deneyim yasamis kisilerin tam sayisinin bilinmemesi) Gtiirii
calisma sosyal bilimlerde genel geger kabul edilen %95 giliven araliginda, %5 o6rnekleme

hatas1 dikkate alinarak 6rneklem biiytlikliigii 384 olarak dikkate alinmistir (Glirbiiz ve Sahin,
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2016:131). Aym1 zamanda hava yolu ile seyahat eden her bir miisterinin k6tii bir deneyim
yasadiginin varsayimi (210 milyon) altinda da evren hesaplandiginda 6rneklem biiytikligi
Tablo 3.2’den (Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 50) + 0.05 orneklem hatasi ile 384 olarak
belirlenmektedir. Arastirma Ornekleminin belirlenmesi stirecinde, panel veri sunan
isletmelerden hizmet alimi1 yoluyla gergeklestirilmistir. Donemsel olarak 01.09.2018 ile
31.01.2019’u kapsayan donemde sirket tarafindan ¢evrimigi anket araciliiyla cevaplayicilara
ulagilmistir. Saha ¢aligsmasinin yapildigi dort aylik donemde katilimcilarin anketi cevapladigi
giin baza alinarak gegmise doniik son li¢ ay igerisinde hava yolu seyahatinden memnun olup
olmadiklar1 sorulmustur. Son ii¢ ay icerisinde hava yolu seyahatlerinde memnun olmayan

ulusal miisterilerden veriler toplanarak veri seti olusturulmustur.

Tablo 3.2 Orneklem Biiyiikliikleri

+0.03 6rnekleme hatast + 0.05 6rnekleme hatasi +0.10 6rnekleme hatasi

Evren (d) (d) (d)
Biyiikliga P=0.5 P=0.8 p=0.3 P=0.5 P=0.8 p=0.3 P=0.5 P=0.8 p=0.3
g=0.5 gq=0.2 g=0.7 g=0.5 g=0.2 g=0.7 g=0.5 g=0.2 q=0.7

100 92 87 90 80 71 77 49 38 45

500 341 289 321 217 165 196 81 55 70

750 441 358 409 254 185 226 85 57 73

1000 516 406 473 278 198 244 88 58 75

2500 748 537 660 333 224 286 93 60 78

5000 880 601 760 357 234 303 94 61 79
10000 964 639 823 370 240 313 95 61 80
25000 1023 665 865 378 244 319 96 61 80
50000 1045 674 881 381 245 321 96 61 81
100.000 1056 678 888 383 245 322 96 61 81
1.000000 1066 682 896 384 246 323 96 61 81
100 milyon 1067 683 896 384 245 323 96 61 81

Kaynak: Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 50.

3.3.2 Verilerin Toplanmasi

Aragtirmada 6l¢lim araci olarak nicel yontemlerden biri olan anketten yararlanilmistir.
Anket, bigimlendirilmis bir formla kisilerin duygu, diisiince, tutum ve davranislarinin
ogrenilmesi ve (Giirbliz ve Sahin, 2016: 179) arastirmanin amacina ulagmasi igin bir arag

olmaktadir (Nakip, 2013: 173).

3.3.2.1 Veri Toplama Araci ve Veri Toplama Teknigi

Anket sorularinin 6fke boyutlart Balkaya ve Sahin (2003)’in gelistirdigi 6lgekten
alimmis, sikayet davranisi sorular1 ise Day ve Landon (1977: 432)’in Tiiketici Sikayet
Davranisi modelinin sorulariin yer aldigi, Singh (1988: 105) ve Liu ve McClure (2001: 72)

tarafindan yapilan ¢alismadan alinarak yapilan bu ¢alismaya uyarlanmastir.
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Tablo 3.3 Arastirma Anketinde Yer Alan Ofke ifadeleri

Sogukkanliligimi korurum.

Sinirimi bosaltmaya c¢alisirim.

Bana nasil bdyle bir haksizlik yapildigini diisiiniiriim.
Kontroliimii kaybedecegim diisiincesine kapilirim.

Bunlar basima neden geliyor diye diisiiniiriim.

Ne yapacagimi diistiniiriim.

Saga-sola vururum.

Coziime yonelik diigiinmeye baglarim.

Insanlar bana bagirirsa ben de onlara bagiririm.

10.  Benimle ayni fikirde olmayan insanlarla tartismaya girmekten kendimi alamam.
11.  Siddet gosteririm.

12.  Goziime bir sey goziikmez.

13.  Eniyi savunma saldiridir diye diistintiriim.

14.  Unutmaya c¢alisirim.

15.  Herkes kadar ben de kavga ederim.

16.  Haklarimi korumak igin fiziksel siddete bagvurmam gerekirse, yaparim.
17.  Daha da sakinlesmeye galisirim.

18.  Kendime siirekli sakin ol diye telkinlerde bulunurum.

19.  Sakinlesmek i¢in olayin nedenlerini sorgularim.

20.  Kendi kendine ge¢mesini beklerim.

21.  Kendimi sakinlestirmeye ¢aligirim.

22.  Hoslanmadigim fikirlerimi 6rtbas etmeye ¢aligirim.

23. Umutsuzluga diigerim.

24.  Kendimden bagka bir sey diisiinemem.

25.  Ofkemi gostermem.

26.  Sogukkanliligimi kaybettigim zaman, birine tokat atabilirim.

COoN O~ E

_ - _
Tablo 3.3’e gore 1. 8. 14. 17. 18. 19. 20. 21. 22. 25. ifadeler 6fkenin sakin bir sekilde ifade edilmesiyle ilgili ifadelerdir. 2. 7. 9. 10. 11. 12.
13. 15. 16. 23. 24. 26. ifadeler 6fkenin saldirgan bir sekilde ifade edilmesiyle ilgili ifadelerdir. 3. 4. 5. ifadeler ise 6fkenin kaygih bir sekilde
ifade edilmesiyle ilgili ifadelerdir.

Tablo 3.4 Arastirma Anketinde Yer Alan Sikdyet Davrams: ifadeleri

Sorunu havayolu firmasinin yetkilisi veya temsilcisiyle goriigiirim.

Firmanin sorunla ilgilenmesini isterim.

Firmaya kars1 hukuki siire¢ baglatirim

Yasadigim kotii deneyimi “Tiiketici Hakem Heyeti” ile paylasirim.

Yasadigim kotii deneyimi arkadaslarima ve ¢evreme anlatirim.

Arkadaglarimi ve ¢evremi bu firmayi tercih etmemeleri konusunda ikna ederim.
Yasadigim kotii deneyimi sosyal medya araclart ile takipgilerimle paylasirim.
Bir dahaki seyahatimde o firmayi tercih etmekten kaginirim.

Bir dahaki sefere bagka firmayi/markayi tercih ederim.

Caba ve zaman harcamaya gerek duymam

S6z glimiigse siikit altindir derim

Olayla ilgili hi¢bir sey yapmam ve unuturum

13.  Yasadigim bu kotii deneyimi bir seferlik oldugunu diisiiniir gormezlikten gelirim

N~ LNE

el
N o

Tablo 3.4.e gore 1.ve 2. ifadeler firmaya dogrudan yapilan sikayetler ile ilgili ifadelerdir. 3.ve 4. ifadeler hukuki siire¢ baslatmayla ilgili
ifadelerdir. 5.6. ve 7. ifadeler olumsuz agizdan agiza iletisimle ilgili ifadelerdir. 8. ve 9. ifadeler boykot etmeyle ilgili ifadelerdir. 10. 11. ve

12. ifadeler eylemsizlikle ilgili ifadelerdir. 13. ifade ise sadik miisteriyle ilgili bir ifadedir.

Veri toplama araci olarak kullanilan ve Ek-1’de verilen anket formu agiklayict bir
onyazi ve 4 boliimden olusmaktadir. Onyazi ile katilimciya ankete katiliminda herhangi bir
ticlincii kisilerle paylasim yapilmayacagina dair bir agiklama yaparak katilimcinin igten ve
diiriistliikle sorular1 cevaplamasi amaglanmistir. Birinci boliimde yolcunun hava yolu

seyahatleriyle, tercihleriyle ve yasadiklar1 kotii deneyim/ler hakkinda bilgi sahibi olunmaya
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calisilmistir. Ikinci bolimde “Cok Boyutlu Ofke Olgegi” nde yer alan 6fke boyutlarinm
(saldirganlik, kaygili olma ve sakin olma) Olclldigi 14 ifadeyle 5°li likert Olgegiyle
Ol¢iilmiistiir. 5°1i Likert 6l¢egi iilkemizde yapilan caligsmalarda yaygin olarak kullanilmaktadir
(Nakip, 2013: 200). “Cok Boyutlu Ofke Olcegi’nde 6fkenin, saldirganlikla ifade edilmesi 12
ifade ile, kaygiyla ifade edilmesi 4 ifade ile ve sakin olarak ifade edilmesi 10 ifade ile
toplamda 26 ifadeyle 5°1i Likert olgegiyle Ol¢iilmiistiir. Likert Olgegi ifadeleri, 1= Hig
yansitmamaktadir, 2= Yansitmamaktadir, 3= Ne yansitmaktadir ne yansitmamaktadir, 4=
Yansitmaktadir, 5= Kesinlikle yansitmaktadir, seklinde bes aralikta belirlenerek
siniflandirilmistir.  Anketin {icilincii bolimiinde Day ve Landon’in (1977: 432) sikayet
davranis1 modelindeki boyutlar; firmaya dogrudan sikayet davranisi 2 ifade ile, boykot etme
davranig1 2 ifade ile, olumsuz agizdan agiza iletisim davranisi 3 ifade ile, hukuki siire¢ 2 ifade
ile, eylemsizlik 3 ifade ile ve sadik miisteri ise bir ifadeyle toplamda 13 ifade ile 5°li likert
Olcegiyle Olciilmiistiir. Likert dlgegi ifadeleri, 1= Asla yapmam, 2= Yapmam, 3= Ne yaparim
ne yapmam, 4= Yaparim, 5= Kesinlikle yaparim seklinde bes aralikta siniflandirilmigtir.
Anketin son bolimiinde ise katilimciya demografik sorular yoneltilerek tesekkiir edilmistir.
Veri toplama siireci panel veri sunan isletmelerden hizmet alimi yoluyla
gerceklestirilmistir. 01.11.2018’de sirketen hizmet alimi gercgeklestirilmistir. Verilerin
01.02.2019°da toplama siireci sona ermistir. Donemsel olarak 01.09.2018 ile 31.01.2019’u
kapsayan son {i¢ ay igerisinde hava yolu seyahatinden memnun olmayan ulusal miisterilere
yapilmistir. Hava yolu seyahatinde kotii deneyim yasamis ulusal miisterilerin 568’ine
ulasilarak cevrimici anket gerceklestirilmistir. Ornekleme dis1 hatalardan yani katilimcilar
tarafindan sorularmm bir kismmin bos birakilmasiyla dogan 27 anket cevapsizlik hatasi
(tamamlanmamis cevap hatasi) nedeniyle degerlendirmeye alinmamistir. Bunun sonucunda
541 anket formu degerlendirmeye alinmis ve ilgili paket programina girisi yapilarak analiz

edilmistir.

3.3.3 Verilerinin Analizi

Katilimcilardan elde edilen bilgiler 1’den 541°e¢ kadar numaralandirilarak istatistik
paket programi araciliiyla analiz edilmistir. Bu kapsamda verilere Normallik analizi,
Giivenilirlik analizi ve Gegerlilik analizi dogrultusunda “Cok Boyutlu Ofke Olgegi” ve
“Tiketici Sikayet Davranisi” modeli boyutlarinin belirlenmesi amaciyla Faktor analizi
yapilmistir. Son olarak ANOVA (varyans) analizi araciligiyla 6fke boyutlarindan; saldirgan
kaygili ve sakin olan kisilerin hangi sikayet davranisini gosterdigi incelenmistir. Calismada

hava yolu seyahatinden memnun olmayan bir miisterinin firmaya dogrudan sikayet agisindan,
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firmay1 boykot etme acisindan ve olumsuz agizdan agiza iletisim agisindan 6fke boyutlar

arasinda anlamli bir farklilik var midir? sorusuna cevap aranmuistir.

3.3.3.1. Giivenilirlik Analizi

Bir arastirmanin tekrarlanmasi durumunda katilimcilarda bir degisiklik olmadigi
siirece ayni sonucglarin elde edilip edilmeyeceginin, katilimcilarin ayni cevaplar1 verip
vermeyeceklerinin  gostergesi, giivenilirlik analizidir (Gegez, 2007: 212). Giivenilirligin
degerlendirilebilmesi icin bu ¢alismada dlgeklerin Cronbach’s Alfasi hesaplanmustir. ifadeler
arasindaki korelasyonlarin yliksekligine bagli olarak Alfa katsayis1 0-1 arasinda bir deger
almakta ve homojen bir yap1 gosteren bir biitiinii ifade edip etmedigini arastirmaktadir. Alfa
katsayisit ne kadar yiiksek ¢ikarsa buna bagli olarak dlgegin giivenirlik derecesi de o kadar
yiikselmektedir (Kalayci, 2014: 405).

Alfa katsayisina bagl olarak dl¢egin giivenilirligi asagidaki gibi yorumlanir:
“0,00 < 0. < 0,40 ise dlgek giivenilir degildir,
0,40 < a < 0,60 ise dl¢egin giivenilirligi diisiik,
0,60 < a < 0,80 ise 6l¢ek oldukga giivenilir, ve
0,80 < a < 1 ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir 6l¢ektir” (Kalayci, 2014: 405).

Tablo 3.5 Ofke ve Sikdyet Davramsimn Giivenilirlik Analizi

Yapilar Cronbach Alfa (o) ifade Sayis1

Ofke ve Sikayet Davranisi 0,79 20

Tablo 3.5’¢ gore Olcekteki o6fke boyutlart ve sikayet davranmisi iligskisindeki ifadelerin
giivenirliliklerine bakildiginda Cronbach Alpha degerinin 0,60 < o < 0,80 arasinda 0,79
oldugu goriilmektedir. Bu durumda ofkenin sikayet davranisi iligkisi Olgeginin oldukca
giivenilir oldugu séylenebilir.

Tablo 3.6 Ofke Boyutlarimn Giivenilirlik Analizi

Yapilar Cronbach Alfa (a) ifade Sayisi
Saldirganlik 0,85 6
Kaygili Olma 0,71 3
Sakin Olma 0,78 5

Tablo 3.6’ya gore saldirganligin 0,80 < o < 1 arasinda 0,85 degerini almasi saldirganlik
boyutunun yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir. Kaygili ve sakin olmadaki
Alfanin 0,60 < o < 0,80 aras1 deger olmistir. Kaygili olmanin 0,71 ve sakin olmanin 0,78

olmasi kaygili ve sakin olma boyutlarinin oldukca gilivenilir oldugunu gostermektedir.

Tablo 3.7 Sikdyet Davranisimin Giivenilirlik Analizi

Yapilar Cronbach Alfa (e) ifade Sayis1

Firmaya Dogrudan Sikayet 0,71 2
Firmay1 Boykot/Degistirmek 0,85 2
Olumsuz Agizdan Agiza iletisim 0,60 2
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Tablo 3.7°ye gore firmay1 boykot/degistirmenin 0,80 < a < 1,00 arasinda 0,85 degerini almasi
firmay1 boykot/degistirme boyutunun yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir.
Firmaya dogrudan sikayet ve olumsuz agizdan agiza iletisimdeki 0,60 < a < 0,80 arasinda
sirastyla 0,71 ve 0,60 degerini almasi firmaya dogrudan sikayet ve olumsuz agizdan agiza

iletisim boyutlarinin oldukga giivenilir oldugunu gostermektedir.

3.3.3.2. Gecerlilik Analizi

Gegerlilik, yapilan 6lgme isleminin diger yapilardan dogru ayrilip ayrilmadiginm
gostermektedir (Nakip, 2013: 209). Gegerliligi smamak amaciyla Promaks (Promax)
dondiirme yontemi kullanilarak faktor analizi yapilmistir. Promaks yonteminin se¢iminde veri
setinin bilyiik olmasi (Kalayci, 2014: 322) ve faktorlerin birbirleriyle iliskide (korelasyon)
olmasi yontemin se¢iminde etkili olmustur (Nakip, 2013: 523). Dondiirme yontemiyle
faktorlerin hem isimlendirilmesi hem de yorumlanabilmesi saglanarak faktor analizinin nihai
sonucunu gostermektedir (Kalayci, 2014: 322).

Faktor analizinde yiiksek korelasyonlu olan degiskenler seti toplanarak faktor olarak
adlandirilan genel degiskenlerin (faktorler) olusumunu saglamaktadir. Faktor analizinin
amaci, degiskenlerin sayisini azaltarak, bu degiskenler arasindaki iliskiyi ortaya koyup
smiflandirmaktir (Nakip, 2013: 511). Verilerin faktor analizi agisindan uygunlugunun
degerlendirilmesini saglayan ti¢ yontem kullanilmaktadir. Bunlar; korelasyon matrisinin
olusturulmasi, Barlett testi, ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testleridir. Korelasyonun
olusturulmasi amaciyla 6l¢ek maddelerinin faktor analizine uygun olup olmadigina bakilarak
degiskenler arasindaki korelasyon katsayisi ve bu degiskenler arasindaki korelasyonlar
incelenmektedir. Olgek maddeleri arasindaki korelasyon yiikseldikge bir faktor yapisi altinda
toplanmaktadir (Kalayci, 2014: 321). Degiskenler arasinda korelasyonun diisiik olmasi bu
degiskenlerin ortak bir faktorde toplanamayacagini gostermektedir (Kalayci, 2014: 322).
Barlett testi (barlett test of sphericity), korelasyonda degiskenler arasinda yiiksek korelasyon
olup olmadigina bakarak sonucun anlamli olmasi (p<0,05) ile degiskenler arasi iligkilerin
olusturdugu matrisin anlamli oldugunu ve faktdér analizi yapilabilecegini gostermektedir
(Glirbiiz ve Sahin, 2016: 311). Tablo 3.8’deki KMO degerlerine bakildiginda, KMO
degerlerinin 0,50° nin iizerinde olmasi gerektigi goriilmektedir. Tablo 3.8’deki KMO
degerlerinin 0,50 ve iizerindeki her bir artis oranmin faktdr analizinin yapilmasi i¢in bir o
kadar uygun olmasmin yaninda degiskenler arasindaki iliskinin yorumlanmasi da o kadar
kuvvetlendigi seklinde yorumlanabilmektedir. KMO degerleri ve yorumlari asagidaki gibidir
(Sharma, 1996: 116).
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Tablo 3.8 Kaiser-Meyer-Olkin Degerleri

KMO Degeri Yorum
0,90 Mikemmel

0,80 Cok iyi

0,70 Iyi

0,60 Orta

0,50 Zayif

0,50’nin alt1 Kabul Edilemez

Tablo 3.9 Ofkenin Boyutlari icin KMO ve Barlett Kiiresellik Testi Sonuglar

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi Degeri 0,794

Barlett Kiiresellik Test Sonuglari

Ki-kare Degeri 2756,299
Df 91
P 0,000

Tablo 3.9’a gore KMO testi %79,4 (,794)’ diir. 0,79>0,50 oldugu i¢in veri setimiz faktor
analizi i¢in uygundur. Barlett testinin p degeri 0,05’ten kiigliktiir. Bu demektir ki degiskenler

arasinda yiiksek korelasyonlar mevcuttur (faktor analizi i¢in uygundur).

Tablo 3.10 Sikayet Davranisi icin KMO ve Barlett Kiiresellik Testi Sonuclar

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi Degeri 0,695

Barlett Kiiresellik Test Sonuglar1

Ki-kare Degeri 1034,851
Df 15
P 0,000

Tablo 3.10’a gére KMO testi %69,5 (,695)’ diir. 0,69>0,50 oldugu i¢in veri setimiz faktor
analizi i¢in uygundur. Barlett testinin p degeri 0,05’ten kiigiiktiir. Bu demektir ki degiskenler
arasinda yiiksek korelasyonlar mevcuttur (faktor analizi i¢in uygundur).

Tablo 3.9 ve Tablo 3.10 analiz sonucunda ortaya g¢ikan faktorleri ve s6z konusu
faktorlere iliskin 6zdeger bilgilerini, agiklanan toplam varyans biiytlikliiglinii ve dondiiriilmiis
faktor yiik degerlerini géstermektedir.

Oz deger (Ortiik kok) faktdr sayisina karar vermede kullanilmaktadir. Genel olarak
0zdegerin 1°den biiylik olmasi beklenmektedir. Fakat arastirmanin amacina gore agiklanan
toplam varyansa en fazla katkida bulunan faktorler dikkate alinarak faktdr sayisi
olusturulabilmektedir (Glirbliz ve Sahin, 2016: 313). Degiskenin faktorii temsil etme
derecesini gosteren faktor yiikii biiylkligiiniin asgari 0,30 olmas1 gerekmektedir 0,50 ve
tizerindeki agirliklar oldukga iyi olarak kabul edilmektedir (Hair vd., 1998: 385). Tim
faktorlerin agikladigi toplam varyansin en az %50 olmasi gerekmektedir (Giirbliz ve Sahin,
2016: 313).
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Ofke ifadeleri ankette ii¢ boyutta toplam 26 ifadeden, sikdyet davranisi ise 6 boyutta
13 ifadeden olusarak cevaplayicilardan bu sorularin yanitlanmasi istenilmistir. Agiklayici
faktor analizi sonucunda ofke ve sikayet davranisindaki ifadelerin tamami tek bir boyut
altinda faktorlesemedigi i¢in bazi ifadeler atilarak analize dahil edilmemistir. Bu durumda
ofke 3 boyutta toplam 14 ifade ile sikdyet davranisi ise 3 boyutta 6 ifadeyle analize dahil
edilmistir. Tablo 3.11 ve Tablo 3.12’ye gore her bir maddenin faktor yiikii bliylkligi ve
aciklanan toplam varyans i¢in gerekli olan asgari degerlerin (sirasiyla 0,30 ve %50) tlizerinde

oldugundan, faktor yapilarinin saglikli oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 3.11 Ofke Boyutlar1 icin Faktor Analizi Sonuclar

Olceklere iliskin ifadeler 51?1512(:; Ozdeger Agiklanan Varya(r)}(s) Toplam Varyans

Faktor 1-Saldirganhik (AGG) 4,010 28,640
AGG11 0,785
AGG12 0,756
AGG13 0,814
AGG15 0,654
AGG16 0,761
AGG26 0,730

Faktor 2-Kaygili Olma (Anx) 1,406 | 10,042 59,317

Anx3 0,834
Anx4 0,765
Anx5 0,672

Faktor 3-Sakin Olma (Q) 2,889 | 20,635
Q17 0,753
Q18 0,731
Q19 0,604
Q20 0,662
Q21 0,845

Saldirganhiga (AGG) iliskin kisaltilmis olan ifadeler: “AGG11: Siddet gosteririm. AGG12: Goziime bir sey goziikmez. AGG13: En iyi
savunma saldiridir diye distniirim. AGG15: Herkes kadar ben de kavga ederim. AGG16: Haklarimi korumak igin fiziksel siddete
bagvurmam gerekirse, yaparim. AGG26: Sogukkanliligimi kaybettigim zaman, birine tokat atabilirim” seklindedir. Kaygili olmaya (Anx)
iliskin kisaltilmis olan ifadeler: “Anx3: Bana nasil béyle bir haksizlik yapildigini diisiiniirim. Anx4: Kontrolimii kaybedecegim
diistincesine kapilirim. Anx5: Bunlar bagima neden geliyor diye diisiiniiriim” seklindedir. Sakin olmaya (Q) iligkin kisaltilmis olan ifadeler:
“Q17: Daha da sakinlesmeye ¢ahisirim. Q18: Kendime siirekli sakin ol diye telkinde bulunurum. Q19: Sakinlesmek i¢in olayin nedenlerini
sorgularim. Q20: Kendi kendine gegmesini beklerim. Q21: Kendimi sakinlestirmeye ¢alisirim.” seklindedir.

Ofke boyutlar1 faktdr analizi sonucuna gore Faktor (1) 4,010°luk 6zdeger ile toplam
varyansin  %28,640°1mn1 agiklamaktadir. Bu boyut igerdigi degiskenler dikkate alinarak
“saldirganlik (AGG)” olarak ifade edilmistir. Faktorii olusturan degiskenler incelendiginde
faktore en yiiksek katki 0,814 ile “en iyl savunma saldiridir diye diisliniirim, (AGG13)”
degiskeni saglamaktadir. Bu boyutta yer alan ifadeler; “siddet gosteririm (AGGI1)”,
“haklarimi korumak i¢in fiziksel siddete bagvurmam gerekirse yaparim (AGG16)”, “gdziime
bir sey gozikmez (AGG12), “sogukkanliligimi kaybettigim zaman birine tokat atabilirim
(AGG26)”. Faktore en diisiik katkiyr ise, 0,654 ile “herkes kadar ben de kavga ederim,

(AGG15)” 6nermesi vermektedir (bknz. Tablo 3.11).
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Faktor (2) 1,406’lik 6zdeger ile toplam varyansin %10,42’sini ac¢iklamaktadir. Bu
boyut icerdigi degiskenler dikkate alinarak “kaygili olma (ANX)” olarak adlandirilmistir.
Faktorii olusturan degiskenler incelendiginde en yiiksek katkiy1 0,834 ile “bana nasil bdyle bir
haksizlik yapildigin1 diisiiniirim, (ANX3)” degiskeni saglamaktadir. Bu boyutta yer olan
ifade; “kontroliimii kaybedecegim diisiincesine kapilirim, (ANX4)”. Faktore en diisiik katkiy1
ise, 0,672 ile “bunlar basima neden geliyor diye diisiiniirim” degiskeni vermektedir (bknz.
Tablo 3.11).

Faktor (3) 2,889°luk 6zdeger ile toplam varyansin %20,635’ini agiklamaktadir. Bu
boyut icerdigi degiskenler dikkate alinarak “sakin olma (Q)” olarak adlandirilmistir. Faktorii
olusturan degiskenler incelendiginde en yiiksek katkiy1 0,845 ile “kendimi sakinlestirmeye
calisirrm, (Q21)” degiskeni saglamaktadir. Bu boyutta yer alan ifadeler; “daha da
sakinlesmeye calisirim (Q17)”, “kendime siirekli sakin ol diye telkinde bulunurum (Q18)”,
“kendi kendine geg¢mesini beklerim (Q20)”. Faktére en diisiik katkiyr ise, 0,604 ile
“sakinlesmek i¢in olayin nedenlerini sorgularim (Q19)” degiskeni vermektedir (bknz. Tablo
3.11).

Tablo 3.12 Sikayet Davramsi i¢in Faktor Analizi Sonuclart

Olceklere iliskin sikayet Faktor o Aciklanan Varyans
ifadeleri Yiikleri Ozdeger % Toplam Varyans

Faktor 4-Firmaya Dogrudan
Sikiyet (FDS) 1,384 23,066
FDS1 0,869
FDS?2 0,861
Faktor 5-Boykot 2,727 45,450 80,525
Boykot3 0,923
Boykot4 0,893
Faktor 6-Olumsuz agizdan agiza
iletisim (OAAT) 721 12,009
OAAI5 0,909
OAAI6 0,581

Sikayet davranisina iligkin kisaltilmis olan ifadeler: “FDS1: Sorunu hava yolu firmasmin yetkilisi veya temsilcisiyle goriigtirim. FDS2:
Firmanin sorunla ilgilenmesini isterim. Boykot3: Bir dahaki seyahatimde o firmayi tercih etmekten kaginirim. Boykot4: Bir dahaki sefere
baska firmayi/markay: tercih ederim. OAAIS: Yasadigim kotii deneyimi arkadaslarima ve cevreme anlatirrm. OAAI6: Arkadaslarimi ve

¢evremi bu firmayi tercih etmemeleri konusunda ikna ederim.” seklindedir.

Sikayet davranigi boyutu faktor analizi sonucuna gore faktor (4), 1,384 liikk 6zdeger ile
toplam varyansin %23,066’sin1 agiklamaktadir. Bu boyut igerdigi degiskenler dikkate alinarak
“firmaya dogrudan sikayet (FDS)” olarak ifade edilmistir. Faktorii olusturan degiskenler
incelendiginde faktore yiiksek katkiyi, 0,869 ile “sorunu hava yolu firmasinin yetkilisi veya
temsilcisiyle goriigiirim (FDS1)” degiskeni saglamaktadir. Faktore diisiik katkiy1 ise 0,861 ile
“firmanin sorunla ilgilenmesini isterim FDS$2” 6nermesi vermektedir (bknz. Tablo 3.12).

Faktor (5), 2,727’lik 6zdeger ile toplam varyansin %45,450’sini agiklamaktadir. Bu
boyut igerdigi degiskenler dikkate alinarak “boykot” olarak ifade edilmistir. Faktorii olusturan
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degiskenler incelendiginde faktore yiiksek katkiyi, 0,923 ile “bir dahaki seyahatimde o
firmay1 tercih etmekten kaginirim (BOYKOT3)” degiskeni saglamaktadir. Faktore diisiik
katkiy1r ise 0,893 ile “bir dahaki sefere baska firmayi/markay: tercih ederim (BOYKOT4)”
onermesi vermektedir (bknz. Tablo 3.12).

Faktor (6), 0,721’lik 6zdeger ile toplam varyansin %12,009’unu agiklamaktadir. Bu
boyut igerdigi degiskenler dikkate alinarak “olumsuz agizdan agiza iletisim (OAAI)” olarak
ifade edilmistir. Faktorii olusturan degiskenler incelendiginde faktore yiiksek katkiyr 0,909 ile
“yasadigim kotii deneyimi arkadaslarima ve cevreme anlatim (OAAIS)” degiskeni
saglamaktadir. Faktore diisiik katkiy1 ise 0,581 ile “arkadaslarimi ve ¢evremi bu firmayi tercih

etmemeleri konusunda ikna ederim (OAAI6)” 6nermesi vermektedir (bknz. Tablo 3.12).

3.3.3.3 Varyans Analizi (ANOVA)
Paramerik testler; t- testi, z testi ve ANOVA testlerinden olusmaktadir (Kalayci, 2014:
73). Parametrik hipotez testleri anakiitle parametrelerinin tahmin edilmesi ve hipotezlerin test
edilmesinde kullanilmaktadir. Hipotez testleri belirli bir anlamlilik diizeyinde 6rnek birim
degerleri ile anakiitle parametresinin 6nceden bilinen degeri arasindaki farkliligin istatistik
olarak anlamli olup- olmadigini belirlemektedir. Farkliliga bakilarak bu farkliligin anlaml
olmast durumunda sifir hipotezi red edilerek alternatif hipotez kabul edilmektedir. Farklilik
sifir hipotezini reddetmek icin yeterli degilse sifir hipotezi kabul edilmektedir. Anakiitle
parametresinin Onceden bilinen degerinin degismedigini sifir hipotezi gostermektedir
(Kalayci, 2014: 73).
Parametrik hipotez testlerinin 3 varsayimi bulunmaktadir. Bu varsayimlar:
e “Veriler esit aralikli veya oransal 6lceklerle dlgiilmeli,
e Veriler normal dagilmali (basiklik ve carpiklik degerleri -1 ve +1 arasinda olmalidir),
e Grup varyanslart esit olmalidir” (varyanslar birbirinin dort kat1 kadar farkli olabilir)
(Kalayct, 2014: 73).
Veri setinin Carpiklik (Skewness) ve Basiklik (Kurtosis) katsayilarina bakilarak normallik

konusunda bilgi edinilebilmektedir (Kalayci, 2014: 54).
Tablo 3.13 Normal Dagihim Analizi

Boyutlar Carpikhik Basiklik Kolmogorov- Shapiro-Wilk
(Skewness) (Kurtosis) Smirnov

Saldirganhk 1,122 ,531 ,000 ,000
Kaygih Olma -,289 -,394 ,000 ,000
Sakin Olma -,952 1,353 ,000 ,000
Firmaya -1,043 1,411 ,000 ,000
Dogrudan Sikayet

Boykot -,606 -,180 ,000 ,000
Olumsuz Agizdan -, 755 ,510 ,000 ,000

_Agiza iletisim
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“Merkezi limit teoremine gore, anakiitle dagilimlari ne olursa olsun, 6rnek hacimleri yeteri
kadar biiylikse (n>30) Ornek ortalamalarin Ornekleme dagilimlari normal dagildigt
varsayllmakta ve bundan dolay1 parametrik hipotez testi yapilmaktadir”. Tablo 3.13’¢ gore
veri setinde yer alan tiim boyutlarin Carpiklik (Skewness) ve Basiklik (Kurtosis) katsayilarina
bakildiginda carpiklik ve basiklik degerlerinin + 1,5 arasinda olmasi ve bu degerlerin kiiclik
cikmasi da c¢alismanin bulgularinin test edilmesinde parametrik testlerin kullanilabilecegini
gostermektedir. (Kalayci, 2014: 73).

Varyans analizinde amag grup ortalamalar1 arasinda anlamli bir farkin olup olmadigina
bakarak etki derecelerini ortaya koymaktir (Nakip, 2013: 455). Varyans analizi iki veya
ikiden fazla ortalama arasinda farkin olup olmadigina bakmaktadir (Kalayci, 2014: 131).
Varyans analizinde bagimsiz degiskenlere faktor ya da islem denilmektedir. Faktorlerin
degerleri ise faktor diizeyleri ya da islem diizeyleri olarak adlandirilmaktadir (Nakip, 2013:
455). Anova bagimsiz degisken (faktor) sayisina bagli olarak siniflandirilmaktadir. Bagimsiz
degisken sayisina bagl olarak bir faktor varsa analizin adi Anova’dir (tek faktorlii varyans
analizi). Tek faktorlii varyans analizinin amaci bir faktore ait diizeylerin bagimli degisken
tizerindeki etkilerini gormek i¢in yapilmaktadir (Nakip, 2013: 455).

Varyans analizinin varsayimlarindan ilki her gruptaki verilerin normal dagilim
gostermesidir (Kalayci, 2014: 209). Tablo 3.13’de ofke ve sikdyet davranisi boyutlarinin
carpiklik ve basiklik degerlerinin + 1,5 aralifinda olmasi dagilimin normal oldugunu
gostermektedir. Tek faktorlii varyans analizi bagka bir deyisle tek yonlii anovada iki degisken
vardir. Bagimsiz degisken kategorik Ozellik gostermesi ve bagiml degiskenin de metrik
ozellik gostermesi gerekmektedir (Kalayci, 2014: 132). Calismada bagimli degisken olan
sikayet davranist boyutlar1 metrik diizeylerden 5°1i likert 6l¢egiyle aralikli olarak Slgiilmiistiir.
Bagimsiz degisken olan 6fke boyutlar1 da 5°li likert dlgegiyle aralikli olarak olgiilmiistiir.
Bagimsiz degiskenleri metrik olmayan (kategroik) hale getirmek i¢in faktor analizi sonunda
faktorlestirilen boyutlarin her bir katilimci igin saldirganlik, kaygili olma ve sakin olma
ifadelerine 5°1i likert tipi Glgegine uygun olarak verdigi yanitlar toplanarak ifade sayisina
boliinlip ortalamast alinmistir. Ortalamalarina bakilan kisinin o anki yansittigi durumu ilgili
kategoriye (saldirganlik, kaygili ve sakin olma) aktarilmistir. Boylelikle 6fke boyutlar:
kategorik hale getirilmistir. Varyans analizinin varsayiminda goézlemlerin se¢imi birbirine
bagl degildir (Tekindal, 2007: 84). Calismada veriler bagimsiz gézlemlerden elde edilmistir.
Baska bir deyisle gruplardaki katilimcilar arasinda bir iligki yoktur. Her gozlem veri setinde
yalnizca bir kere yer almistir (Biiyiikoztiirk, 2015: 55). Anovada her faktor diizeyinde
orneklem sayilarinin birbirine esit olmasi sart degildir (Nakip, 2013: 455; Kalayci, 2014:

133). Gruptaki 6rneklem sayilarinin esit olmamasi veya oransal bir ayrimin yapilmasiyla ilgili



110

bir kural mevcut degildir. Coklu karsilastirma testlerinden bazilar1 6rneklem sayilarinin
farkliliklarint hesaba katarak analiz yapmaktadir (Statistics how to, erigim tarihi: 01.04.2020).
Faktor diizeylerindeki 6rneklem sayilarinin 10’dan fazla olmasi tercih edilmektedir (Kalayci,
2014: 133). Faktor analizi sonucunda faktorlesen yapilarin (saldirgan, kaygili olma ve sakin
olma) altindaki ifadelere katilimcilarin 5°1i likert Olgegiyle 5’den 1’e kadar (5-Kesinlikle
yansitmaktadir, 1-Hi¢ yansitmamaktadir) kendilerini yansitan ifadeyi segmeleriyle rakamsal
olarak verilen yanitin ilgili boyut (saldirgan, kaygili ve sakin olma) sayisina boliinmesiyle her
katilimer i¢in saldirgan, kaygili ve sakin olma sorularina dair vermis oldugu cevaplarin
ortalamas1 almmustir. Katilimcmin saldirgan kaygili ve sakin ortalamalarindan hangisi
yiiksekse o katilimciya oOfkesini saldirgan, kaygili ya da sakin sekilde ifade etmektedir
denilmistir. Bu dongii her bir boyut ve her bir katilimcinin ifadelere vermis olduklar
yanitlarin ortalamasi alinarak yapilmistir. Buna gore calismada 30 kisinin saldirgan, 145
kisinin kaygili ve 329 kisinin de sakin oldugu goriilmektedir. Ortalamasinda fark olmayan 37
kayip veri mevcuttur. Varsayimlarin sonuncusu ise varyanslarin homojen dagilmasidir
(Kalayci, 2014: 136). Arastirmanin bulgulart kisminda varyanslarin homojen dagilimiyla ilgili

test yapilarak bir sonraki analiz bu sonuglara gére degerlendirilmistir.

3.4 Arastirmanin Bulgulari
Bu béliimde arastirmaya katilan 541 katilimeinin temel tanimlayicr istatistikleri olarak
demografik 6zelliklerine ve seyahat, ugus deneyimi ile ilgili bilgilere bakilmasinin ardindan

varyans analizi (ANOVA) ile test edilen hipotezlerin bulgularina yer verilecektir.

3.4.1 Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular
Demografik 6zellikleriyle ¢aligmaya katilan katilimcilarin tanimlanmasi ve hava yolu
seyahatlerine iligkin baz1 Ozelliklerin tanimlanmasi1 amaciyla istatiksel paket programi

araciligiyla yapilan betimsel analizlere bakilacaktir.

Tablo 3. 14 Katitimeilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans %
Kadmn 317 58,9
Erkek 221 41,1
Toplam 538 100
Yas Frekans %

18-24 86 15,9
25-34 273 50,6
35-44 160 29,6
45-54 17 3,2

55 ve tizeri 4 0,7
Toplam 540 100
Egitim Durumu Frekans %
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Okula gitmedim - -

Ilk ve Orta Ogretim 4 0,7

Lise 86 15,9

Universite 340 63,0

Lisansiistii 110 20,4

Toplam 540 100

Sosyal Medya Hesab Frekans %
Evet, var 517 95,9

Hayir, yok 22 4,1

Toplam 539 100

Aylik Gelir Frekans %

2000 TL’den az 129 23,9

2001 TL — 4000 TL aras1 208 38,6
4001 TL — 6000 TL aras1 119 22,1
6001 TL — 8000 TL arasi1 12 13,4
8001 TL’ den fazla 11 2,0
Toplam 539 100

Meslek Frekans %

Y 6netici 20 3,8

Serbest Meslek 88 16,7

Memur/ Ofis Caligsant 175 32,4
Isci/ Hizmetli 165 30,7

Ev Hanim 43 7,9

Ogrenci 45 8,3

Diger 5 1

Toplam 541 100

* Katilimcilarin demografik sorulari cevaplamama durumlari nedeniyle, “Toplam” siitunlari arasinda uyumsuzluk gériilmektedir.

Tablo 3.14°deki yapilan frekans analizi sonucunda 541 katilimcinin demografik
ozelliklerinin dagilimi1 Tablo 3.10° da yer almaktadir. Cinsiyet ile ilgili katilima bakildig:
zaman ¢aligmaya katilan 541 cevaplayicidan 317°sini %58,9 oraninda kadinlarin olusturdugu,
221’ini %41,1 oranla erkeklerin olusturdugu goriilmektedir. Orneklemde en yogun yas araligi
%50,6 ile 25-34 araligidir. Ardindan %29,6 ile 35-44 araligi %15,9 ile 18-24 aralig1 ve son
olarak %3,2 ile 45-54 yas araligi gelmektedir. Katilimecilar agirlikli olarak geng
katilimcilardan olusmaktadir olarak yorumlanabilir. Egitim durumuna iliskin verilerde
cevaplayicilarin %63,0 ile yarisindan fazlasinin iiniversite mezunu oldugu, %20,4 {iniin
lisansiistii egitim aldig1, %15,9’unun lise mezunu ve %0,7 nin ise ilk ve orta 6gretim mezunu
oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin %38,6’s1 2001 ile 4000 TL arasinda aylik gelire sahiptir.
%23,9° u ise 2000 TL’den az aylik geliri vardir. Bunu takiben %22,1°1 4001 ile 6000 TL
arasinda, %?2’si ise aylik 8001 TL’den fazla gelire sahiptir. Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK)
2018 hanehalki tiiketim harcamasi dagilimina gore harcama tiirleri igerisinde en fazla pay1
%23,7 ile konut ve kira alirken, %20,3 ile gida ve alkolsiiz icecekler, {igiincii olarak da
ulastirma % 18,3 ile hanehalk: tiiketim harcamalarindaki yerini almistir (TUIK, 2018). 2018
yilinda 112 milyon yolcu i¢ hatlarda seyahat etmistir (SHGMFR, 2018: 32). Bu durum
gostermektedir ki 2002°den bugiine dek hane halki haracamalarinda ulagim i¢in ayrilan pay

yiiksektir. Bu payda ulasim araci olarak hava yolunun roliiniin yiiksek oldugunu



112

gostermektedir. Katilimcilar yogun olarak %32,4 ile memur/ ofis ¢alisanlardan olusmaktadir.
%30,7’si is¢i/hizmetli mesleki grubu olustururken, %16,7’s1 serbest meslek, %8,3” i 6grenci,
%7,9 ev hanim1 ve %3,8’1 yoneticilerden olugmaktadir. Katilimeilarin %95,9° unun sosyal
medya hesaplar1 bulunurken sadece %4,1’lik bir boliimiiniin herhangi bir sosyal medya hesabi

bulunmamaktadir.

Tablo 3.15 Katilmcilarin Seyahat ve Ucus Deneyimi ile ilgili Bilgiler

Katihhmcilarin ucakla seyahat etme sikliklar: Frekans %
Haftada bir 4 0,7

Iki haftada bir 25 4,6

Ayda bir 146 27

Ug ayda bir 146 27

Yilda bir 220 40,7

Toplam 541 100

Mil (sadakat) programina iiye olup- olmamalari Frekans %
Evet 138 25,7

Hayir 400 74,3

Toplam 541 100

Tablo 3.15°de katilimcilarin farkli amaglarla yogun olarak %41,0 ile yilda bir kez seyahat
etmektedir. %31,8’1 ise ayda bir kez, %21,8’1 li¢ ayda bir kez seyahat ederken, %5,5 ile en az
iki haftada bir hava yolu seyahat etmektedir. Havayollarinin mil sadakat programlarina
katilimcilarin sadece %22’si iiye oldugu goriiliirken, %78’1 herhangi bir hava yolu sadakat

programina liye olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 3.16 Katihhmcilarin Hava yolu Seyahatlerindeki Tercihi

Hava Yolu Sirketi Frekans %
Tirk Hava Yollar1 244 45,4
Pegasus Hava Yollart 206 38,1
Onur Air 27 5,0

Atlasglobal 19 35
AnadoluJet 28 5,2
SunExpress 7 1,3

Finn Air 5 0,9

Misir Hava Yollari 1 0,2

Tablo 3.16’ya gore katilimcilarin en sik Tirk Hava Yollarim tercih ettigi, Tirk Hava

Yollarini takiben Pegasus Hava Yollarini tercih ettigi goriilmektedir.

Tablo 3.17 Katilmcilarin Hava yolu Seyahatlerindeki Tercih Nedenleri

Kotii Deneyim Frekans %

Ugak biletlerinin ucuz olmasi 339 62,7

Ugagin veya ugusun giivenilir olma 258 47,7
hissi

Gidilen yere sefer yapan tek hava 37 6,8
yolu olmasi

Ucak seferlerlerinde rétar 114 21,1
probleminin olmamasi

Ugak i¢i koltuklarinin konforlu 140 25,9
olmast

Ucgak i¢i yiyecek-igecek 83 15,3
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dagitimimin {icretsiz olmast

Gidilen lokasyona en fazla sefer 113 20,9
yapan hava yolu olmasi
Diger 74 13,7

Tablo 3.17°ye gore kat11;01mlar1n hava yolu seyahatlerinde isletme tercihini etkileyen
faktorlerin basinda ugak biletlerinin fiyat1 gelmektedir. Bilet fiyatlarini takiben ugagin veya

ucusun giivenilir olma hissine énem verildigi sonucu ¢ikarilabilir.

Tablo 3.18 Katilimcilarin son ii¢ ay icerisinde hava yolu seyahatinde yasadiklar: kotii deneyim

Kotii deneyim Frekans %

Kayip bagaj sorunu 75 13,9

Hasarl1 bagaj sorunu 120 22,2

Ugusun gerekgesiz iptali 67 12,4

Kabin iginde koétii hizmet sunumu 75 13,9

Satig, rezervasyon ve biletleme 80 14,8
sorunu

Boarding kapanis nedeniyle ugaga 35 6,5
almmama

Ugagin gerekgesiz uzun rotar 254 47,0
yapmasi

Diger problemler 16 3,0

Tablo 3.18’e¢ gore katilimcilarin hava yolu seyahatlerindeki son ii¢ ay igerisideki kotii
deneyimlerinin basinda ucagin gerekgesiz uzun rétar yapma problemi gelmektedir. Ardindan

hasarli bagaj sorunu ile satis, rezervasyon ve biletleme problemi takip etmektedir.

Tablo 3.19 Katilimcilarin hava yolu seyahatinde en son yasadiklari kotii deneyim

Kotii deneyim Frekans %

Kayip bagaj sorunu 59 11,2

Hasarli bagaj sorunu 86 16,3

Ugusun gerekgesiz iptali 36 6,8

Kabin iginde kotii hizmet sunumu 44 8,3

Satis, rezervasyon ve biletleme 42 7,9
sorunu

Boarding kapanis nedeniyle ucaga 19 3,6
alimmama

Ugagin gerekgesiz uzun rotar 230 43,5
yapmasl

Diger problemler 13 2,5

Toplam 541 100

Tablo 3.19’a gore Katilimcilarin son {i¢ ay igerisinde yasadiklar1 problemle son ii¢ ay
icerisinde en son yasadiklar1 problem ucagin gerekcesiz uzun rdtar yapma problemidir.
Ucgagin gerekgesiz uzun rétar problemi yapmasini takip eden seyahatlerde yasanilan en ¢ok

ikinci problem ise hasarli bagaj problemi olmaktadir.

3.4.2 Hipotezlerin Testi
Bu bolimde ANOVA ile test edilen arastirma hipotezlerine iligkin bulgular yer

almaktadir. Bu kapsamda ilk olarak 6fke ifadelerinin ortalamasi, sikdyet davranisi ifadeleri
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ortalamasi, varyans analizi, varyanslarin homojenligi testi ile son olarak da c¢oklu

karsilastirma tablosu yer almaktadir.

Tablo 3.20 Ofke Ortalamalar

ifadeler Ortalama Standart Sapma
Kendimi sakinlestirmeye ¢alisirim (Q) 3,76 ,998
Daha da sakinlesmeye calisirim (Q) 3,74 ,972
Sakinlesmek i¢in olayin nedenlerini sorgularim (Q) 3,65 1,104
Kendime siirekli sakin ol diye telkinde bulunurum (Q) 3,54 1,044
Bana nasil boyle bir haksizlik yapildigini diigtiniiriim (ANX) 3,45 1,206
Kendi kendine gegmesini beklerim (Q) 3,40 1,074
Bunlar basima neden geliyor diye diigtiniirim (ANX) 3,26 1,264
Kontroliimii kaybedecegim diisiincesine kapilirim (Q) 2,49 1,233
Herkes kadar ben de kavga ederim (AGG) 2,19 1,132
Goziime bir sey goziikkmez (AGG) 1,92 1,154
Haklarimi korumak igin fiziksel siddete bagvurmam gerekirse 1,88 1,115
yaparim (AGG)

Sogukkanliligimi kaybettig§im zaman, birine tokat atabilirim (AGG) 1,77 1,148
En iyi savunma saldiridir diye diigiiniirim (AGG) 1,57 1,031
Siddet gosteririm (AGG) 1,54 ,955

Not: 1=Hi¢ yansitmamaktadir, 2=Yansitmamaktadir, 3=Ne yansitmaktadir ne yansitmamaktadir, = 4=Yansitmaktadir, 5=Kesinlikle

yansitmaktadir.

Ankete cevap veren katilimeilarin Tablo 3.20°deki ortalamalar1 baza alindiginda katilimeilarin hava yolu
seyahatinde yasadiklar1 bir problem sonucunda 6fkelerini sakinlikle ifade ettikleri sonucu ¢ikarilabilmektedir.

Tablo 3.21 Sikayet Davranis1 Ortalamalari

ifadeler Ortalama Standart Sapma
Sorunu hava yolu firmas yetkilisi veya temsilcisiyle goriistirim (FDS) 4,30 , 717629
Yasadigim kotii deneyimi arkadaslarima ve ¢evreme anlatirim (OAAT) 4,29 ,87572
Firmanin sorunla ilgilenmesini isterim (FDS) 4,26 ,85176
Bir dahaki sefere baska firmayi/markayi tercih ederim (BOYKOT) 3,87 1,02035
Bir dahaki seyahatimde o firmay: tercih etmekten kagimirim (BOYKOT) 3,79 ,98529
Arkadaglarimi ve ¢evremi bu firmayi tercih etmemeleri 3,77 1,06674

konusunda ikna ederim (OAATI)

Not: 1= Asla yapmam, 2=Yapmam, 3= Ne yaparim ne yapmam, 4=Yaparim, 5= Kesinlikle yaparim.

Tablo 3.21°deki ortalamalardan ankete cevap veren katilimcilarin hava yolu seyahatinde
yasadiklar1 bir problemi firmaya dogrudan sikdyet davranisinda bulundugu sonucu
cikarilabilir.

Tablo 3.22de yer alan sonuglara gore firmaya dogrudan sikayetin anlamlilik oranmin (p)
0,05’ten kiiclik oldugunu, firmaya dogrudan sikayet acisindan 6tke boyutlari arasinda anlaml

bir farklilik oldugu goriilmektedir (F=14,755, p=0,000). Boykotun anlamlilik oraninin (p)
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0,05’ten biiyiik oldugunu, boykot acisindan 6fke boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik
olmadig1 goriilmektedir (F=0,386, p=0,680). Olumsuz agizdan agiza iletisimin anlamlilik
oranmnin (p) 0,05’ten biyik oldugunu, olumsuz agizdan agiza iletisim acisindan ofke

boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik olmadig goriilmektedir (F=2,476, p=0,085).
Tablo 3.22 Tek Faktorlii Varyans Analizi Tablosu

Kareler | Serbestlik Kareler F | Anlamhlik
toplami derecesi | ortalamasi
Gruplararas (iliskisiz gruplar) ,687 2 343 ,386
Boykot P,
ortalamasi Gruplarigi (iliskili gruplar) 445,448 501 ,889 ,680
Toplam | 446,135 503
Gruplararas: (iliskisiz gruplar) 14,837 2 7,419 | 14,755
FDS o
ortalamasi Gruplarigi (iliskili gruplar) | 246,874 491 ,503 ,000
Toplam 261,711 493
Gruplararasi (iligkisiz gruplar) 3,432 2 1,716 2,476
OAAI T,
ortalamasi Gruplarici (iligkili gruplar) | 346,471 500 ,693 ,085
Toplam | 349,903 502

Anova tablosu genel anlamda bir farkin var oldugunu gostermektedir. Anlamli bir fark
varsa hangi gruplarin birbirinden farkli oldugunu belirlemek amaciyla ¢oklu karsilastirma
testi yapilmaktadir (Giindogdu, 2014: 311). Tablo 3.20°deki tek faktorlii varyans analizi
sonuclarina gore saldirgan, kaygili veya sakin olan katilimcilarin firmaya dogrudan sikayet
etmeleri arasinda anlamli bir farklilik vardir (F=14,755, p<0,05). Saldirgan, kaygili veya
sakin olan katilimcilarin boykot etme (F=0,386, p>0,05) ve olumsuz agizdan agiza iletisimde
(F=2,476, p>0,05) bulunmalar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Baska bir
ifadeyle firmaya dogrudan sikayette 6fke boyutlari farklilik gosterirken boykot etme ve
olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunmak anlamli bir farklihk gostermemektedir. Bu
sonuglara gore HI1 hipotezi kabul edilirken H2 ve H3 hipotezleri ret edilmektedir.
Farkliliklarin  hangi ikili gruptan (gruplardan) kaynaklandigini gormek icin ¢oklu
karsilastirma testi sonuglarina bakmak gerekmektedir.

Cok sayida ¢oklu karsilagtirma testi bulunmaktadir. Hangi testin kullanilacagina karar
vermede Oncelikle belirleyici olan varyanslarin homojenligidir. Varyanslarin homojen
bulunup bulunmamasma bagli olarak yapilacak olan coklu karsilagtirma testine karar
verilecektir.

Varyansin esitligi varsayimini Levene’s testi ile test edilmistir. Levene testinde

sonuclarinin yorumlanmasinda %35 anlamlilik diizeyinde anlamli ¢ikmayan sifir hipotezi (esit
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varyanslik iddias1 gercerli) kabul edilmektedir. Baska bir ifadeyle p degeri p> 0,05’den biiytlik

oldugu i¢in varyanslar homojen dagilmaktadir.

Tablo 3.23 Varyanslarin Homojenligi Testi

Bagimli Degiskenler Levene Istatistigi dfl Df2 Anlamlilik
Boykot 476 2 501 ,621
FDS 26,852 2 491 ,000
OAAI 2,725 2 500 ,067

Tablo 3.23’¢ gore oOlumsuz agizdan agiza iletisim (levene=2,725, p=0,067) ve
boykotun (levene=0,476, p=0,621) varyansi homojen dagilirken, firmaya dogrudan sikayetin
(levene=26,852, p=0,000) varyansi: homojen dagilmamaktadir. Bu nedenle ¢oklu karsilastirma
testinde boykot ve olumsuz agizdan agiza iletisimde homojen varyansli dagilimlarda
kullanilan tekniklerden biri tercih edilecektir. Firmaya dogrudan sikayette ise homojen
olmayan dagilimlarda kullanilan tekniklerden biri tercih edilecektir.

Post Hoc (coklu karsilastirma) testlerinde varyanslarin homojenlik saglama sartina
uygun olan Scheffe testi ile yapilmistir. Scheffe testinin varsayiminda gruplardaki gézlem
sayilarinda esitlik bulunmamasi varsayimi ihlali durumunda yapilacak uygun bir yontemdir
(Giindogdu, 2014: 313). Olumsuz agizdan agiza iletisim ve boykot agisindan ofke
boyutlarindaki farkliligi parametrik ¢oklu karsilastirma testlerinden biri olan Scheffe
methoduyla yapilmistir. Varyanslarin homojen olmadigi ve gruplardaki gézlem sayisinin esit
olmadigr durumlarda Dunnett’s T3 testi uygulanabilmektedir (Giindogdu, 2014: 314).
Firmaya dogrudan sikayet agisindan Ofke boyutlarindaki farkliligt parametrik coklu

karsilagtirma testlerinden biri olan Dunnett’s T3 methoduyla yapilmistir.

Tablo 3.24 Coklu Karsilastirma Tablosu

Bagimh Yapilan s o Gruplararasi Fark

Degiskenler Test (1) Ofke Boyutlar: (j) Ofke Boyutlar i) P
Kaygil -,296 ,208
Olumsts Saldirgan Sakin _350 089
- - Saldirgan ,296 ,208
Aglizli ?irli?nglza Scheffe Kaygih Sakin -,054 ,812
3 Sakin Saldirgan ,350 ,089
Kaygili ,054 ,812
Kaygili -,476 ,161
Firmaya Saldirgan Sakin ~690 020
Dogrudan Dunnett’s Kaygili Sald1rga_m 476 ,161
Sikayet T3 Sakin -,214 ,011
y Sakin Saldirgan ,690 ,020
Kaygili 214 ,011
Kaygili -,142 , 753
Saldirgan Sakin ~078 910
Saldirgan 142 753

Kaygil - : :
Sakin 064 791

Boykot Scheff ! !
0yXo chette Sakin Saldirgan ,078 ,910
Kaygil -,064 , 791
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Coklu karsilastirma; saldirgan, kaygili ve sakin olmanin boykot etme/degistirme,
olumsuz agizdan agiza iletisim ile firmaya dogrudan sikayette bir farklilik olup olmadigini
test etmektedir. Tablo 3.24’e¢ gore sakin olanlarin ortalamasi saldirgan olanlarin
ortalamasindan daha yiliksek oldugu icgin sakin olanlar saldirgan olanlara gore daha fazla
firmaya dogrudan sikayet etmektedir. Sakin olanlarin ortalamasi kaygili olanlarin
ortalamasindan daha yliksek oldugu i¢in sakin olanlar kaygili olanlara gore daha fazla firmaya
dogrudan sikayet etmektedir. Firmaya dogrudan sikayet agisindan kaygili olanlarin ortalamasi
ile saldirgan olanlarin ortalamasinin (p>0,05, p=0,161) kiyaslanmasi1 anlamli degildir.

Olumsuz agizdan agiza iletisim ve boykot a¢isindan 6fke boyutlar1 anlamli degildir (p>0,05).

Tablo 3.25 Veri Analizi Sonras1 Hipotez Sonuclari

Hipotez Kabul/Ret
H1: Firmaya dogrudan sikayet agisindan 6fke boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik Kismen Kabul
bulunmaktadir.

H2: Firmay1 boykot etme agisindan 6fke boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik Ret
bulunmaktadir.

H3: Olumsuz agizdan agiza iletisim agisindan 6fke boyutlart arasinda anlamli bir Ret

farklilik bulunmaktadir.
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SONUC

Calismanin bu boliimiinde arastirma bulgularina iligkin bilgilendirme yapilacaktir. Bu
dogrultuda arastirma bulgular1 6nceki arastirmalar ile sentezlenecek, daha sonra uygulamaya
yonelik c¢ikarimlara yer verilecek, ¢alismanin sinirliliklar: ele alinacak ve son olarak gelecek
caligmalar i¢in Onerilerde bulunulacaktir.

Firmaya dogrudan sikdyet acisindan Ofke boyutlari arasinda anlamli bir farklilik
kismen kabul edilmistir. Ofke ile firmaya dogrudan sikayet arasinda iliski oldugunu gosteren
calisma bulgusu, literatiirde goriilen baz1 ¢calismalari (Garcia ve Pérez, 2011: 1399; Mattila ve
Ro, 2008: 89; Singh, 1990a: 80-81; Folkes vd., 1987: 539) destekler niteliktedir. Problemle
basa ¢ikmak isteyen 6fkeli miisteriler (Smith ve Ellsworth, 1985: 822) hava yolu isletmesine
sikayet etmektedir (Folkes vd., 1987: 535). Ciinkii 6fke sikayet davranisinin iticli gliciidiir
(Tronvoll, 2011: 127). Kaygili olan kisiler duygularini gizleyip daha olumlu bakis agisiyla
tekrar degerlendirme yaparak akla yatkin sekilde hareket etmektedir (Laux ve Weber, 1991:
246). Ay1 zamanda misterinin akla yatkin sekilde hareket etmesinin altinda kayginin
hissedilen yogunlugu ve problemle basa ¢ikmanin gii¢, karmasik olmamasi yatmaktadir
(Ciceloglu, 1993: 278). Kaygili miisteriler akla yatkin sekilde harekete ge¢mesindeki
amagclarmin problemi planl sekilde ¢ozeceklerini gostermektedir (Ciiceloglu, 1993: 278; Yi
ve Baumgartner, 2004: 308). Isletmeden yeterli gordiigii destege bagl olarak tavsiye ve
tesvik alabilecek baska yollara bagvurabilmektedir (Yi ve Baumgartner, 2004: 308). Yapilan
calismada sakin olanlar kaygili olanlara goére daha fazla firmaya dogrudan sikayet
davraniginda bulunuyor olmasi kaygili olan miisterilerin akillarina yatan baska bir ¢6ziim yolu
dogrultusunda hareket edebilecegini gostermektedir seklinde yorumlanabilir. Sakin olanlarin
saldirgan olanlara gore daha fazla firmaya dogrudan sikayet davranisinda bulunuyor olmasi
Ofkelerini saldirgan bir sekilde ifade eden miisterilerin, 6fke aninda mantikli
diisiinememesiyle olay1 abartarak (Yildiz, 2016: 205) o6fkenin olumsuz etkisiyle hayal
kirikligi (Werner ve Crick, 1999: 615) ve engellenmenin (Aydin, 2005: 129; Aksu, 2015: 3)
hissedilen yiiksekligine gore fiziksel, sozel, dolayli veya dogrudan davranig bigimleriyle
Ofklerini ifade etmektedir (Werner ve Crick, 1999: 615). Saldirganlikla ifade edilen 6fkede
hakli ¢ikma amaciyla problemin ¢ozlimiinden uzaklasarak kisi kendini giiglii ve lstiinliik
kazandig1 hissiyle davranirken (Koroglu, 2017: 75) sakin bir sekilde ofkesini ifade eden

kisiler yapict bir sekilde diistinerek, iradesini kullanarak serinkanli bir sekilde yasadigi
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problemi ¢oziime kavusturmanin yollarini aramak (Luhn, 2004: 54) icin firmaya dogrudan
sikayet davranigsinda bulunmaktadir.

Firmay1 boykot etme acisindan 6fke boyutlart arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir. Bu durum tekel piyasada miisterilerin alternatif isletmelerini degerlendirme
imkaninin bulunmamamasi ile agiklanmaktadir (Tronvoll, 2007a: 26). Miisterinin gidecegi
yere sefer yapan tek ucak firmasinin olmasina bagli olarak ne kadar memnuniyetsiz olursa
olsun se¢imin miimkiin olmamasiyla miisteri hava yolu isletmesine karsi boykot davranigini
gosterememektedir.

Olumsuz agizdan agiza iletisim agisindan 6fke boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir. Sikayet i¢in ¢aba gostermek istemeyen bir miisteri ilk olarak en az ¢aba
gosterilen olumsuz agizdan agiza iletisimle yayma davranigsini gosterebilmektedir (Russell-
Bennett vd., 2011: 168). Yapilan calismada bu durum miisterinin ¢aba harcadigini
gostermektedir. Sikayeti olan bir tiiketici once saticiya ya da mal veya hizmetin ireticisine/
saglayicisina gitmektir. Sikayet tiiketici ile satici arasinda ¢oziilmezse (Joe ve Choi, 2019:
3122; Hogarth vd., 2001: 74) bir sonraki adimin olumsuz agizdan agiza iletisim olacagini
(Joe ve Choi, 2019: 3122) soyleyen calismalar vardir. Hiyerarsik olarak iki sikayet
davraniginda farkliliklar bulunmaktadir. Miisterinin telafi arayisinda ilk olarak firmaya sikayet
etmesindeki amag sorunun diizeltilmesini isteyerek (Mattila ve Wirtz, 2004: 149) tazminat
talep etmesidir (Day, 1977: 153). Bu nedenle miisterinin eyleme ge¢mesinde isletmenin
hizmet hatasini diizeltebilecegine olan inanciyla (Day vd., 1981: 97; McKee vd., 2006: 212;
Kozak, 2007: 141; Baris, 2008: 55), problemin ¢6ziilmesi i¢in dogrudan isletmeye sikayet
ederek (Folkes vd., 1987: 535; Mattila ve Wirtz, 2004: 149) satictya sorunu ¢ézmesi i¢in bir
sans vermektedir (Blodgett vd., 1995: 32; Gyung-Kim vd., 2010: 976). Ayn1 zamanda onceki
deneyimdeki sikayetlerinden memnuniyet elde etmis olmalari (Best ve Andreasen, 1977: 730)
da firmaya dogrudan yapilan sikayetlerin nedenlerini agiklamaktadir.

Yapilan calismada olumsuz agizdan agiza iletisimin ve boykot davramislarmin
anlamsiz ¢ikmasinin nedenleri literatiirdeki bazi ¢alismalar tarafindan agiklanmaktadir.
Memnun olmayan miisteriler isletmeye dogrudan sikayet ederek, isletmenin sorunlar etkili
bir sekilde ¢ozmesiyle bir sonraki adim olan miisterinin olumsuz agizdan agiza iletisimle
etrafina yasadigi kotii deneyimini yaymasimi engellemektedir (Gilly vd., 1991: 296; Panda,
2014: 1). Yasanilan kotii deneyim sonucunda hissedilen memnuniyetsizligin ciddiyetinin
kiiciik olmasi tepkinin az olmasina ve olumsuz agizdan agiza yayilmamasina yol agmaktadir.
Boylelikle memnuniyetsizligin ne kiigiik ne de heniiz biiyiik bir problem olmamasi ile orta
seviyede seyretmesi yoOneticilerin memnuniyetsizlikten haberdar olmasina ve problemin ¢ok

biiyiimeden miidahale edilmesi sansinin yakalanmasini saglamaktadir (Richins, 1983: 76).
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Boykot davranisinin anlamli ¢ikmamasinin sebebi alternatif bir isletmenin olmamasi
(Voorhees vd., 2006: 520; Tronvoll, 2007a: 25) ile agiklanirken alternatif bir isletmenin hicbir
zaman var olmayacagi gerceginden isletmeleri uzaklagtirmamaktadir. Nitekim alternatif bir
hava yolu sirketinin miisterinin seyahatini gerceklestirecegi giizergaha sefer yapmasi basta
alternatifi olmayan boykot davranisi gosterilemeyen isletmeye karsi 6fkeli miisteri tarafindan
boykot etme davraniginin gosterilmesine yol agabilmektedir.

Dogrudan sikayetlerde isletmenin basarisiz olmasinin (Kim vd., 2010: 980) ardindan
misteri ¢oklu basa ¢ikma stratejileri kullanmaktadir (Richins, 1987: 29). Bu nedenle
isletmelerin miisterilerin yapmis oldugu sikayeti degerlendirerek (Benoit, 2018: 13) problemi
¢Ozmesi miisterinin bir adim sonra yapacagi eylemin engellenmesini saglayabilmektedir.
Uygulamaya Yonelik Cikarimlar

Miisteriler isletmeler i¢in dnemlidir. En onemlisi ise isletmelerin, miisterinin yasadigi
memnuniyetsizligin giderilmesine yonelik gosterdigi ¢aba ve probleme yonelik ¢oziim
stratejileri onem arz etmektedir. Rekabet¢i bir pazarda miisteriyi elde tutmanin anahtar1 ve
miisteriden gelen olumsuz sozleri engellemenin yolu hatanin telafi edilmesinden gegmektedir
(Panda, 2014: 5).

Sikayet siirecindeki isletmenin miisteriye olan yaklasimi onemlidir (Gilly vd., 1991:
296; McAlister ve Erffmeyer, 2003: 342). Firmaya dogrudan sikdyet eden miisteriler;
problemin isletmeden kaynakli oldugunu diistinerek (6fkenin altinda yatan neden, suglama)
(Day, 1984: 471), isletmenin bu problemi diizeltecegine olan inanciyla (6ziir dileme, degisim
yapma gibi) sikdyet etmektedir. Isletmenin miisterinin sikdyeti sonucunda beklentilerinin
karsilanmasini istemektedir (Day, 1984: 471; Singh, 1989: 357). Miisterinin firmaya
dogrudan sikayet etmesi sonucunda isletmenin kotii bir sikayet yonetimiyle veya miisterilerin
beklentilerin karsilanmamasiyla tgiincii taraf kurulus sikayetlerinde bulunabilmektedir
(Russell-Bennett vd., 2011: 167).

Sikayetlerin etkili bir sekilde ¢oziilmesi amaciyla sikdyet yoOnetimi sistemi
kurulmalidir (Barig, 2008: 118). Etkilesime yonelik adalette isletmenin sikayet yonetiminde
miisteri ile temas kuracak personeli Onemlidir. Mutsuz miisterileri memnun ederek
misterilerin markay1 degistirmesini ve olumsuz agizdan agiza yasadigi deneyimi yaymasini
engellemek igletmeler i¢in 6nemlidir (Gilly vd., 1991: 296). Bu nedenle olumsuz hizmet
deneyimini iyilestirmek icin miisterilerin duygu durumuna gore personelin davranislarin
yonlendirmesi gerekmektedir (Tronvoll, 2011: 127). Ayni zamanda olumsuz hizmet
deneyiminin duygusal yonii hakkinda bilgi sahibi olmak 6énemlidir (Tronvoll, 2011: 123). Bu

nedenle,
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e Isletmelerin ¢alisanlarina problemlerle nasil basa ¢ikacagina ve bu problemlerin
daha da biiyiimemesi i¢in neler yapacagina dair egitimler vermeleri gerekmektedir.
Bunun i¢in gergek¢i olmayan senaryolar iizerinden rollerle problemlerle nasil basa
¢ikacagmin On c¢aligmasinin yapilmasi gergek bir problemin provasi olarak
degerlendirilmelidir. Calisanlarin bu provayla miisterinin 6fkesini yatigtirmalarini
ogrenmeleri gerekmektedir (Lovelock ve Wright, 1999: 114).

e Personelin o6fkeli bir miisteriyle basa ¢ikmasi isletme i¢in hayati bir 6neme sahip
olmaktadir. Ofkeli miisteri mantikli hareket etmemekle birlikte ayirt edebilme
yetenegini de 6fke aninda kaybetmektedir. Miisterinin yasadig1 6fkenin yogunlugu
arttikca saglikli davranigtan uzaklasmaktadir. Personel o&fkeli miisterilerin
sOylediklerine  karsililk  vermeyerek, tartismalara  girmemelidir.  Miisteri
tartismalarda personelin fikrini ve mantigin1 begenmemektedir. Ciinkii 6fkeli bir
miisteri tek tarafli bir diislince ile duygusal nedenlere sahip olarak mantikli
diisiinememektedir. Ofkeli miisterinin 6fkesi yatistiktan sonra problemin ¢dziim
yollarin izah edilmesiyle birlikte miisteri onceki fevri davranisinin hos bir
davranis olmadigini anlayarak personeli dinleyecektir. Isletmenin hatali olmasi
sonucunda 6fkeli miisterisinden 6ziir dilemeli ve hatanin isletme tarafindan kabul
edilerek probleme yonelik ¢oziim iiretilmesi gerekmektedir (Gupta, 2005: 42).
Coziim Uretilmemesi Ofkeli bir misterinin  yasadigit bu kot deneyimi
unutmamasina yol agmaktadir (Zaltman, 2016: 73). Bu durum ise isletmenin
sundugu hizmetten miisterilerin kotii bir deneyim yasayarak ayrilmasi sonrasinda
isletme tarafindan istenmeyen durumlara sebebiyet verebilmektedir.

e Ofkeli bir miisteriye ayni sekilde ofkeli bir sekilde karsihk vermek miisteriyi
cilgina ¢evirmektedir. Ofke aninda siddet gdsterebilmekte veya insanlar1 hor gérme
gibi akla hayale sigmayan davranislar sergilenebilmektedir. Fakat miisterilerin bir
cogu daha sonradan bu tiir davraniglar sergiledigi i¢in pigman olmaktadir (Gupta,
2005: 43). Miisteri grubunun ofkeli olmasi halinde bir yoneticinin ¢ok sayida
personelini  yonetmesi gerekmektedir. Bu da yonergeler, idari kurallar,
yonetmeliklerle desteklenmelidir. Personelin iletisime gecmeden once ofkeli
misterileri 6fkenin hissedilen yogunlugunu dis belirtilerle gézlemlemesi énemlidir
(Garcia ve Pérez, 2011: 1404). Ayrica Ofkeli bir miisteri grubuyla dogrudan
yiizlesmek yerine biraz zaman gecmesiyle ve Ofkenin yatigmasiyla problemin
¢Ozlimiine yonelik konusulmasi daha etkili olmaktadir (Gupta, 2005: 44).

Tim bu bilgiler 1s181inda tazminat “bir yanlisin dogru hale getirilmesi” dir (Baris,

2015: 125). Yapilan calismada son ii¢ ay igerisinde hava yolu seyahatinde kotii deneyim
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yasamis olan miisterilerin yasadigi problem ve son {i¢ ay igerisinde en son yasanilan
problemin ucagin gerekcesiz uzun rétar yapma probleminin oldugu goriilmektedir. Miisteriler
rotar probleminin bir gerekgesi olmadigi diisiincesiyle 6fkelenmektedir. Rotar probleminin
bircok nedeni olabilmektedir. Bunlardan biri isletme agisindan maliyetlerini diisiirmek
amaciyla yapilan ugak sefer sayisimin arttirilmasidir (Rupp, 2009: 27). Sefer sayisinin
artmastyla birlikte bir seferde yasanan aksamalarin diger seferlerin zamaninda
yapilamamasini etkilemesi gibi baska sebeplere bagli olarak da isletmenin miisterilerine kars1
vatettigi hizmeti yerine getirememesine yol agmaktadir. Isletmelerin miisterilerine “siz bizim
icin degerli ve Ozelsiniz” anlayisiyla kotii bir deneyim yasayan ofkeli miisterinin 6fkesini
azaltmak i¢in telafi arayisinda olmasi gerekmektedir (Dennet't vd., 2000: 91). Telafi amaciyla
firmaya dogrudan sikdyet eden miisterinin ¢ozlim olarak tazminat almak istemektedir. Hava
yolu isletmelerinin miisterilerine sunacaklar1 tazmin bicimleri sunlar olabilmektedir (Baris,
2015: 178). Bilet fiyatinin iade edilmesi saglanabilir. Hava yolu se¢iminde bilet fiyati
(Alamdari, 1999: 205; Ong ve Tan, 2010: 212; Ukpere vd., 2012: 5444) ve seyahat etmedeki
amag (Ong ve Tan, 2010: 212) isletme se¢ciminde dnemli kriterlerdir. Bu nedenle biletin fiyati
ucagin iptal edilmesi veya ucagin rotarli kalkis yapilacagin duyurusuyla birlikte miisterinin
talebi dogrultusunda 6dedigi fiyatin hava yolu isletmeleri tarafindan geri 6deneceginin veya
bir sonraki ucusu i¢in sakli kalacagina dair hizmetin zamaninda yerine getirilememesinden
oOtliri cayma haklart korunmalidir. Telafi arayisinda hava yollarinin kisiye 6zel olarak seyahat
ettikge puan biriktirilebilen ve puanlarla promosyon saglanan sadakat kartlar1 miisterilerde
memnuniyet yaratmaktadir (Dennet't vd., 2000: 91; Kilig, 2010: 153). Miicbir bir sebep
olmadik¢a ugagmn zamaninda kalkmamasi durumunda yolcularina hediye puan imkani
sunulmas1 ofkeli miisterilerin hissedilen 6fke yogunlugunu azaltilmasi ile olas1 sikayetin
memnuniyete donlismesi saglanmalidir. Yapilan ¢alismada kayip ve hasarli bagaj problemi
gerekcesiz uzun rotar probleminden sonra en ¢ok yasanilan problemler arasinda yer
almaktadir. Hasarli bagajin tamir edilerek miisteriye verilmesi, miisterinin kaybindan az bir
¢Oziim sunulmasidir. Hasarli bagajin hasar alan bagaj kalitesinde yenisiyle degistirilmesi
miisterinin kayb1 kadar bir ¢6ziim sunulmasini saglamaktadir (Barig, 2015: 175). Isletmelerin
misterilerinin hasarli bagaj problemiyle karsi karsiya kaldiklarinda en az miisterinin kayb1
kadar telafi edilmesi miisteri memnuniyeti acisindan dnemlidir. Kayip bagaj probleminde ise
kaybolan bagaja es deger bir bagajin verilmesi misterinin tatmin olmasi icin yeterli
olmamaktadir. Miisterinin bagajinda bulunan kisisel esyalarmin maddi degerine es deger
parasal kaybin O6denmesi ve yeni bir valizin hediye edilmesinin miisterinin tatminini
saglayabilir. Kayip bagaj problemi yasayan miisterinin tatmin edilmesine yonelik hava yolu

isletmelerinin gosterdigi diger ¢abalar 6nemlidir. Ciinkii kayip bagaj problemi hasarli bagaj
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probleminden daha 6nemli problemdir. Bu nedenle, hava yolu isletmesinin hasarli bagaj
problemine yonelik tatmin ¢abalarindan daha ¢ok bir ¢aba gostermesi gerekmektedir. Nitekim
belirli bir zaman dilimindeki uguslarda gegerli olacak sekilde kisiye 6zel indirimler yapilmasi
veya belirli bir limitte ticretsiz u¢us hakkinin verilmesi gibi tatmin edici ¢abalarin gosterilmesi
onerilmektedir.

Sikayetin konusu miisteri i¢in 6nemli ise kayiptan fazla tatmin saglanmasi, ¢ok 6nemli
goriilmiiyorsa kayip kadar tazmin saglamasi tatmin ederken, tatminin kayiptan fazla olmasi
ise miisteriyi mest etmektedir (Baris, 2015: 186). Unutulmamasi gereken husus yasanilan koti
deneyimin telafi edilmesinin aligkanlik hale getirilmemesi olumsuzlugun Onlenilmesinin
saglanmasi ve misterinin yasadigi olumsuz duygularinin yonetilerek isletmelerin siirekli bir
O0grenme siirecinde olmasi gerekmektedir (Garcia ve Pérez, 2011: 1404). Bu bilgiler 1s18inda
hava yolu miisteri memnuniyetinde tutundurma faaliyetleri 6fkeli bir miisterinin 6fkesini
azaltabilir. Hava yolu Isletmelerinin memnuniyet arttirict bu tip uygulamalar yapmasi
onerilmektedir.

Calismanmin Simirhhiklarn

Kisi gecmis deneyimlerini hatirlarken, hatirlama sirasinda o an i¢inde bulundugu ruh
hali 6nemlidir. Eger ruh hali deneyimle uyumluysa ge¢miste yasadigi deneyimi ¢ok iyi
hatirlamaktadir (Bower, 1981: 129). Yapilan calismada katilimcilarin sorular1 cevaplarken ki
ruh hali ile yasamis oldugu problemin hemen ardindan hissettigi ruh halinin ayni olup
olmamasiin bilinmemesinden dolayr deneyimi hatirlaylp hatirlamadigina bagli olarak
yasadig1 duyguyu tam olarak cevaplarina yansitamamasi arastirmanin bir kisitidir.

Duygular ve onlarin ifade edilmesini saglayan fizyolojik ve davranmigsal belirtiler
yasanilan olaym ardindan birka¢ saniyede sona ermektedir. Bazi durumlarda ise duygunun
ortaya ¢ikmasimi etkileyen nedenleri sorgulayip yargilamak duygularin daha uzun siire
hissedilmesini saglamaktadir (Keltner, 1993: 752). Yapilan ¢aligmada katilimcilarin sorulari
cevaplarken o an1 hatirlamasi ve duygu yogunlugunu hissederek cevaplayip cevaplamadiginin
bilinememesi ¢aligmanin bir kisit1 olmaktadir.

Duygular, tetikleyici bir uyarici veya durumdan kaynaklanan ve uyarici ortadan
kalktiginda veya durum degistiginde azalmaya meyilli bir uyarilma durumudur (Day, 1984:
497). Tetikleme uyarist kaldirildiginda veya durum degistiginde duygular azalmaktadir (Day,
1984: 497; Westbrook ve Oliver, 1991: 84). Yapilan ¢alismada katilimcilarin probleminin
isletme tarafindan uygun bir sekilde yonetilmesi ile problemin ilk ¢iktig1 andaki duygu ile

cevaplama sirasindaki duygu ayni1 olmamasi aragtirmanin bir diger kisitidir.



124

Gelecek Cahsmalara fliskin Oneriler

Arastirma evreni hava yolu seyahatinde kotii deneyim yasayan ulusal miisterilerdir.
Sonuglarin daha genel bir anlam ifade etmesi i¢in evrenin hem say1 olarak, hem de igerdigi
ulus gesitliligi agisindan gelistirilmesi 6nerilmektedir.

Ulkeler ve kiiltiirlere gore sikdyet etme davramisinda farkliliklar bulunmaktadir (Jin,
2010: 88; Swanson vd., 2011: 220). Bu ¢alisma farkli kiiltiirlerde yapilarak sonuglari
bakimindan karsilastirma yapilarak zenginlestirilebilir.

Calismada Day ve Landon (1977: 432)’m TSD modelindeki dondiirme yontemi
sonucunda ii¢ sikdyet davramist boyutu faktdrlesmistir. Ofkenin ifade edilmesindeki
boyutlarin TSD modelinin tiim boyutlarina olan etkisine bakilmasi, 6fkenin sikayet etme
davranigindaki etkisinin daha iyi anlasilmasina olanak saglayacaktir.

Calismada sikdyet davraniglarindan; firmaya dogrudan sikayet, boykot etme ve
olumsuz agizdan agiza iletisim agisindan saldirganlik, kaygili ve sakin olma arasinda anlaml
farkliliga bakilmistir. Yapilan calismada sikayet Oncesi, sikdyet davranisinin 6fke boyutlar
acisindan nasil farklilastigina bakilmistir. Yapilacak olan g¢alismalarda sikayet davranisi
sonrasinda 6fke boyutlari iligkisine bakilabilir.

Ofke duygusu kisinin bir ortamda ¢evresinde olup biten haksizliklara kars1 harekete
gecmesiyle ortaya ¢ikmaktadir. Bu yoniiyle 6fke sosyal bir duygudur. Kisi etrafta yasanilan
problemle higbir alakasi olmamasina karsin sadece hos olmayan bir olaya sahit olmasi
karsisinda sosyal bir duygu olarak 6fkenin ulagim veya diger sektorlerdeki islevi arastirilabilir
(McLaren, 2011: 251).

Agizdan agiza iletisim kanallarindan biri reklamlardir. Agizdan agiza iletisim ve
reklamlar ayrilmaz bir ikilidir. Reklam iletisime yol agan bir etkendir. Ayni zamanda
duygusallik ve sosyal etki beyinde islenmektedir (Keller ve Fay, 2012: 463). Kotii deneyim
yasamis olan 6fkeli bir miisterinin isletmeye kars1 gosterecegi sikayet davranisinda isletmenin
reklamlar ile sosyal sorumluluk projelerine olan katkisi sikayet davranisina olan etkisine
bakilabilir. Baska bir ifadeyle 6fkeli bir miisterinin isletmenin reklamlarindan etkilendigi ve
sosyal sorumluluk projelerini takdir ettigi bir isletmeye karsi sikdyet davranisi gosterip
gostermeyecegi, eylem gostermesi durumunda hangi sikayet davramisimi hangi Ofke

boyutunda sergileyecegi arastirma konusu olabilir.
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