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UCUNCU BOLUM
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Firmalar ¢ogu kez iiriin ya da hizmetlerde problem yasayan miisterilerin olumsuz
davraniglariyla kars1 karsiya kalmaktadir. Bu durum karsisinda miisteriler adaletsizlik
algilamakta ve ihanete ugradiklarin1 diistinmektedirler. Firmalara karsi intikam arzulari
beslemekte ve hatta onlara zarar vererek durumu esitleme adma intikam davranisi

sergileyebilmektedirler.

Bu ¢alismada miisteri intikam davranisinin dogru bir sekilde belirlenmesi i¢in ilk
olarak adalet tiirleri incelenmistir. Daha sonra adalet tiirlerinin algilanan ihanet
tizerindeki, algilanan ihanetin intikam arzusu iizerindeki etkisi ortaya konulmus ve son
olarak intikam arzusunun miisteri intikam davranis tiirleri tizerinde etkisi aragtirilmistir.
Elde edilen sonuglar, prosediirel ve etkilesimsel adaletin algilanan ihanet iizerinde,
algilanan ihanetin ise intikam arzusu ilizerinde etkiye sahip oldugunu ortaya koymustur.
Ayrica intikam arzusunun, modelin ¢ikt1 degiskeni miisteri intikam davranisi lizerinde de

etkili oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Adalet Teorisi, Algilanan Ihanet, Intikam Arzusu, Miisteri

Intikam Davranist
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Companies often face the negative behavior of customers who have problems with
products or services. In such a case, customers perceive injustice and think that they have
been betrayed. They have a desire for revenge against companies and may even exhibit

revenge behavior in order to equalize the situation by harming them.

In this study, firstly, the types of justice were examined in order to determine the
customer revenge behavior correctly. Then, the effect of justice types on perceived
betrayal, perceived betrayal on revenge desire was revealed and finally the effect of the
desire for revenge on customer revenge behavior types was investigated. The results
revealed that procedural and interactional justice had an effect on perceived betrayal, and
perceived betrayal had an effect on the desire for revenge. In addition, it was determined
that the desire for revenge was also effective on the customer revenge behavior, which is

the output variable of the model.

Keywords: Justice Theory, Perceived Betrayal, Desire for Revenge, Customer
Revenge Behavior
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ONSOZ

Miisterilerin intikam davraniglarinin intikam arzusu, algilanan ihanet ve adalet
teorisi kapsaminda arastirildigi bu ¢calismada 6ncelikle hem yiiksek lisans hem de doktora
egitimim siirecinde destegini, ilgisini ve yardimini esirgemeyen, bu giinlere gelmem de
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GIRIS

Gliniimiiz kosullarinda miisterilerin satin aldiklar1 iiriin ya da hizmetten
kaynaklanan maddi veya manevi problemlerini ve bu problemlere yonelik sikayetlerini
adil bir ¢oziime kavusturmak, firmalar i¢in bir rekabet avantaj1 olarak goriilmektedir (Li,
Li, Fan ve Chen, 2020). Bu nedenle firmalarin, dogru pazarlama kararlar: alabilmeleri
icin miisteriyi intikam alma davranisina yonlendiren sebeplerin ne oldugunun

belirlenmesi, gelecekleri agisindan 6nem tasimaktadir (Kim ve Park, 2020).

Adalet kavrami; miisteri memnuniyetini, sadakatini ve sikayetini anlamak i¢in
firmalara yararli bakis ac¢ilar1 saglar (Sindhav, Holland, Rodie, Adidam ve Pol, 2006).
Adalet, bir kisiye bagkalar1 tarafindan yapilan muamelenin uygunluguna iligkin bir yargi
olarak kabul edilir (Chebat ve Slusarczyk, 2005). Bu kavram genellikle dagitimsal adalet,
prosediirel adalet ve etkilesimsel adalet olmak {izere {i¢ boyutta kavramsallastirilir (Bies
ve Shapiro, 1987). Bu ii¢ boyut; sonug, sonuca ulasilma sekli ve siire¢ boyunca bireylerle
iliski kurma bi¢imi dahil olmak iizere, tiim degisim siirecini ele almaktadir (Zhao, Lu,

Zhang, Chau, 2012).

Olumsuz duygu ve davranislar1 ortadan kaldirmak icin sikayet tepkisi veren
miisteriler, maddi veya manevi bir problem yasadiklari firmalarin kendilerine sunduklari
¢oziimlerin ahlaki ve adil olmadigina inanmalart durumunda bunu ihanet olarak
algilamaktadir. Algilanan ihanet; miisterinin, firmanin iliskisel normlar1 ihlal ettigine dair
algisidir (Ward ve Ostrom, 2006; Grégoire ve Fisher, 2008). Firmalar; miisterilerinden
faydalanir, onlart hayal kirikligina ugratir, yalan soyler, giivenlerini kaybeder ve
verdikleri sozlerin arkasinda durmazlarsa ihanet algisi ortaya cikar (Elangovan ve
Shapiro, 1998). Iliskisel normlarin ihlal edilmesi nedeniyle ihanete ugradiklarini hisseden
miisteriler ise olduk¢a yogun duygusal ve biligsel Siireglerden gegerek intikam almayi,
adalet ve sosyal diizeni yeniden tesis etmek igin gerekli ve gecerli bir eylem olarak
goriirler (Ward ve Ostrom, 2006; Grégoire ve Fisher, 2008).

Insanlar, giiclii bag kurduklar1 bir grup tarafindan suglandiklarinda (Moreland ve
McMinn, 1999) ya da yakin iliski siirdiirdiikleri tarafin olmasi1 gereken normlari ihlal
ettigini gordiiklerinde mutsuz veya endiseli olmaktadir (McCullough vd., 1998). Bu

nedenle algilanan ihanet, firma ile gii¢lii iliskileri olan bireylerin karsilastiklar1 adaletsiz



uygulamalarin sebep oldugu mutsuzluk ve endisenin iyilestirilmesine yonelik verdikleri

basa ¢ikma tepkisi ile yakindan iliskilidir (Grégoire, Laufer ve Tripp, 2010).

Miisterilerin satin almis olduklari iiriin ya da hizmetle alakali maddi veya manevi
bir problem yasamalari, onlarin memnuniyetsizlik duymalarina ve firma ile kurduklar
iligskinin dengesinin bozulmasina neden olmaktadir. Miisterinin yagamis oldugu bu sorun,
algisal acidan adalet kavramiyla ilintili olmakla beraber, ayn1 zamanda karsilasilan
problemin ¢6ziimiine iliskin siirecin ve bu siiregte izlenilecek yolun nasil olmasi
gerektigini de belirlemektedir. Karsilasilan problemin telafi edilmesine yonelik beklentisi
olan miisterinin taleplerine cevap verebilen firma, ortaya ¢ikabilecek olast olumsuzluklari
olumluya doéniistirme firsatina da sahip olacaktir. Bu firsat1 kullanamayan firmalar ise
olumsuz davraniglarla karsilasabilecek ve miisteride firmayr ve firma calisanlarin
cezalandirma yani intikam alma arzusunun ortaya ¢ikmasina sebebiyet verecektir (Wang,
Wu, Lin ve Wang, 2011). Bu baglamda intikam arzusu, miisterilerin kendilerine yasatilan
sorun veya karsilastiklart problemlerden otiirii firma ile durumu esitleme ve bdylece
adaleti yeniden saglama istegi olarak tanimlanabilir (Grégoire ve Fisher, 2006). Bir baska
ifadeyle intikam arzusu, {iriin ya da hizmet basarisizlig1 nedeniyle ihanete ugradigini
hissedenlerin dogal bir basa ¢ikma tepkisi olarak kabul edilmektedir. Ciinkii algilanan
ihanet, miisterileri adaleti yeniden saglayacak davranislarda bulunmaya ve intikam alma
konusunda gii¢lii bir motivasyon saglamaya yonlendirmektedir (Grégoire ve Fisher,
2008). ihanet algisini yok etmenin yolu, firmalarin dogru adalet uygulamalari sayesinde
miisteride yaratilacak olumlu algilarla; 6fke, diigmanlik, saldirganlik ve intikam gibi

olumsuz duygu ve davranislarin ortadan kaldirilmasindan gegmektedir (Wang vd., 2011).

Popiiler kiiltiir, intikami ortilk olarak adalet arzusuna baglamaktadir. Intikam,
bireylerin adalet talebiyle ilgili olmasina ragmen, genellikle toplum tarafindan olumsuz
bir kavram olarak algilandigi i¢in yanlis bir davranig olarak goriilmektedir. Bu durum,
intikam almak isteyen magdur sifatindaki bireylerin zihninde bir ikileme neden
olmaktadir. Bireyler, yasadiklar1 magduriyetten dolayr adil bir sonug arzularken ona
ulasmak i¢in bagkalarinin adalet dis1 olarak nitelendirdigi bir yolu se¢gmek zorunda
kalabilirler (Osgood, 2017). Bu sebeple magdurlar sik sik intikamci davranislarini,
caydiricilik veya sucluyu rehabilite etmek maksadiyla kullanirlar (Darley ve Pittman,
2003). Bu davraniglara ragmen birgok teorisyen, intikamin ger¢ekten adalet istemekle

ilgili oldugunu diisiinmektedir (Bies ve Tripp, 1996; Tripp, Bies ve Aquino, 2007;



Carlsmith ve Darley, 2008; Gollwitzer, 2009; Tripp ve Bies, 2010). Sayet adalet
duygusunu geri kazanmanin alternatif yollar1 yoksa bireyler bu amaca ulagmak igin

intikam alma yolunu segmektedirler (Osgood, 2017).

Bu bilgiler dogrultusunda ¢alismada, adalet tiirlerinin algilanan ihanet tizerindeki
etkileri incelenerek hem intikam arzusu hisseden miisterilerin nasil davrandiklari ortaya
konulmaya hem de miisterilerin ne tiir intikam davranislar: sergiledikleri belirlenmeye
calisilmistir. Bu kapsamda arastirmanin érneklemini, satin almis olduklari iiriin ya da
hizmetle ilgili olarak maddi veya manevi bir problem yasayan ve yasanilan bu problemle
alakali tiiketici hakem heyetine ya da ilgili firmalara sikayetlerini dogrudan (mail, sosyal
medya, cagri merkezi vb. iletisim kanallari ile) ileten 18 yas ve lizeri miisteriler

olusturmaktadir.

Pazarda ayni ihtiyaca yonelik {iriin ve marka sayisindaki artis ve dolayisiyla
yasanan yogun rekabet, bireyleri daha akilci ve rasyonel davranmaya yoneltmistir. Bu
nedenle bireylerin eksik ya da hatali iiriin ve hizmetler karsisinda adalet arama cabalari
da artmistir. Bu ¢abalar neticesinde, iiriin ve hizmet sektoriinde sikayet¢i miisteri
sayisinda da hizli bir artis goriilmiistiir. Firmalarin gelecegi, pazardaki potansiyeli,
stirdiiriilebilirligi ve miisteri kaybini 6nleme agisindan konunun 6nemi de her gegen giin
artmaktadir. Sikayetlerin bir firsat olarak goriilmesi ve titizlikle incelenip hizl bir sekilde
¢oziime kavusturulmasi, hem memnuniyet saglayarak sadakatin artmasia hem de iiriin
ya da hizmet noktasinda tiim beklentilerin daha iyi anlasilmasina yol agacaktir. Ayrica
uzun donemde firma karliliginin ve siirdiiriilebilir rekabet avantajinin saglanmasi,
sikdyetlerin basarili bir sekilde ¢6zlilmesi ve miisterinin tatmin edilmesi ile miimkiindjir.
Aksi halde sikayetin bildirilmesinin ardindan firmanin diizeltici miidahalede
bulunmamasi olumsuz sonuglara yol agacaktir. Sikayet siirecinde memnuniyetsizlik
yasayan ve bu durumu ilgililere aktaran miisteri, sikdyetin ¢6ziimii noktasinda adaletsizlik
algilarsa bu durum onda ihanet algisinin ortaya ¢ikmasina sebebiyet verecektir. Bu da
miisterinin dogrudan firma imajin1 zedeleyecek sdylemlerde ve olumsuz davraniglarda
bulunmasina neden olacaktir. Bireylerin g¢evrelerine aktardiklari olumsuz haberler ve
sergiledikleri olumsuz davraniglar neticesinde firma; misteri kaybedecek, rekabet

avantajini yitirecek ve ekonomik agidan zarar gorecektir.



Sikayetler, gerek miisterinin kendi tatmini gerekse firma i¢in oldukg¢a 6nemlidir. Bu
baglamda sikdyet eden miisterilerin adalet ve ihanet algilarinin, intikam arzularinin ve
inttkam davranislarinin  belirlenmesi konusunda yapilacak arastirmalar, firmalarin
gelecegi ve sirdiriilebilirligi agisindan 6nem ifade etmektedir. Ayrica giiglii iliskiler
kurulan bireyler de, firmalar i¢in hayati 6neme sahiptir. Bu nedenle birey ve firma
arasinda kurulan iligkinin giicii veya kalitesi, bireyin karsilasilan probleme ve ¢6ziimiine
tepkisinin nasil ve ne 6l¢lide oldugunu anlamak adina 6nemlidir. Bu ¢calisma, miisterilerin
hangi durumlarda ve neden adaletsizlik yasadiklarini géstermektedir. Ayrica adaletsizlik
neticesinde bireylerin ihanet algisi igine girdiklerini, intikam arzusu hissettiklerini ve ne
tir intikam alma davranislart sergilediklerini de i¢ermektedir. Bu nedenle énemi her
gecen giin artan bu konu {izerine firmalarin ve pazarlama yoneticilerinin neler yapmalari
ve hangi yollari izlemeleri gerektigiyle ilgili karar verme noktasinda, ¢alismanin yardimci

olmasi amag edinilmistir.

Bu kapsamda c¢alismada adaletin uygulanmasinin yarattigr kazanimlar iizerinde
durulmustur. Misterilerin adaletsizlik iceren uygulamalara ve ¢o6ziimlere yonelik
algiladiklar1 ihanet ve hissettikleri intikam arzularinin etkilerini ele almak amaciyla ¢ikti
degisken olarak miisteri intikam davranis1 modele dahil edilmistir. Intikam arzusu
miisterilerin intikam davranislari tizerinde etkin rol oynamakta ve arastirma kapsaminda
bu agidan ele alinmaktadir. Béylece miisterilerin intikam davranisi sergilemelerinin
nedenlerinin belirlenmesi arastirilmistir. Bu amagla ¢alismada miisterilerin yasadiklar
maddi veya manevi problemlere ve bu problemlerin ¢éziimiine yonelik adalet algilarindan
yola ¢ikarak, algiladiklari ihanetin intikam arzularina ve intikam arzularinin da intikam

davraniglarina olan etkisi incelenmistir.

Doktora tez ¢alismasi ti¢ boliimden olusmaktadir. Birinci bolimde teorik agidan;
adalet teorisinin kokenleri, adalet teorisinin kavramsallastirilmasi, adalet teorisinin
faydalari, adil olma ve adalet kavramlari, adalet tiirleri (dagitimsal adalet, prosediirel
adalet ve etkilesimsel adalet), adalet ve misteri iliskileri, adaletle ilgili olgular konulari
incelenmistir. Calismanin ikinci boliimiinde; algilanan ihanet, intikam arzusu, intikam
eylemi ve miisteri intikam davranisi kavramlari ayrintili bir sekilde ele alinmaya
calisilmis ve bu kavramlar aciklanarak tartisilmistir. Calismanin saha uygulamasi kismini
igeren Uglincii boliimiinde oncelikle arastirmanin; konusu, Onemi, ge¢misi, amaci,

kapsami, kisitlari, beklenen yararlari, modeli, degiskenleri, hipotezleri ve metodolojisi



hakkinda bilgiler verilmistir. Sonrasinda ise firmalardan satin almis olduklari iiriin ya da
hizmet ile ilgili olarak maddi veya manevi problem yasayan ve bu problemlerini ¢c6zmek
adina tiiketici hakem heyetine veya ilgili firmalara sikayetlerini dogrudan ileten
miisterilerin adalet beklentileri, ihanet algilari, intikam arzular1 ve intikam davraniglarinin
degerlendirilmesine yonelik anket uygulamasi yapilmistir. Uygulama neticesinde; adalet
tiirlerinin algilanan ihanet, algilanan ihanetin intikam arzusu ve intikam arzusunun da
miisteri intikam davranisi lizerindeki etkisinin ortaya konulmasi amag¢ edinilmistir.
Aragtirma modelinin test edilmesi siirecinde yapisal esitlik modeli ilizerinden analizler
yapilmis, elde edilen sonuglar yorumlanmistir. Son olarak, arastirmanin sonug ve oneriler

kism1 yazilarak bolim sonlandirilmistir.



BIiRINCi BOLUM

ADALET TEORISI

1.1. ADALET TEORIiSINIiN KOKENLERI

Uriin ya da hizmetlerin sahip olduklar1 cesitli 6zellikler nedeniyle sunumlar
esnasinda birtakim problemler yasanilabilmektedir (Levesque ve McDougall, 2000).
Diisiik tiriin ya da hizmet performansi, liriin ya da hizmet personelinin tecriibesizligi ve
miisteriye kaba davranmasi, sistemde ortaya cikabilecek aksakliklar, temel hizmetin
noksan veya hatali olarak miisteriye sunulmasi ve ge¢ teslimat gibi bazi sebepler
basarisizliklar ya da problemler ortaya ¢ikarabilmektedir (Bitner, 1990). Firmalar her ne
kadar karsilasabilecekleri bu problemlere ya da basarisizliklara yonelik ¢esitli onlemler
almus olsalar bile, bunlari tamamen ortadan kaldirmalart miimkiin degildir (Hart, Heskett
ve Sasser Jr, 1990; del Rio-Lanza, Vazquez-Casielles ve Diaz-Martin, 2009; Ha ve Jang,
2009; Nikbin, Hyun, Baharun ve Tabavar, 2015).

Uriin ya da hizmet basarisizligy; bir {iriin veya hizmetin sunumu sirasinda ortaya
c¢ikan, miisteri ihtiyaclarinin karsilanmasinda gecikmeye veya engellemeye neden olan
her tiirli hata, eksiklik veya sorundur (Maxham I11, 2001). Bir baska ifadeyle, miisterinin
beklentisinin altina diisen 6znel bir iriin ya da hizmet performansidir (Khamitov,
Grégoire ve Suri, 2020).

Gliniimiiziin giderek daha rekabetci hale gelen kiiresel ortaminda firmalarin
basarisi, bireylere tutarli bir sekilde tatmin edici tiiketim deneyimleri sunma
kapasitelerine baghdir (Patterson, Cowley ve Prasongsukarn, 2006). Tutarli ve hatasiz bir
tirtin ya da hizmet sunmak firmalar i¢in temel bir amag olsa da hizla degisen ve farklilasan
miisteri ihtiyaclar1 g6z oniinde bulunduruldugunda iiriin ya da hizmet basarisizliklari
giiniimiiz isletmelerinde kacinilmaz bir durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Sengupta,
Balaji ve Krishnan, 2015; Balaji, Roy ve Quazi, 2017). Bu nedenle bu tiir basarisizliklarin

olumsuz etkilerini azaltmak firmalar agisindan olduk¢a 6nemlidir (Luo ve Mattila, 2020).

Uriin ya da hizmet basarisizliklar1, miisteri ve firma arasinda ekonomik ve sosyal
iligkiler kurulmasina sebebiyet veren ve kurulan bu iliskiler neticesinde miisterilerin

karsilagtig1 olumsuz bir durum olarak algilanmaktadir (Smith, Bolton ve Wagner, 1999).



Bu durum, firma ile miisteri arasinda kurulan iligkinin kesintiye ugramasia sebebiyet
vererek miisteride olumsuz davranislarin ortaya ¢ikmasina da neden olmaktadir (Ha ve
Jang, 2009). S6z konusu olumsuz davranislar; agik¢a fark edilebilen davranislar (6rn.
sadik miisterilerin firmadan uzaklasmasi) ve hemen fark edilemeyen davraniglar (6rn.
mutsuz misterilerin olumsuz agizdan agiza iletisimleri sebebiyle firmaya katilan yeni
miisteri sayisindaki azalis gibi) seklinde ortaya g¢ikabilmektedir (Kog, Ulukoy, Kilig,
Yumusak ve Bahar, 2017). Ayrica iiriin ya da hizmet basarisizlig1 agisindan bireylerin
tepkileri: baglilik, sikdyet etme ve miisteri olmaktan vazge¢me olmak iizere {i¢ ana
baslikta da incelenmektedir. (Ekiz, Arasli, Farivarsadri ve Bavik, 2008). Bu ¢alismada,
karsilasilan basarisizliklara ya da problemlere sikayet etme tepkisi veren iiriin ya da

hizmet kullanicilarinin deneyimleri lizerine odaklanilmaktadir.

Firmalar gesitli 6nlemler almalarina ragmen Yyine de miisteri ve firma arasinda
kurulan iliskide birtakim problemler ortaya ¢ikabilmektedir. Bu problemler neticesinde
firma, miisteri tarafindan dile getirilen sikayetlerle karsilasabilmektedir. Bu siirecte
ortaya ¢ikabilecek tepkileri yani sikayetleri, firmanin miisteri merkezli bir sekilde
degerlendirmesi gerekmektedir (Elmastas ve Candan, 2018). Bir¢ok sekilde tanimlanan
sikdayet kavramini Lovelock ve Wright (1999); iiriin ya da hizmet deneyimi neticesinde
ortaya ¢ikabilecek memnuniyetsizligin, firmaya veya ii¢lincii bir kisiye resmi bir
prosediirle aktarilmasi seklinde tanimlamaktadir. Barig (2006) ise; firma tarafindan
sunulan {irlin ve hizmetlerin beklentilere uygun olmadigi durumlarda miisteride ortaya

¢ikan memnuniyetsizligin ifade edilmesi olarak tanimlamaktadir.

Miisteride tatminsizlik yaratan olgularin ortaya ¢ikarilarak ¢6ziime kavusturulmasi
olarak tanimlanan sikayet yonetimini, giiniimiizde iiriin ve hizmet kaynakl basarisizligin
giderilmesiyle birlikte miisteriyi tatmin etme vasitasi olarak da ifade etmek miimkiindiir
(Barlow ve Moller, 2009). Miisteriler dile getirdikleri sikayetleri araciligiyla, firmalara
basarisizligin giderilmesi noktasinda bir firsat verirler. Bu nedenle basarisizliklar sikayet
kavrami perspektifinde degerlendirildiginde, miisterilerin 6nemli bir role sahip oldugu
goriilmektedir. Ayrica firmalarin sikayetleri degerlendirmeye almis olmasi, bireylerde

kendilerinin degerli oldugu algisini da olusturmaktadir (Hayward, 2008; Elmastas, 2017).

Firmalar, miisteriyi tatmin etmek igin birtakim cabalar sarf etmekte ve genellikle

bu cabalarin benzer nitelikte stratejilere sahip oldugu goriilmektedir. Ancak, bu durum



birbirinden farkli 6zelliklere sahip sikayetler igin ¢dzliim tiretilmesi noktasinda yetersiz
kalmaktadir. Ayn1 zamanda miisterilerin beklentilerine yonelik telafilerin yapilmasini da

giiclestirmektedir (Alvarez, Casielles ve Martin, 2010).

Gelisen ve yenilenen rekabet ortami ile beraber, firmalar i¢in mevcut miisteriyi
kaybetmemenin Onemi her gecen gilin artmaktadir. Dolayisiyla, boyle bir durum
karsisinda firmalarin yiikii daha da artmaktadir. Bu nedenle firmalarin tizerlerine diisen
sorumluluklari eksiksiz bir sekilde yerine getirmeleri gerekmektedir. Uriin ya da hizmet
basarisizligi ile beraber olusabilecek muhtemel bir hata ile firmalarin 6niinde iki secenek
olugmaktadir. Bu seceneklerden birincisinde; firma yaptig1 hatay: telafi etme yoluna
giderek, miisteri memnuniyetini artirmay1 saglayacaktir. Ikincisinde ise firma yaptig
hatay1 telafi etme yoluna gitmeyerek, durumun daha da kdtiilesmesine ve miisterinin
memnuniyetsizlik yasamasina neden olacaktir (Patterson vd., 2006). Bu sebepten &tiirti
firmalarin yapmasi gereken, basarisizlik olarak degerlendirilen ornekleri sistematik bir
sekilde tahlil etmek, basarisizliklarin ortadan kaldirilabilmesi i¢in miisterileri tatmin
edecek tirtin ya da hizmet telafisi yontemleri olusturup, uygulamaktir. Firmalarin iiriin ya
da hizmet telafisi ile amagladiklari, miisterinin karsilasmis oldugu basarisizliktan ya da
problemden kaynaklanan maddi ve manevi olumsuzlugu diizeltmektir (Ennew ve
Schoefer, 2003).

Asagidaki sekil telafi slirecinde tatmin ya da tatminsizligin olusma nedenini, satin
alma sonrasinda miisteri davranislarinin ne sekilde etkilendigini ve telafiler neticesinde
bu davraniglarin ne 6lgiide farklilastigini gostermektedir. Sekil 1.1 dort temel unsurdan

olugsmaktadir. Bu unsurlar sunlardir (Boshoff, 1997; Yagc1 ve Dogrul, 2015):

1. Uriin ya da hizmet basarisizlig1 neticesinde beklenti-onaylamama teorisi sonrasi
tatminsizlik,

2. Miisterilerin basarisizliga vermis olduklar1 tepkiler,

3. Uriin ya da hizmet telafi siireci,

4. Miisterilerin Uiriin ya da hizmet telafilerini degerlendirmeleri ve ortaya ¢ikan

sonuglar.
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Kaynak: (Boshoff, 1997; Yagci ve Dogrul, 2015)

Sekil 1.1. Uriin ya da Hizmet Telafi Degerlendirme Siireci

Yukaridaki sekilde goriildiigli {izere telafinin gergeklestirilebilmesi igin

memnuniyetsizlige sebebiyet veren bir problemin olmasi gerekmektedir. Basarisizliktan
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sorumlu olsun veya olmasin sunulan iirin ya da hizmeti telafi etme ve problemi ¢6zme

girisiminde bulunmak, firmalar i¢in 6nemli bir gerekliliktir (Yagc1 ve Dogrul, 2015).

Uriin ya da hizmet telafisinin literatiirde kabul gérmiis bircok tanimi vardir. Uriin
ya da hizmet telafisi, firmalar tarafindan miisterilerine sunulan iiriin ya da hizmetlerdeki
hatalarin ya da problemlerin onlarda olusturdugu olumsuz etkileri olumluya ¢evirme
girisimidir (Davidow, 2003). Bir baska ifadeyle telafi, firmanin misterilerine sunmus
oldugu ¢ekirdek ve tamamlayici iiriin veya hizmetlerde ortaya gikabilecek kusurlarin
firma tarafindan ortadan kaldirilmasina yo6nelik gergeklestirilen eylemlerdir (Mattila ve
Patterson, 2004).

Bireyler, firmalarin kendilerine sunduklar1 telafileri degerlendirirken, sunulan
telafinin adalet temelli olup olmadigina énem verirler. Uriin ya da hizmet telafilerinin
adalet temelli olup olmamasma iliskin yapilan bu degerlendirmeler, firmay1
degerlendirme noktasinda da nemli bir yere sahiptir (Mattila ve Patterson, 2004). Bu
nedenle bireylerin sunulan {irtin ya da hizmet telafilerini degerlendirme sekillerini
anlamak, firma i¢in basariya giden yolun tespit edilmesi agisindan olduk¢a Snemlidir

(Yagci ve Dogrul, 2015).

Basarisizlik deneyimleyen ya da problemle karsilasan bireyler, bu durumu
genellikle adil olmayan bir uygulama olarak gormektedir. Dolayisiyla firmalar,
basarisizlig1 ve bu basarisizliga verilen tepkileri adalet temelli ele almalar1 gerekmektedir.
Uriin ya da hizmet adaleti kavrami esas olarak hakkaniyet teorisine dayanmaktadir.
Hakkaniyet teorisine gore, farkli degisim iligkilerindeki girdi (sikayet) ve ¢ikt1 (sonug)
neticesinde alinmis olan Odiillerin birbirleriyle kiyaslandiginda; esitligin  olmasi
bireylerde adalet algisin1 olustururken, esitligin olmamasi ise adaletsizlik algisim
olusturmaktadir. Hakkaniyet teorisi, miisterilerde olusmas1 muhtemel adaletsizlik algisi
ile beraber 6fke ve memnuniyetsizlik hissedeceklerini ve onlarin bu duygulart ortadan
kaldirmaya yonelik ¢esitli ¢abalarda ve davranislarda bulunabileceklerini ileri
stirmektedir (Patterson vd., 2006). Bu baglamda, davranislarin temelinde yatan nedenler
ve davraniglarin sonucglart nispeten siibjektif bir ozellik tasiyan etik kuramlar

cercevesinde izah edilebilmektedir.

Etik kuramlar, temelde benzerlik gostermesine ragmen siire¢ ve sonug itibariyle

farkli degerlendirme bigimlerine sahiptir. Etik konusunda genel olarak karsilasilan teorik
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yaklagimlar, teleolojik (sonugsallik) ve deontolojik (kural) olarak siniflandirilmaktadir

(Kutlu, 2011).

Teleolojik etige gore; bir davranisin degerini belirleyen sey, o davranisin ortaya
koydugu sonuctur. Baska bir degisle bu etik yaklasimda, fayda-maliyet karsilastirmasi
yapilarak en yiiksek fayda saglayan davranisin dogru oldugu kabul edilir. Teleolojik etik,
kararlarin ve davraniglarin sonuglart ile ilgilenmektedir. Dolayisiyla, bir karar ¢ok sayida
bireye fayda sagliyorsa o davranig etik bir davranistir (Cevizci, 2002). Teleolojik etik;
faydacilik ve egoizm yaklasimi seklinde siniflandirilmaktadir. Faydacilik yaklasimina
gore, bir seyin iyi ya da kotii olduguna karar vermek igin sonucun iyi ya da kotii olmasi
gerekmektedir. Yani, davranis bireye fayda sagliyorsa dogru ve ahlakidir. Tam tersi
durumda ise, davranis bireye fayda saglamiyorsa yanlis ve ahlaka uygun degildir (Ay,
Kartal ve Nardali, 2010). Egoizm yaklasimina goére ise eylemin sonucu bireyin
menfaatleri agisindan fayda sagliyorsa 0 eylem ahlaki bir eylemdir. Bu yaklagima gore,
bireyler kendilerine uzun dénemde en ¢ok fayda saglayacak duruma gore kararlarini
sekillendirmektedir. Yani, iyi ve kotii degerlendirmesinde temel nokta bireyin elde
edecegi sahsi menfaatidir (Kutlu, 2011).

Deontolojik etik ise; davranislarin sonuglarinin sorgulanmasini gerektirmeyen
kuramlar1 igermektedir. Bu etik yaklasimina gore, davranmigin ahlaki olup olmamasi
sadece sonuglar ile alakali degildir. Bu yaklagim, ilkeli karar verme yaklasimi olarak da
ifade edilebilmektedir. Verilen Kkararlar, davranislarin sonuglar1 yerine ilkeler ve
kurallarin dogrulugu dikkate alinarak verilmekte; diirtstliik, adalet, kisilere ve kamuya
saygi gibi kavramlar 6n plana ¢ikmaktadir (Uzun, 2007). Deontolojik etik; ahlak ve haklar
teorisi ve adalet teorisi yaklagimi seklinde smiflandiriimaktadir. Ahlak ve haklar
yaklasimui; bireylerin irade, gizlilik, yasam ve giivenlik, dogruluk, vicdan 6zgiirliigi, 6zel
miilkiyet hakki gibi temel hak ve Ozgiirliiklerinin bulundugu ve bunlarin bireyin
kararlarinda g6z ardi1 edilemeyecek dneme sahip unsurlar oldugu temeline dayanmaktadir
(Kutlu, 2011). Adalet teorisi yaklasiminda ise sosyal ve siyasi kurumlarin ahlaki agidan
degerlendirilmesi séz konusudur (Ozgener, 2009). Bu yaklasima gore, bir Kararin
ahlakiliginin gostergesi; karar alma siirecinin hakkaniyet, tarafsizlik ve adalet ilkelerine
gore islemesine baghdir. Adalet teorisi yaklasimi, ahlaki davranisi adalet kavramiyla

beraber degerlendirmektedir. Bir firma igerisinde adalet teorisi yaklasimi, ulagilmasi
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muhtemel dogru telafinin ortaya ¢ikmasi i¢in ¢aba gosterenleri ve bunun karsili§inda

odiillerin kimlere ve nasil dagitildigini incelemektedir (Sayner, 2005).

Hakkaniyet teorisi paralelinde ortaya ¢ikan adalet teorisi, iiriin ya da hizmet telafi
siirecinin kavramsal bir ¢er¢evesi olarak iiriin ve hizmet odakli calisan arastirmacilarin
ilgisini ¢ekmistir. John Rawls’un adalet teorisi (1971), giiniimiizde firmalarin {iriin ya da
hizmet basarisizliklarin1 dengelemek amaciyla siklikla uyguladigi, ekonomik ve sosyal
etkilesimlerin algilanmasini incelemek ic¢in kullanilan baskin bir teorik cercevedir
(Stratemeyer, Geringer ve Canton, 2014; Ding, Ho ve Lii, 2015; Nikbin, Marimuthu ve
Hyun, 2016). Modern toplumlarda kurumsal esitsizliklerin ve bunu takip eden
haksizliklarin diizeltilmesi amaciyla bir arag olarak kavramsallastirilan (Bonache, 2004)
Rawls’un siyasi felsefesi, sosyal adaleti objektif bir sekilde tanimlamakta ve sosyal
adaletin saglanmasi igin gerekli prosediirleri sunmaktadir (Kliewer ve Zacharakis, 2015).
Rawls’un adalet teorisi, Mill’in faydaci adaleti veya Nozick’in 6zgiirliik¢ii adaleti gibi
diger etik adalet teorilerinden farklidir. S6yle ki, Rawls’un adalet teorisi, beklenen en

biiylik faydalarin az sayida avantaj saglayanlara verilmesi gerektigini ifade etmektedir

(Schminke, Ambrose ve Noel, 1997).

Adalet teorisinin kullanilmasindan once, telafi sonrast memnuniyet biiyiik ol¢lide
beklenti-onaylamama teorisiyle desteklenmistir (Oliver, 1980; Swan ve Trawick, 1993;
Oliver ve Burke, 1999; De Matos, Henrique ve Alberto Vargas Rossi, 2007; Gelbrich ve
Roschk, 2011). Bu teoriye gore, bir iiriin ya da hizmet isleminden (veya telafi sonrasi
girisimden) elde edilen miisteri memnuniyeti, beklentiler (lirlin ya da hizmet igleminden
once) ve Uriin ya da hizmet performansinin degerlendirilmesi (lirlin ya da hizmet
isleminden sonra) arasindaki karsilastirilmali bir kararin sonucu olarak agiklanmaktadir
(Boshoff, 1999). Bir baska ifadeyle, beklenti ile miisterinin elde ettigi {irin ya da hizmet
birbiri ile tam olarak ortiisiiyorsa bu durumda beklenti ile algilanan performansin birbirini
onayladig1 anlami ¢ikmaktadir. Bu durumun haricinde beklenti, miisterinin elde ettigi
iiriin ya da hizmet performansindan daha fazla ise veya elde edilen iirlin ya da hizmet
performansi, beklentinin lizerinde ise sirastyla negatif ve pozitif onaylamama s6z konusu
olmaktadir. Boyle bir durumda firmalarin hedefi, en azindan miisteri beklentisini
karsilayan esit bir performansi ortaya koyabilmektir (Degermen, 2006). Bu nedenle,
beklentileri asan bir {iriin ya da hizmet telafi girisimi (miisterilerin {iriin ya da hizmet

stirecini yeniden degerlendirdigi bir deneyim), olumlu onaylamama veya isleme 6zgii
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telafi sonras1 memnuniyet kazanacaktir. Ayrica, misteri beklentilerini agmayan bir iiriin
ya da hizmet telafi girisiminin, olumsuz onaylanmayacagi da diisiiniilmektedir

(McCollough, Berry ve Yadav, 2000).

Uyum diizeyi kurami (Helson, 1964), beklentilerin; dnceki deneyimler, sembolik
unsurlar, marka c¢agrisimi, islemin igerigi ve bireysel Ozellikler gibi faktorlerden
etkilendigini gostermek igin kullanilmigtir (Chan ve Ngai, 2010). Bununla birlikte
arastirmacilar, iirlin ya da hizmet telafi arastirmalarinin tek dayanagi olarak uyusmazlik
paradigmasi ile ilgili gesitli endiselerini dile getirmistir (Woodruff, Cadotte ve Jenkins,
1983; Tse ve Wilton, 1988). ilk olarak; uyusmazlik paradigmasi 6zellikle miisteri
davraniglarinin biiyiik 6l¢iide {irlin ya da hizmet iyilestirme ile iligkili duygusal yonlerini
degil (Choi ve Choi, 2014), bilissel yonlerini agiklamak i¢in kullanilmistir (Chebat ve
Slusarczyk, 2005). Ikinci olarak; uyusmazlik paradigmasina gore bir {iriin ya da hizmet
islemi bireylerin beklentilerini kargiladig1 siirece olumlu olacaktir. Bununla birlikte bazi
irin ya da hizmet sektoriinde beklentilerin altinda kalmis ancak yine de miisteri
memnuniyeti ile sonu¢lanan {irlin ya da hizmet deneyimleri bulunmaktadir (Pizam ve
Milman, 1993; Kelley ve Davis, 1994). Son olarak ise; uyusmazlik paradigmasinin temel
dayanaginin aksine, farkli miisterilerin memnuniyetlerini degerlendirmek igin, farkli
karsilagtirmali standartlar veya tahmin beklentileri disindaki standartlar: kullandiklar1 da
goriilmiistiir (Yim, Gu, Chan ve David, 2003). Bu dogrultuda Walker ve Baker (2000)
tecriibeye dayali normlara ek olarak; ideal, minimum tolere edilebilir, hak edilen
beklentiler, normatif beklentiler ve istenen beklentiler olmak {izere memnuniyeti
etkileyebilecek cesitli beklenti tiirleri 6nermistir. Boylece, hi¢gbir modelin tek basina
miisteri memnuniyetini tam olarak agiklayamayacagi varsayilmistir (Yiksel ve Yiiksel,
2001). Bununla birlikte, bir {iriin ya da hizmet basarisizlig1 yagsayan miisterilerin, 6ziinde
esitsizlik yasadiklar1 g6z 6niine alindiginda (Maxham I1l, 2001), normatif 6z kaynaga
dayali beklentilerinin {iriin ya da hizmet iyilestirilmesinin degerlendirilmesi konusunda

onemli bir rol oynadig1 da one siiriilmiistiir (Yim vd., 2003).

Miisteri memnuniyetindeki esitsizligin rolii (Bagozzi, 1975b; Huppertz, Arenson,
ve Evans, 1978) ile birlikte Oliver ve Swan (1989) beklenti-onaylamama modeli
kapsaminda adalet temelli entegre bir esitlik modeli 6neren ilk arastirmacilardi. Daha
sonra Oliver (1997), iiriin ya da hizmet kalitesi de dahil olmak tizere ek iiriin ya da hizmet

telafi girdi degigkenlerinin uygulanmasinin yani sira adalet temelli esitligin karsilagtirma
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normlarinin olusturulmasinda ¢ok daha kapsamli bir yap1 sagladigini ifade etmistir. Tim
bu gelismelerin ardindan Rawls’un adalet teorisi (1971), {irlin ya da hizmet
basarisizliklarini adalet temelli incelemek i¢in kullanilan baskin bir teorik ¢erceve haline

gelmistir (Ding vd., 2015; Nikbin vd., 2016).

1.2. ADALET TEORISININ KAVRAMSALLASTIRILMASI

Adalet, hemen hemen tiim sosyal ve politik teorilerde merkezi bir rol almasa bile,
onemli bir role sahip birincil ahlaki ve politik kavram olarak goriilmektedir. Adalet
hakkindaki tartismalar sosyal politika, ekonomik yapilar ve hukukla ilgili giincel siyasi
tartismalarin merkezinde yer almaktadir. Bu tartigmalar genellikle adaletin dogru

tanimlanmas1 noktasinda derin anlasmazligi yansitmaktadir (Campbell, 2001).

Genel anlamda adalet, menfaat ve sorumluluklarin bireyler ve sosyal gruplar
arasinda nasil dagitildigini ele alan bir degerdir (Murray, 2003). Toplumlarin ve sosyal
yapilarin adil ve diiriist olan1 yansitmasi gerektigine inanilmakta (Sadurski, 1985) ve
sosyal teorisyenler de bunun ne anlama geldigini objektif olarak tanimlayabilmek igin
biiyiik ¢aba harcamaktadirlar (Tyler, Boeckmann, Smith ve Huo, 2019).

Adalet, ilk zamanlardan beri felsefi bir inceleme konusu olmustur. Ornegin
“Devlet” adli eserinde Platon’a gore adalet, bireysel performans ve fonksiyonlardan
olusmaktadir. Bununla birlikte, adalet kavramimi kendilerine en uygun fonksiyonlari
yerine getiren bireylerin olusturdugunu 6ne siirmektedir. Aristoteles “Politika” isimli
eserinde ise adaleti, orantililik agisindan tanimlamustir. Yani, paydaslara esit olarak
muamele edildiginde adalet elde edilir ancak bireyler arasindaki farkliliklar dikkate
alindiginda adaletin tam olarak saglanabilmesi i¢in bireylere bu farkliliklara uygun bir

sekilde davranilmasi gerektigini ifade etmistir (Murray, 2003).

Adalet teorisi; sosyoloji, ekonomi, psikoloji (Ashworth ve Free, 2006), pazarlama
(Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998; Smith vd., 1999; Séderlund ve Colliander, 2015)
ve bilgi sistemleri (Bahri-Ammari ve Bilgihan, 2017) olmak {izere ¢esitli disiplinlerde ele
alinmigtir. Bu teori, firma ile miisteri arasindaki birlikteligin prensiplerinin belirlendigi
uygun ve adil bir yontem olarak goriilmektedir (Wetsch, 2006; Homburg, Fiirst ve
Koschate, 2010).
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Bireyler satin aldiklart iiriin ya da hizmette ongoriilemez bir hata kaynakli maddi
veya manevi birtakim problemler yasayabilmektedir (Smith vd., 1999). Bu siireci yasay1ip
sikdyet yolunu tercih edenlerin iki temel ozelligi 6n plana ¢ikmaktadir. Bunlar;
miisterilerin problemin ¢ok biiyiikk oldugunu disinmesi ve odedikleri paranin
karsiligindan daha biiyiik zarara ugradiklar algisina kapilmasidir (Goodwin ve Ross,
1990). Bu durumda Tax ve Brown’a gore (1998) sikayetin temel sebebinin, algilanan {iriin
ya da hizmet Kkalitesinin diisiik olmasindan kaynaklandigini soylemek yanlis
olmayacaktir. Adalet teorisi de tam olarak bu baglamda algilanan {iriin ya da hizmet
kalitesi ile sunulan iriin ya da hizmetin esit bir yaklagim igerisinde olmasi gerekliligini

ifade eden bir yap1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Gilliland, 1993).

Uriin ya da hizmetlerin karmasik dogasi nedeniyle (Andreassen ve Lindestad, 1998)
musterilerin, bir Giriin ya da hizmet islemi sirasinda belirsizlik ya da giivenlik agigi
hissettigi varsayilmaktadir (Seiders ve Berry, 1998; Maxham Ill ve Netemeyer, 2002).
Bu giivenlik agig1 hissi, iiriin ya da hizmet basarisizliginin ya da problemin giderilmesi
sirasinda algilanan adaletsizlik nedeniyle daha da kotiilesebilmektedir (Chan ve Ngai,
2010). Uriin ya da hizmet telafisi, insan etkilesimi ile dolu bir deneyim oldugundan dogal
olarak dngoriilemezdir (Swanson ve Hsu, 2011; Siu, Zhang ve Yau, 2013). Ayrica Leung,
Li ve Au (1998) iiriin ve hizmet kavraminin, adalet arastirmalarindaki prosediirler ve
kisiler arasi iligki kavramlariyla biiyiik 6lgiide oOrtiistiigiinii ifade etmistir. Sonug olarak;
aragtirmacilar adaleti, orgiitsel ve sosyal psikoloji ile tutarli bir kavram olarak gérmiistiir
(Maxham 11l ve Netemeyer, 2002). Aymi zamanda alinan iriin ya da hizmetten
kaynaklanan mutlulugu veya memnuniyeti agiklamak i¢in yararli bir ara¢ olarak (Gilly
ve Gelb, 1982; Bies ve Shapiro, 1987; Goodwin ve Ross, 1992; Blodgett, Granbois ve
Walters, 1993) tanitmustir.

Firmalar, {irin veya hizmet kaynakli bir problemle karsilasan miisterilerin
zararlarini tazmin etmek ve miisteri kaybini engellemek igin ¢aba sarf etmektedirler
(Smith vd., 1999). Bu ¢aba, her zaman maddi bir karsilik bulma zorunda olmayip manevi
bir tazminat: da igerebilmektedir (Bagozzi, 1975a). Bu noktada 6nemli goriilen husus,
miisterilerin yasadiklari siiregler ile aldiklar1 sonuglarin diger miisteriler ile ayn1 tepki ve
sonuglara ulagmasini saglayabilmektir. Firmanin da misteride hayal kiriklig1 yaratmadan
bunu esit ve adil bir sekilde sunabilmesi gerekmektedir (Adams, 1965). Tam bu

dogrultuda firmalarin pazarlama yoneticilerinin, sikdyet yonetiminin adil olmasi i¢in
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cesitli stratejiler ve uygulamalar belirlemesi, beraberinde firma c¢alisanlarina yonelik
egitimler planlamasi, miisteri memnuniyetine katki saglayacaktir (Goodwin ve RoSS,
1990; Elmastas, 2017). Bu kapsamda Adams’a gore (1965) firmanin adil oldugunu

miisteriye hissettirmesi, bireyin memnuniyet duymasinin bir pargasi olacaktir.

Sikayet yonetiminde esitlik ilkesinin kaybolmasi, bireylerin sinirlenmesine sebep
olacaktir (Goodwin ve Ross, 1990). Uriin ya da hizmette bir kusur ya da hata olmas1 veya
algilanan iirlin ya da hizmet kalitesinin sunulanin ¢ok altinda kalmasi durumunda,
memnuniyetsizlik yasayan bireylerin kaybini telafi etmek igin firmalar, maddi veya
manevi bir tazminat sunmaktadir. Bu tazminatin ayni sorun ile karsilasan diger miisteriler
icin de ayni olmasi adalet teorisine gore sarttir (Tax ve Brown, 1998). Bir¢ok firma veya
marka, adaleti temin edebilmek amaciyla sikayet yonetimini ciddi bir sekilde ele almali
ve gelen sikayetin Olciisiinli, ciddiyetini, siniflandirmasini yapmaya yogun mesai

harcamalidir (Goodwin ve Ross, 1990).

Satin alinan tiiriin ya da hizmetten Gtiirti memnun olmayan miisteri oncelikle firma
yetkilisinin kendisini kandirdigin1 veya aldattifin1 diisiinmekte ve bu hatanin telafi
edilmesini firmadan beklemektedir (McColl-Kennedy, Sparks ve Nguyen, 2011). Adalet
teorisi sayesinde firma; sikayetin ele alinis bi¢imi, tazminat verilip verilmemesi, verilecek
tazminatin biiyiikliigli, sikayet esnas1 ve sikayet silirecinde kurulacak iletisimin bigimi

konularinda kendisine bir rota ¢izebilmektedir (Greenberg ve McCarty, 1990).

Sikayet siireci, miisterinin satin aldig1 iiriin ya da hizmetle alakali olarak olumsuz
diislincesini firmaya bildirmesi ile baslamaktadir (Homburg vd., 2010; Elmastas ve
Candan, 2018). Sikayetin firmaya ulagmasi ile birlikte yapilmasi gereken ilk sey, sikayeti
dogru bir sekilde anlamak (Goodwin ve Ross, 1990) ve kendi kategorisine giren diger
sikdyetlerle ayn1 siirece tabi tutmak olacaktir (Adams, 1965). Sikayetin islenme siireci,
karar siireci ve iletisim kurulan siirecin her bir birey i¢in ayn1 olmasi ancak bu sekilde
saglanabilmekte ve bunun sonucunda adil bir yaklagim sergilenebilmektedir (Homburg
vd., 2010). Ayrica adalet teorisinin firma kiiltiirinde yer almasi sayesinde, cesitli
Oonlemler alinarak adaletin dogrudan uygulanabilir olmasi da saglanabilmektedir

(Schweikhart, Strasser ve Kennedy, 1993; Smith vd., 1999).

Adalet teorisi sayesinde daha az problemle karsilagsmak isteyen firmalar; ise aldigi

bireylerin yetkinliklerini ve egitimlerini de siirekli gz oniinde bulundurmalidir. Ayrica
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firma igi siireglerde yol haritalari olusturup, bu siireglerin standart bir sekilde islemesi de
saglanmalidir. Bu yollarin izlenmesi ile birlikte miisteriye ait veriler dikkatli bir sekilde
ele alinir, yorumlanir, bireye en hizli ve anlasilabilir ¢6ziim saygi ¢ergevesi igerisinde

sunulur (Tax ve Brown, 1998).

1.3. ADALET TEORIiSININ FAYDALARI

Kisisel kosullar iizerinde tarafsizli§i saglamanin bir araci olarak kabul edilen
(Arvan, 2014) Rawls’un adalet teorisi, adalet tizerine kurulmus bir toplumun daha yiiksek
mutluluk ve ortak iyilik sagladigi fikrine dayanmaktadir (Jacobson, 2008). iliskisel,
ahlaki veya aragsal olarak siniflandirilabilecek motivasyonlar nedeniyle bir toplumun
tiyeleri i¢in adaletin 6nemli oldugu ileri siiriilmistiir (Cuguer6-Escofet ve Fortin, 2014).
Lind (2001) iligkisel kuramcilarin, adaletin bireylerin diger grup lyeleri arasindaki
tutumlarin tespit edebilecekleri bir temel sagladigini ifade etmistir. Anlamli bir yasam
siirmeye yonelik bu eylemlerin ahlaki motivasyonlari, kisisel kazangtan ziyade adaleti
tercih eden bireyleri igermektedir (Turillo, Folger, Lavelle, Umphress ve Gee, 2002).
Ayrica adaletin, tatmin edici oldugunu diisiiniilen maddi ve manevi sonuglari elde etmeyi
saglamasinin yani sira, belirsizligi azaltmak amaciyla da kullanilabilecegi i¢in, aracsal

faydasinin oldugu da 6ne siiriilmiistiir (Sacconi ve Faillo, 2010).

Uriin veya hizmet kaynakli basarisizliklar ya da problemler, sonu¢ veya siireg
basarisizliklar1 olarak siniflandirilmaktadir (Gi Park, Kim ve O’Neill, 2014). Sonug
basarisizliklari, miisterilerin almay1 bekledikleri seyleri etkileyen iiriin ve hizmet
sorunlarii i¢cermektedir. Siire¢ basarisizliklari ise, iirlin veya hizmetin gerceklestirilme
bicimiyle ilgili basarisizliklar1 kapsamaktadir (Migacz, 2018). Bu nedenle adalet teorisi,
kisinin bagskalariyla olan iligkisinin hem aragsal hem de iliskisel yonlerinin dnemini

dogrulamaktadir (Nikbin, Marimuthu, Hyun ve Ismail, 2015).

Uriin ve hizmet telafi arastirmalarinin artan popiilaritesi, beklenti-onaylamama
teorisi ve adalet teorisinin ikili uygulamalari ile ayn1 zamana denk gelmektedir (Wen ve
Chi, 2013). Literatiirde yapilan ¢aligsmalar, sikdyetin onaylanmamasina ragmen adaletin
veya diiriistliiglin telafi sonrast miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu bir etkiye sahip

oldugunu gostermektedir (Clemmer, 1993; Seiders ve Berry, 1998).
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Adalet teorisinin ortaya ¢ikmasmin nedenlerinden biri, beklenti-onaylamama
teorisinin, miisterilerin neden memnun olup olmadiklari agiklamakla sinirli olmasidir
(Smith ve Bolton, 2002; Ok, Back ve Shanklin, 2005; Kuo ve Wu, 2012). Ancak bu
durum, telafi memnuniyetinin davranigsal sonuglarla nasil baglantili oldugunu
gostermemektedir (XiaoRan ve Omar, 2014). Alternatif olarak, adalet tiirlerinin,
firmalara uygun bir telafi gergeklestirmek icin gerekli kaynaklarin tahsisi de dahil olmak
lizere, belirli telafi stratejileri sagladig1 (Kim, Yoo ve Lee, 2012) tespit edilmistir (Lee ve
Park, 2010; La ve Choi, 2012).

Son yirmi yildan fazla bir siiredir adalet teorisi, lirin ve hizmet telafi uygulamalarini
daha iyi anlamak i¢in kullanilmaktadir. Ayni1 zamanda adalet teorisinin etkili bir
degerlendirme araci ve miisteriler arasinda {iriin ya da hizmet telafi memnuniyetinin gii¢lii
bir dngoriiciisii oldugu ileri siiriilmektedir (Kim vd., 2012). Ayrica adaletten etkilendigi
tespit edilen ek sonuglarin, miisterilerin pozitif agizdan agiza iletisimini (Nadiri, 2016),
sadakatini (Kim, Kim ve Kim, 2009) ve yeniden ziyaret etme niyetlerini (Casidy ve Shin,
2015) icerdigi de goriilmektedir. Buna karsilik, adil olan davranigin sergilenmemesi veya
adaletin belirli bir standardin altinda olmasinin da, miisterilerin telafi sonras1 duydugu
memnuniyetsizligi etkiledigi de tespit edilmistir (Nikbin vd., 2016). Bu durum sonugta
miisterinin firmaya duydugu giiven kaybina (Gi Park vd., 2014), firmadan uzaklagmasina
(Jin, Lee ve Huffman, 2012) ve firmaya kars1 negatif agizdan agiza iletisim sergilemesine

(Keiningham, Morgeson III, Aksoy ve Williams, 2014) neden olmaktadir.

Sonug olarak literatiir incelendiginde yapilan arastirmalar, adaletin iiriin ya da
hizmet telafi degerlendirmelerinin  %60’indan fazlasin1  olusturdugunu ortaya
koymaktadir (Siu vd., 2013). Lakin {i¢ adalet tiiriiniin (dagitimsal adalet, prosediirel adalet
ve etkilesimsel adalet); memnuniyet, agizdan agiza iletisim ve tekrar satin alma niyeti
tizerindeki etkisinin biiyiikliigli hakkinda heniiz bir fikir birligine varilamamistir (Van

Vaerenbergh ve Orsingher, 2016).

1.4. ADIL. OLMA VE ADALET KAVRAMLARI

Adalet ya da adaletsizlik kavrami intikamin merkezinde yer almaktadir (Bechwati
ve Morrin, 2003; Tripp ve Bies, 2010; Gollwitzer, Keller ve Braun, 2011). Pek ¢ok

teorisyen intikami, bagka kisi tarafindan yapilan bir provokasyon veya saldiridan sonra
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algilanan adaletsizlige, davranigsal bir yanit olarak gérmektedir (Tripp ve Bies, 2010;
Gollwitzer vd., 2011). Adalet daha ¢ok statik veya ideal bir durum ifade ederken, bireyin
adaletsizce muamele gordiigiine dair inanci olarak tanimlanan adaletsizlik (Ambrose,
Seabright ve Schminke, 2002) ise, bu duruma yol ag¢an sorunu diizeltmeyi ve dnlemeyi

amaglayan aktif bir siireci ifade eder (Tripp ve Bies, 2010).

Adalet ve adil olma terimleri, ¢ok sayida cagdas sosyal bilim arastirmacisi
tarafindan es anlamli olarak kullanilmustir. iki kavram arasinda ince farkliliklar oldugu
kabul edilmekle birlikte genel kullanimda terimler birbirinin yerine de kullanilmaktadir
(Seiders, 1995). Rawls’un (1958) siyaset felsefi tizerine ¢alismasi, adil olmanin (adilligin)
adalet olarak goriilmesi gerektigini savunan ilk ¢alismadir. Ona gore adalet, adil olmanin
bazi ilkeleri karsilandiginda -yani bireylerin belirli 6zgiirliikler, esit firsatlar tizerinde esit
haklara sahip olmasi ve devlet esitligi yeniden tesis etmek icin miidahale etmesi
durumunda- saglanabilmektedir. Bu fikir dogrultusunda hareket ederek ve iki kavrami
birbirinin yerine kullanan 6nceki ¢aligmalari takip ederek (Greenberg, 1993a; Blodgett,
Hill ve Tax, 1997; Bechwati ve Morrin, 2003; Tripp ve Bies, 2010), bu arastirma i¢in

adalet ve adil olma kavramlarinin ayni1 kavrami ifade ettigi varsayilmaktadir.

Adalet arastirmalari; felsefe, din ve hukuk gibi ¢calisma alanlarinda ortaya ¢ikmis
ve son zamanlarda ise orgiitsel ve miisteri odakli arastirmalarda kullanilmaya baslanmistir
(Greenberg, 1993a). S6z konusu ¢alismalarda teorisyenler, adil olmayla ilgili endiselerin
giinliik hayat1 sekillendirdigini kabul etmektedir. Daha genis bir diizeyde adalet, bir
sosyal grubun tiyeleri i¢in kabul edilebilir ve kabul edilemez davranis kaliplarinin bazi
standartlarini saglayan sosyal bir normdur (Cialdini ve Trost, 1998). Sosyal normlar,
davranis1 yonlendirdikleri veya siirlandirdiklart ve grup tiyeleri arasinda sosyal uyum
kurmaya yardimci olduklar i¢in toplumsal agidan 6nem ifade etmektedir. Bazi arastirma
sonuglarina gore, adil olma normlarinin erken yaslardan itibaren 6grenme ve sosyallesme
sirecleriyle elde edildigini ve kisisel kazang¢ beklenmediginde bile bireyleri i¢sel olarak
onlar1 takip etmeye motive ettigini gdstermektedir (Cialdini ve Trost, 1998). Ozellikle,
ekonomi temelli aragtirmalar, bireylerin adil olma normunun ihlali durumunda cezayz,
ahlaki bir gorev olarak gordiiklerini ve ihlalleri kendi ¢ikarlari pahasina bile olsa
cezalandirdiklarimi géstermektedir (Fehr ve Géachter, 2000). Sosyal davranisin adil olma
normlarma dayandigi gibi, pazardaki degisim iliskileri de adil sonuglarin ve siireglerin

normlarina dayanmaktadir. Zamanla degisim kurallar1 kurumsallagmakta ve miisterilerin
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adil sonuglar ve firmalar tarafindan uygulanan siiregler hakkinda sahip olduklar
yetkilendirme beklentilerini sekillendirmektedir (Maxwell, 2002). Sonug olarak, adil
olma normlarina siki sikiya bagliligin misteri bagliligi, sadakati ve memnuniyeti gibi bir
dizi olumlu sonuca yol actig1 tespit edilmistir (Blodgett vd., 1997; Cropanzano, Bowen
ve Gilliland, 2007). Lakin bu tiir kurallarin ihlal edilmesi ise, miisterinin ahlaki 6fkesini
tetiklemekte ve miisterileri intikam almaya motive etmektedir (Maxwell, 2002; Tripp ve
Bies, 2010).

Literatiirde yer alan 6nceki calismalar incelendiginde adaletle ilgili ii¢ temel konu
tespit edilmistir. Birinci konu: Bireyler li¢ nedenden oOtiirii adalet meseleleriyle
ilgilenmektedirler. Bu ii¢ nedenden ilki; bireylerin adaletin olumlu kisisel sonuglari
acisindan kendilerine uzun vadeli faydalar saglayacagina inanmalaridir. Bir digeri;
adaletin bireye daha genis bir sosyal grup tarafindan deger verilmesine ve saygi
duyulmasina dair belirtiler tagimasidir. Sonuncusu ise adaletin ahlaki ve etik
yiikiimliiliiklere sayg1 gosterilmesine isaret etmesidir (Cropanzano vd., 2007). ikinci
konu: Bireylerde adalet algist olusumunun otomatik veya zahmetli bir siire¢ olmasidir
(Colquitt, 2012). Ugciincii konu: Adalet tiirleriyle ilgili olarak yapilan
kavramsallastirmalarin, sonuca ya da siirece odaklanma agisindan biiyiikk Olciide

farkliliklar gostermesidir (Greenberg, 1990D).

Ayrica adalet teorisinin, bireylerin yasal ve orgiitsel baglamda karsilasabilecekleri
anlagmazliklar1 ortadan kaldirmaya yonelik tepkilerini agiklamada degerli oldugu da
kanitlanmustir (Tax vd., 1998). Bu ¢aligsma, iiriin ya da hizmet kaynakli yasanilan problem
nedeniyle firma ile miisteri arasindaki bir anlasmazlig1 icerdigi icin, bir ¢atisma ¢dzme

durumu da olusturmaktadir.

1.5. ADALET TURLERI

Uriin ya da hizmet telafisi arastirmalar1 adalet kavramma sosyal degisim
perspektifinden odaklandigindan, adalet teorisi oncelikle kavramsal bir ¢ergeve olarak
irlin ya da hizmet telafisi arastirmalarima uygulanmistir (Wirtz ve Mattila, 2004;
Schoefer, 2008). Bireyler, genellikle katlandiklar1 maliyetlere esdeger kazanglar
beklemekte ve bu durumu, olmasi gereken adaletin bir sonucu olarak diisiinmektedirler

(McColl-Kennedy ve Sparks, 2003). Bireyler, iiriin veya hizmet i¢in kazandiklarindan
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daha fazla maliyete katlandiklarini algilarsa kendilerine haksiz muamele edildigini
hissetmektedirler (Kuo ve Wu, 2012), bu da iiriin ya da hizmet basarisizligi olarak
nitelendirilmektedir. Bu nedenle adalet, bir {iriin ya da hizmet basarisizligin1 ve sikayet
neticesinde miisteriye sunulan iirlin ya da hizmet telafisini agiklamak i¢in kullanilan ve

miisteri memnuniyetini etkileyen 6nemli bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Jung

ve Seock, 2017).

Miisteriler, iriin ve hizmet telafisiyle ilgili olarak adaleti genellikle {i¢ boyutta
degerlendirmektedir. Bunlar; dagitimsal adalet, prosediirel adalet ve etkilesimsel
adalettir. Bunlarin tiimii misterilerin sikayetlerine bagl olarak bir firmadan satin aldiklari
iiriin ya da hizmeti telafi etmeye ve bunu nasil gerceklestirdiklerine dayanmaktadir

(Chebat ve Slusarczyk, 2005; Collier ve Bienstock, 2006)

Tazminat I%:ZI:I Hiz Iéﬂ:l:l Oziir % Telafi
Dagitimsal Prosediirel Etkilesimsel =3
Adalet Adalet Adalet — Adalet

Kaynak: (Ramadan, 2012)

Sekil 1.2. Adalet Teorisi ve Telafi
1.5.1. Dagitimsal Adalet

Dagitimsal adalet, sonuglarin yatirima esdeger olup olmadigini veya miisteriye
sunulacak telafinin ya da odillerin  beklentileri karsilayip karsilamadigini
degerlendirerek, bir kararin veya sonucun adil olup olmadig: algisint ifade etmektedir
(Wang ve Chen, 2019). Bir bagka ifadeyle, memnuniyetsizlik yasayan bireylerin
sikdyetleri neticesinde firmalarin onlara sunduklar1 ¢6ziimdiir (Weun, Beatty ve Jones,
2004).
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Dagitimsal adalet, 6zii itibariyle bireylerin algilamis oldugu esitlik duygusu ile
paralellik gosterir (Goodwin ve Ross, 1990). Yani, miisterinin firmaya iletmis oldugu
sikdyet sonucunda arzu ettigi adil davranis dikkate alimir (Adams, 1965; Goodwin ve
Ross, 1990; Homburg vd., 2010). Dolayisiyla, sikayet girdisinin (miisterinin katkis1) ve
tazminat ¢iktisinin (sikdyete yonelik sonucun) benzer sikdyete sahip olan tiim bireyler
icin esit bir sekilde uygulanmasini esas alan dagitimsal adalet, bir kararin sonucunun

adilligini ifade eder (Ivaturi ve Bhagwatwar, 2020).

Bireyler genellikle sikayetleri neticesinde kendilerine sunulan alternatif tekliflerden
zevk almaktadirlar. Ornegin, bir miisteriye yavas sunulan bir restoran hizmeti igin
ticretsiz bir igecek ikram edilmesi, misteri tarafindan alinan kusurlu bir tirinlin yenisiyle
degistirilmesi veya miisterinin otel deneyimi tatmin edici olmadiginda, miisteriye oda
ticretlerinden feragat etme hakki sunulmasi teklif edilebilir (Gemtou, 2018). Aksi
durumda, miisteriler olumsuz duygular yasadiklarinda, esitsizligi davranigsal olarak
(degisim iligkisine yonelik girdilerini degistirerek) veya psikolojik olarak (karar
sonuglartyla ilgili algilarini degistirerek) diizeltmek igin tepki vermeye motive olmaktadir
(Greenberg, 1990b). Bu tepkiler, dogru bir sekilde smiflandirihp saglikli bir sekilde
yonetilen miisteri hizmetleri uygulamalarinda, tazmin yontemlerinin olusturulmasi ile
astlmaktadir (Homburg vd., 2010). Boylelikle, sikayetleri esit bir sekilde tazmin edilen
miisterilerin firmaya ve markaya duyduklar1 giiven tazelenecek (Berry, Zeithaml, ve
Parasuraman, 1990; Smith vd., 1999) ve bu sayede firmada siire¢lerin igleyis ivmesi de
artacaktir (Sparks ve McColl-Kennedy, 2001).

Sikayetler uygun bir bi¢cimde ele alinip incelendikten sonra, sebeplerinin tazmini
mecbur kildig1 hallerde firmanin tazmin yontemlerine gore saglayacagi maddi ya da
manevi karsilik, miisteri algisini olumlu bir sekilde etkileyecektir (Wolter, Bacile, Smith
ve Giebelhausen, 2019). Lakin bir miisteri benzer bir sikdyetin daha yiiksek bir sekilde
tazmin edildigini fark ederse, firmanin esitlik kurallarina riayet etmedigini diisiinerek
firmaya olan pozitif tutumunu negatife ¢evirecektir (Goodwin ve Ross, 1990). Bu
nedenle, miisteride olusabilecek negatif tutumlari ortadan kaldirmak ve esitligi saglamak
adina firmalarin denk tazmin yontemlerinin olmas1 gereklidir (Volkov, Harker ve Harker,
2005). Algilanan iiriin ya da hizmet kalitesinin belirlenmesi, esitlik kurallarinin net ve
acik olmasiyla miimkiindiir (Bierhoff, Cohen ve Greenberg, 2013). Buna bagl olarak

gecmiste yaganmis benzer olaylarda uygulanan tazminler baz alinarak olusturulan denk
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tazmin yontemleri de esitligin dogru bir sekilde uygulanmasina yon verecektir (Ashworth
ve Free, 2006). Dagitimsal adaletin dogru bir sekilde uygulanmadigi yerde yalnizca
adaletsizlige muhatap olan miisteri degil, konudan haberdar olan ve firmayla ¢alismay1
diistinen diger miisteriler de bu durumdan olumsuz etkilenecektir (Jung ve Seock, 2017).
Ote yandan miisteriler kendileri igin sunulan alternatif tekliflerden (olmas1 gerekenden
fazla tazminat veya karsilik) rahatsizlik da duyabilmektedir. Ornegin, Dominos Pizza nin
30 dakika igerisinde siparigin miisterinin elinde olmasina yonelik verdigi garanti,
kuryelerin birka¢ dakika gecikmeleri nedeniyle miisterinin rahatsizlik duymasina

sebebiyet verebilmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000).

Dagitimsal adalet, miisterilerin sonraki aligverislerini sekillendirmede esitlik
kuralinin (katkilarindan bagimsiz olarak benzer sorunlarla karsilasan miisterilerin benzer
sonugclar elde etmesi) roliine odaklanmaktadir. Ayrica bu konu dahilinde literatiirde, diger
iki tahsis kurali da 6nerilmistir: Denklik kurali (miisterilerin kayiplarina gore sonuglarin
ya da tazminatin dagitilmasi) ve ihtiyaclar kurali (sonuglarin kisisel gereksinimlere gore
dagitilmasi). Bu ti¢ kural, bir miisterinin isletmeye aktardigi sikayeti neticesinde elde
edecegi faydalarin adilligi yoniinde karar vermelerine yardimci olmaktadir. (Volkov vd.,
2005; Aurier ve Siadou-Martin, 2007). Sosyal degisim teorisi ile olan baglantisi nedeniyle
pazarlama literatiirii, yalnizca dagitimsal adaletin esitlik kuralina odaklanmistir (Blodgett
vd., 1997; Aurier ve Siadou-Martin, 2007). Ayrica, dagitimsal adaletsizlik algilari, hem
psikolojik (sinirli ya da diisiik taahhiit) (Tax vd., 1998) hem de davranigsal tepkiler
(azaltilmis tekrar satin alma niyetleri) (Blodgett vd., 1997) ag¢isindan biri dizi olumsuz

miisteri tepkisiyle de iliskilendirilmistir.

Dagitimsal adalet kavrami1 bu alandaki ¢alismalarin ¢ogalmasina zemin hazirlarken
daha sonra cazibesini kaybetmeye baslamistir. Bunun nedeni, dagitimsal adalet kavrami
ile baglantili olarak alinan kararlardan ziyade bireylerin bu kararlarin alindigi siirecin adil
olup olmamasina kars1 duydugu endisenin yeterince giderilmemesiyle alakalidir. (Cohen-
Charash ve Spector, 2001). Bundan dolayi, orgiitsel ve yasal alanda ¢alisma yapan
aragtirmacilar da kararlarin ne oldugu hakkinda degil, nasil hayata gegirildigi hakkinda

sorular sormaya baglamislardir. Bu da dikkati prosediirel adalet bicimlerine kaydirmistir
(Greenberg, 1990b).
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1.5.1.1. Dagitimsal Adaletsizligin Giderilmesi

Dagitimsal adaletsizligin ~ giderilmesi noktasinda firmalarin  yararlandigi
uygulamalarin en 6nemlisi, iiriin ya da hizmet kaynakli bir basarisizlik veya problemle

karsilasan miisterilere tazminat (telafi sunulmasi) verilmesidir (Ramadan, 2012).

1.5.1.1.1. Tazminat Verilmesi

Tazminat, firmalarin miisteri sikayetlerini ele almalarinin en ¢ok konusulan ve
tartisilan yonii olmakla beraber, geleneksel is diinyasinda satin alma sonrasi1 ortaya ¢ikan
miisteri sikayetlerinin gesitli telafi yollariyla ele alinma siirecini ifade eder (Davidow,
2003). Bir baska ifadeyle, firmalar tarafindan sikayette bulunan miisterilere saglanan geri
odemeleri, tirlin ve hizmet yenilemelerini veya indirimleri i¢eren bir telafi seklidir. (Ong

ve Teh, 2016).

Tazminat, nakit olarak esdegeri olan iicret gibi somut telafi veya psikolojik tazminat
gibi somut olmayan telafi seklinde olabilir. Ornegin, miisterinin kaybettigi sosyal kayip,
sosyal esitlik ve 6z sayginin yeniden kazanilmasina yardimci olan 6ziir sayesinde firmalar
basarisizliklarini telafi edebilmektedir (Hess Jr, Ganesan ve Klein, 2003; Gelbrich ve
Roschk, 2011).

Miisteri penceresinden, tiim miisterilerin talebi sadece telafi almak degildir. Aym
zamanda firmalarin miisterilerine verdikleri sozleri yerine getirmelerine yardimci
olacagindan ve bu sayede bir sorundan kaynaklanan memnuniyetsizligin azaltilacagindan

dolay1 tazminat 6nem ifade etmektedir (Jasper ve Waldhart, 2013).

Tazminat, miisterilerin sikdyetlerine care veya ¢oziim aradiklari prosediirlerle
ilgilidir (Gauri, 2011; Hodges, 2012). Etkili bir tazminat prosediirii, firmalarin adil ve
giivenilir bir sekilde sikayet isleme prosediirlerini tesvik etme ve sunma c¢abalarinin
temelini olusturan miisteriye hesap verebilirligi desteklemektedir (Edwards ve Wilson,
2007; Van Heerden ve Barnard, 2011). Ayrica tazminat, firmalar tarafindan miisterileri
tatmin etmek ve iirlin ya da hizmet hatalarindan dolay1 onlar1 6diillendirmek igin verilen
acik vaatleri de temsil etmektedir (McColl, Mattsson ve Morley, 2005; Hogreve ve
Gremler, 2009).
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Firmalar tarafindan sunulan tazminatlar, miisterilerin sikayete yonelik tutum ve
davraniglar tlizerinde dnemli bir etkiye sahiptir. Miisterilere sikayetlerini dile getirme
firsat1 saglamak, firmalar i¢in Onemlidir. Cilinkii miisteriler sikdyet etmeye karar
verdiklerinde, firmadan yiiksek beklentilere sahip olacaktir. (Robertson, McQuilken ve
Kandampully, 2012). Uriin ya da hizmette ¢ikabilecek hatalar, rakip firmalara gecen ve
hatta intikam almak isteyen miisterilerde; memnuniyetsizlige, olumsuz agizdan agiza
iletisime ve 6fkeye neden olacaktir (Tsarenko ve Tojib, 2011). Bu nedenle, telafi ¢abalari
giiclii ve etkili olmali, dolayisiyla kayb1 azaltmak igin yeterli kazang saglayici nitelikte
olmalidir (Petzer, Mostert ve Fourie, 2014). Ayrica firmalar miisteri memnuniyetini eski
haline getirmek veya artirmak, miisteri ile yeniden saglikli iliskiler kurmak ve siirdiirmek

amaciyla da tazminat stratejileri gelistirmelidir (Ong ve Teh, 2016).

Genel olarak miisteriler, firmalarin iiriinleri, hizmetleri, uygulamalar1 ve tazminat
politikalart hakkinda yeterli bilgiye erisebildiklerinde, ticari islemlerde adil
davranilmaktadir. Geleneksel pazarlarda, miisteriler bu tiir bilgilere ¢esitli kanallardan
ulagmaktadir. Bununla birlikte, iletisim kanallarinda yer alan fazla veya eksik bilgi,
tilkketicilerin dogru kararlar vermesini zorlagtirmaktadir. Bu nedenle firmalar, miisterilerle
belirli bir etkilesime girmeden 6nce hem faydalart hem de riskleri degerlendirerek
miisterilerin bilingli satin alma karari vermelerine yardimeir olmak adina, iiriin ya da
hizmete dair ihtiya¢ duyulan tiim bilgileri kullanima sunmalar1 gerekmektedir. Bu tiir
ayrintilara erigim, miisterinin firmayla etkilesime girip girmeyecegine yonelik karar
vermesine ve firmadan ne beklemesi gerektigini bilmesine olanak saglamaktadir. Bu
sayede gereksiz hayal kirikliklar1 ve anlagsmazliklar 6nlenebilmektedir (Svantesson ve
Clarke, 2013).

1.5.2. Prosediirel Adalet

Prosediirel adalet, karar vericiler tarafindan bir anlagsmazlik veya miizakereye
aracilik etmek i¢in kullanilan politikalarin, prosediirlerin ve kriterlerin algilanan adaletini
ya da adil olmasini ifade eder (Wu, 2013). Bir baska ifadeyle prosediirel adalet, firmanin
sikayeti ele aldig1 siiregte vermis oldugu tepkilerdir (Brashear, Brooks ve Boles, 2004).
Dolayisiyla; sikayet ile baglayan ¢6zlim ile sonuglanan siiregte, tiim miisteriler i¢in takip
edilen yol, sikayet tiirlerine gore farklilik gostermemeli ve hakkaniyet igermelidir

(Wetsch, 2006).
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Prosediirel adalet li¢ asamali bir yoldur. Birincisi; sikdyetin miisteriler tarafindan
kolaylikla firmalara aktarilmasimi icermektedir. ikincisi; firmalarin sikdyeti kategorize
etmesidir. Ucglinciisii ise kategorize edilmis olan sikdyetle, sonuca ulasilmasini
kapsamaktadir (Goodwin ve Ross, 1990). Bu nedenle firmanin kendisine iletilen miisteri
sikdyetlerinin sorumlulugunu tstlenmesi, prosediirel adaletin temel niteliklerindendir
(Tax ve Brown, 1998).

Thibaut ve Walker (1975), ¢esitli anlasmazlik ¢6ziimii tekniklerinin 6zelliklerine
duyulan ilgi nedeniyle prosediirel adalet teorisini gelistirmistir. Calismalarinda,
insanlarin iki tlir kontrolle ilgili olarak anlasmazlik ¢éziim prosediirlerine tepkilerini

karsilagtirmistir. Bunlar; siire¢ denetimi ve karar denetimidir.

e Siire¢ denetimi: Siire¢ denetimi veya ses (miisteri sikayetleri), sikayetcinin karar
verme siirecine dahil olduklarna inandiklar1 olgiide gergeklesmektedir (Goodwin ve
Ross, 1990). Miisteri sikayetleri sadece iyilestirme amaglar1 degil ayn1 zamanda onleyici
amaglar1 da kapsadigi icin onem ifade etmektedir. Siire¢ denetimi iki ayri teoriye

dayanmaktadir.

Thibaut ve Walker’a (1975) gore, adil prosediirler ve miisteri sikayetiyle ilgili
endisgeler, kisisel c¢ikarlardan kaynaklanmakta ve yine kisisel ¢ikarlar tarafindan
stirdiirilmektedir. Stire¢ denetimi, adil yargilarin ancak daha olumlu bir sonug elde etmek
amaciyla bir ara¢ olarak algilanmasi durumunda gelistirilmektedir (Leung ve Li, 1990).
Siire¢ denetiminde katilim (Adams, 1965) dolayli olup, sonucun rasyonelligini ve kabul
edilebilirligini  arttirmaktadir. Bir anlagsmazliga katilim, hakkaniyet ilkelerinin
uygulanmasini kolaylastiracak sekilde bilgi tiretmektedir (Lind, Lissak ve Conlon, 1983).

Siire¢ denetimi sadece uygun sonuglarin elde edilmesi istendiginde sonug odaklidir.

Tyler, Rasinski ve Spodick’e (1985) gore, siire¢ denetiminin sonug tizerindeki
etkisinden bagimsiz olarak kendi i¢inde 6diillendirildigi de varsayilmaktadir. Artan adalet
hissi, kisinin yalnizca goriis ve diisiincelerini ifade etme firsatindan kaynaklanmaktadir
(Leung ve Li, 1990). Miisteri sikayeti ayn1 zamanda deger ifade eden bir bakis agisiyla
da ilgili olup, girdi saglama firsati kararlar1 tizerindeki etkisinden bagimsiz olarak kendi
iginde deger tasimaktadir (Lind ve Tyler 1988). Degeri ifade eden agiklama sadece

stirecin 6zelliklerine baglidir. Ciinkii miisteri, sikayetini dile getirmesinin sonug tizerinde
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hi¢bir etkisinin olmadigimi bilmektedir. Bu nedenle, deger ifade eden agiklama siirece
yoneliktir (Davidow, 1998).

e Karar denetimi: Karar denetimi, bireylerin bir karar veya catismanin sonucunu
belirleme noktasinda sahip olduklart kontroliin kapsami veya seviyesidir (Davidow,
1998). Karar denetiminin daha yiiksek algilanmasi, prosediirel adaletin daha olumlu
degerlendirilmesine yol agmaktadir. Karar denetimi, anlasmazliga diisenlerin bir tiglincii
taraf miidahalesinin sonucunu reddetmekte veya kabul etmekte ne kadar serbest oldugunu
ve bireylerin bir karar veya ¢atismanin sonucunu belirleme noktasinda sahip oldugu
kontrol diizeyini gostermektedir. Karar denetiminin daha da yiiksek algilanmasi,
prosediirel adaletin daha olumlu degerlendirilmesine yol agmaktadir (Lind ve Tyler
1988).

Leventhal (1980) prosediirel adaletin sadece firma ile miisteri arasindaki
anlagsmazliklarin ¢6ziimii alaninda degil, verilen her karar baglaminda algilanan adaletin
onemli bir belirleyicisi oldugunu ileri siirmektedir. Bu baglamda, prosediirel adaleti
belirlemede alti genel prosediirel adalet kurali gelistirilmistir (Leventhal, 1980;
Leventhal, Karuza ve Fry, 1980).

Tablo 1.1. Leventhal’in Genel Prosediirel Adalet Kurallar

Kural Tanim

Prosediirler; zaman igerisinde ve bireylerde tutarli bir sekilde

1-Tutarhhk
uygulanmalidir.

Prosediirler; kazanilmis hak veya kurumsal gerekgeler (gii¢lii 6nceki

2-Tarafsizllk inanglar) gibi 6nyargilar ortadan kaldirmalidir.

Karar vermede kullanilan bilgiler, miimkiin oldugu kadar eksiksiz ve

3-Dogruluk dogru olmalidur.

Prosediirler; uygun oldugunda yanlhs kararlar1 degistirme veya

4-Diizeltilebilirlik diizeltme olasiligini icermelidir (sikdyet veya itiraz prosediirleri).

Siirecin ana katilimcilari i¢in 6nemli olan degerler, firmalarda temsil
5-Temsil edilebilirlik edilmelidir (buna siire¢ denetimi ve karar denetimi degiskenleri
dahildir).

6-Etik Prosediirler; kisisel, ahlaki ve etik degerleri ihlal etmemelidir.
Kaynak: (Leventhal, 1980)

Miisteri sikayeti neticesinde ele alinan sorunlarin ¢oziimii, siiregsel esitlik

kavramini direkt ilgilendirmektedir (Tax vd., 1998). Siiregsel esitlik metodunun adil bir
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sekilde uygulanmasi; firmaya iletilen miisteri sikayetlerinin ivedilikle incelenmesi,
kategorize edilmesi ve ¢oziilmesi ile iligkilidir (Liu, Cheng ve Ouyang, 2021). Prosediirel
adalet kapsaminda ele alinan miisteri sikayetleri ve ortaya konulan ¢éziimlerin sonucunda
miisteriye yapilan geri doniis, zararin tazmini ya da kusurlu davranistan dolay1 dilenen
Oziir, miisteride firmanin adilce davrandigina dair bir alg1 olusturmaktadir (Bahri-Ammari

ve Bilgihan, 2017).

Sikayetlerin adil bir sekilde ¢6ziime kavusturulabilmesi i¢in sikayetlere yonelik
telafi yontemlerinin olusturulmasi ve bu yontemlerin giincel tutulmasi gerekmektedir. Bu
nedenle, prosediirel adalet kurumsal bir sekilde firma isleyisinin organize edilmesi
mecburiyetini de ortaya ¢ikarmaktadir. Kurumsal yapiya uygun sekilde konulmus olan
kurallar, firma yetkilisi tarafindan sikdyet ele alinirken 6zveri gosterilmesine gerek
kalmaksizin telafi yontemleri sayesinde miisteri tatminini artirarak, sikayetin adil bir
sekilde ¢oOziime kavusturulmasina olanak saglayacaktir. Bu da, miisteri tatminin
artmasiyla beraber, firmaya ya da markaya duyulan giiven ve sadakatin artmasi seklinde

kendini gosterecektir (Chebat ve Slusarczyk, 2005).

Sikayeti ele alma mekanizmasint kurumsallagtiramayan firmalarin, miisteri
sikayetlerini ¢oziime kavusturmalari son derece zordur. Bu durum da, firmalarin sikayeti
¢Ozliime kavusturma siirelerini uzatacak ve miisteri tatminini olumsuz yonde
etkileyecektir. Halbuki sistematik hale getirilmis telafi yontemleri ile miisteriye sorunun
¢ozlimilyle alakali olarak belirli bir tarih verilerek ¢6ziimiin hizlandirilmasi saglanabilir.
Miisteriler sikayetlerinin dinlendigi, siirece dahil edildigi ve sikayetleri ile ilgili
bilgilendirildikleri zaman siirecin adil olduguna ve siiregsel esitligin saglandigina

inanmaktadirlar (Muhammad ve Gul, 2020).

Prosediirel adalet, miisterilerin sikayetleri sonucunda firmalardan elde edecegi
tazmini direkt etkilemekte ve firmalar bu tazmini gergeklestirirken izledikleri telafi
yontemleri sayesinde zamani etkin kullanmaktadir (Ashworth ve Free, 2006). Ayrica
telafi yontemleri araciligiyla siirecsel esitlik kurallar1 tiim duygu ve diisiincelerden
arindirilip, etik yaklagimlar kapsayan bir yapiya donistiiriiliince, miisterinin firmaya ve
markaya olan giiven duygusunun pekistirilmesi de saglanmaktadir (McColl-Kennedy vd.,

2011). Sonug olarak, prosediirel adaletin uygulandigini géren miisterilerin firmaya
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duyduklar1 sadakatin ve markaya duyduklar sayginin arttig1 da goriilmektedir (Wetsch,
2006; Wang vd., 2011; Lopes ve da Silva, 2015; Soderlund ve Colliander, 2015).

1.5.2.1. Prosediirel Adaletsizligin Giderilmesi

Prosediirel adaletsizligin  giderilmesi noktasinda firmalarin  yararlandigi

uygulamalar sunlardir: Zamanlama / yanit hiz1 ve ulagim kolaylig1 (Ramadan, 2012).

1.5.2.1.1. Zamanlama ve Yamit Hiz

Zamanlama, {riin ya da hizmet kaynakli basarisizliklar ya da problemler
neticesinde ortaya ¢ikan sikayetlerin, firma hakkinda olumsuz bir imaj olusturmadan 6nce
ele alinmasi ihtiyacina yonelik bir kavramdir. Bu durum, firmalarin sikayet yonetimine
yonelik hem proaktif (dogru kisileri ise almak ve egitmek) hem de reaktif (aninda yanit
vermek) yaklagimlar1 dikkate almasin1 gerektirmektedir (Stevens, Spaid, Breazeale ve
Jones, 2018).

Geleneksel yapida miisteri sikayetleri normal mesai saatleri icerisinde sikayet
departmani veya miisteri hizmetleri tarafindan ele alinmaktaydi. Lakin degisen ve gelisen
teknolojik yapiyla beraber, miisterilerin ne zaman ve nerede sikayet edecekleri karmagsik
bir hale gelmistir. Ne zaman ve nerede yapilirsa yapilsin, miisteri sikayetlerinin firmalar
tarafindan dikkatle incelenmesi gerekmektedir. Bu da; sikayetlere hizli bir sekilde yanit
vermek, firma, {irtin ya da hizmetler hakkinda soylenenleri siirekli takip etmek igin
egitimli ve donanimli bir destek ekibine sahip olmay1 gerektirmektedir (Ramadan, 2012).
S6z konusu destek ekibi geleneksel bir yapida calisan miisteri hizmetlerinden farkl
olarak, sadece miisterinin sorununu ¢6zme noktasinda degil ayni zamanda diger
miisteriler {izerinde olusturabilecegi olumsuz etkiyi de ortadan kaldirma noktasinda
sorumludur. Bu ¢alisanlar, miisterilerle etkilesim kurarak farkli alanlarda ortaya ¢ikan
firma hakkindaki izlenimleri de yonetmektedir. Dolayisiyla, firmalarin bu gorevleri
yerine getirebilecek calisanlari istthdam etmesi ve egitmesi firmay1 temsil agisindan

yararli olacaktir (Brown, Mowen, Donavan ve Licata, 2002).

Uriin ya da hizmet telafisinde miisteri sikyetlerini gdrmezden gelmek, bir firmanin
yapabilecegi en ciddi hatalardan biridir. Clinkii miisteri yasamis oldugu problemin

giderilmesi i¢in bir ¢6ziim yolu aramaktadir. Dolayisiyla firmalarin, sikayetin
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yaratabilecegi etkiyi en aza indirmek ve iiriin ya da hizmet kaynakli hatadan kurtulmak
icin misterilerini dinlemeleri ve sikayetlerini hizli bir sekilde yanitlamalar
gerekmektedir (Michel, Bowen ve Johnston, 2008). Ancak hizmet pazarlamasi
arastirmalar1 sadece miisterilere yanit vermenin yeterli olmadigimni gostermektedir. Bir
destek ekibinin miisteri sikdyetlerini ele alma hizi, {iriin ya da hizmet telafisinde ¢ok
onemli bir faktordiir (Davidow, 2003). Bir sikdayete hizli bir sekilde verilen yanitin,
prosediirel adalet (Smith vd., 1999), miisteri memnuniyeti ve tekrar satin alma niyeti
tizerinde (Conlon ve Murray, 1996) olumlu bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Bu
nedenle sikayetlere aninda yanit vermek, destek ekibinin isinin ¢ok dnemli bir parcasi
haline gelmektedir. Hizli yanit vermek, firmanin; markasi, {riinleri ve hizmetleri
hakkinda soylenilenlere hakim olmasini da saglamaktadir (Stevens vd., 2018). Ancak
sikayete verilecek yanit hizi iiriin ya da hizmet c¢esidine gore degisiklik gostermektedir.
Ornegin, hizmet sektoriinde gerceklesen bir sikdyette miisteri heniiz hizmet aldig1 yerden
ayrilmamisken sikayetinin dikkate alinmasi anlamli olacaktir. Ciinkii miisteri heniiz
ordayken hatanin diizeltilmesi ve miisterinin tatmin olmus bir sekilde firmadan ayrilmasi
saglanacaktir. Tersi bir durum ise, miisterinin sikdyetinin bu kadar kisa siire igerisinde

telafi edilmesini giiglestirerek miisteride tatminsizligin olusmasima neden olacaktir
(Kolodinsky, 1995).

1.5.2.1.2. Ulasim Kolayhg:

Ulagim kolayligi, firmanin kendisine iletilen sikayetleri ¢oziime kavusturma ve bu
sayede miisterilere yardim etme noktasinda sahip oldugu durumu ifade eden yontem,
prosediir ve yapidir (Odabasi, 2006). Literatiir incelemesi neticesinde, miisterilerin
yasadiklar1 problemlere yonelik sikayetlerini firmaya dile getirmemelerinin sebepleri
arasinda; “Ugrasmak istemiyorum.”, “Sikdyetimi nereye yapacagim ?”, “Sikayet etsem
ne degisecek ki?” ve “Sikayet etmeye degmez.” gibi birtakim diigiincelerin yer aldig:
gorilmektedir (Eskinat, 2009).

Halen miisterilerin biiyiik bir kisminin {irin ya da hizmet kaynakli problemlerine
yonelik sikayetlerini firmalara iletmede birtakim zorluklar yasadiklar1 gorilmektedir.
Uriin ya da hizmette ortaya cikabilecek problemler ya da basarisizliklar sonucunda
memnuniyetsizlik hisseden miisterilerin sikayetlerini nereye ve nasil yapacaklarini

gosterir bilgiler ne iirlin ambalajlarinda ne de reklamlarda yer almamaktadir. Firma ile
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iletisim kurabilen miisteriler ise genellikle karsilarinda sorumluluk alacak ve problemi

¢ozecek muhatap bulamamaktadir (Stauss ve Seidel, 2004).

Sikayeti olan miisteriler genellikle firma personeli tarafindan ¢oziim igin ¢agri
merkezlerine yonlendirilmektedir. Telefonda uzun bir siire bekledikten sonra miisteri
temsilcisine ulasabilen miisteriler, temsilcinin klise ifadelerini dinlemek mecburiyetinde
kalmaktadir. Miisteriler sikdyetlerini anlatabilecekleri asil muhataba ulasincaya kadar
dakikalarca telefonda gergin bir sekilde beklemekte, gittikce sinirlenmekte ve sonugta

problemli bir miisteri haline doniismektedirler (Barlow ve Moller, 2009).

Miisterilerin firma ile kurduklar iligki sayisinin ¢ogalmast durumunda,
sikayetlerinin ¢oziime kavusmasi sonrast duyacaklari memnuniyet azalmaktadir. Bu
nedenle, firmalar i¢in miisteri sikayetlerinin ka¢ kez iletisim kurulduktan sonra ¢6ziime
kavustugunu bilmek, 6nem ifade etmektedir (Davidow, 2003b). Ciddi sorunlarla
kargilasan miisteriler, kimi zaman yasal yollara kimi zaman ise kitle iletisim kanallarina
bagvurmakta, firmalar ise bu kanallardan gelen sikayetler dogrultusunda tepki vermek

zorunda birakilmaktadir (Stauss ve Seidel, 2004).

Bir¢ok firma sikayet siirecini yasal bir zemine oturtmak ve kendilerini kotii niyetli
miisterilerden korumak adina, miisterilerinden satin alma iglemini gosterecek belge ya da
faturayr sunmalarini istemektedir (Barig, 2006). Ayrica bu siireci zorlastirmak isteyen
firmalar miisterilerine iiriinii orijinal ambalaji ile getirmelerinin mecburiyet i¢erdigini de
ifade etmektedir. Tiim bu uygulamalar sikdyet siirecini miisteriler adina zorlastirmakta ve
isin i¢inden ¢ikilmaz bir hale dontistirmektedir (Barlow ve Moller, 1998). Bu sebeple
firmayla olan iliskilerini bitiren miisteriler, rakip firmalari tercih etme karar1 vermektedir

(Stauss ve Seidel, 2004).

1.5.3. Etkilesimsel Adalet

Goodwin ve Ross (1990) etkilesimsel adaleti, firma yetkilisinin sikayet sahibi ile
kuracagi iliskide empati kurma ve Saygi cger¢evesinde hareket etmesi seklinde
tanimlamistir. Bir baska ifadeyle etkilesimsel adalet, miisterinin problemi ¢oziiliirken
gecen siire zarfinda firmanin misteriyle kurmus oldugu iliskide, onlara nasil davranildig
(samimi, kibar, kaba veya saygisiz gibi) ile ilgili adalet algilarin1 ifade etmektedir (Ennew

ve Schoefer, 2003). Bu baglamda, firma ve miisteri arasinda kurulan iligski samimi, kibar
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ve saygili bir sekilde gerceklesiyorsa etkilesimsel adalet vardir. Tam tersi durumda ise,
iki taraftan biri diger tarafa kaba veya saygisiz bir sekilde davraniyorsa, etkilesimsel

adalet eksikligi vardir (Ivaturi ve Bhagwatwar, 2020).

Mevcut literatiir etkilesimsel adaleti tanimlamak icin nezaket, diiriistliik, empati,
aciklama ve ¢aba olmak iizere bes boyuta isaret etmektedir (Tax vd., 1998). Nezaket,
diiriistliik ve empati; kisilerarasi adaletin alt temasin1 olusturan kisilerarasi 6zelliklerdir.
Caba ve agiklama ise bir firmanin anlasmazligi zamaninda ¢6zebilmek i¢in ne dlgiide

gayret sergiledigini gostermektedir (Greenberg, 1993b).

Miisteri sikayetini hakli goren anlayis, firma ile miisteri arasindaki iliskide ortaya
cikabilecek sorunlarin giderilmesine olanak saglamaktadir (Tax ve Brown, 1998). Dogru
bir iletisimin kurulmasi ve empati yapilmasi, yalnizca sorunlarin ortadan kaldirilmasini
degil ayn1 zamanda yeni iirlin ve hizmet fikirlerinin ortaya cikarilmasini da miimkiin
kilmaktadir (Homburg ve Fiirst, 2005). Neticede, firmanin agik iletisim uyguluyor

olmasi, etkilesimsel adaletin sergilenmesi i¢in kaginilmazdir (Tax ve Brown, 1998).

Firma, miisteri sikayetiyle ilk karsilastiginda etkilesimsel adalet siire¢ olarak
islemeye baglamaktadir. Firma yetkilisinin iletisim sekli ve davranig bigimi miisteri
tizerinde olusacak hizmet Kkalitesi algisinmi etkilemektedir (Ashworth ve Free, 2006;
McColl-Kennedy vd., 2011). Ciinkii firma yetkilisi, miisteriye sorun olusturmak yerine

¢Ozlim tiretecek yapinin temelini olusturmaktadir (Homburg ve Fiirst, 2005).

Etkilesimsel adaletin temel amaci; miisteriyle anlik bir iletisim kurmak olmayip,
sikdyete yonelik beklentilerin gerceklesmesine katki saglamaktir. Ayrica oziir ile
baslayan siirecte miisteriyle kurulan olumlu iletisim, miisteri tarafindan miispet
karsilanarak sorunun ¢oziimiine yardimer olmaktadir (Schoefer, 2008; Ha ve Jang, 2009;
Chang ve Chang, 2010).

Firmalarin misteri hizmetleri personelinin; sistemli bir sekilde ve firma
prosediirlerine riayet ederek calismasi, dagitimsal ve prosediirel adalet kurallarimi
uygulamasi etkilesimsel adaletin olusmasi i¢in son derece énemlidir (McCollough vd.,

2000).
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1.5.3.1. Etkilesimsel Adaletsizligin Giderilmesi

Etkilesimsel adaletsizligin giderilmesi noktasinda firmalarin yararlandig

uygulamalarin en 6nemlisi 6ziir dilemektir (Ramadan, 2012).

1.5.3.1.1. Oziir Dilemek

Etkilesimsel adalet kavrami ile ilgili yapilan caligmalarda {izerinde durulan
konulardan en énemlisi &ziir kavramudir. Oziir dilemek, miisteri i¢in sadece maddi kaybin
telafisi degil, ayn1 zamanda ortaya ¢ikan manevi kaybin da telafi edilmesi anlamina

gelmektedir (Wirtz ve Mattila, 2004).

Oziir dilemek bir iletisimsel eylem oldugu i¢in ¢ogu zaman iiriin ya da hizmet
kaynakli basarisizlig1 ya da problemi telafi etme noktasinda, diger unsurlara gére daha
etkili olmaktadir (Odabasi, 2006). Problemi tam olarak ¢oziilemeyen miisteriler i¢in
bazen elde edilen tek telafi 6ziir olmaktadir. Bu nedenle pazarlama firmalar1 6ziir
dilemeyi etkilesimsel adaleti destekleyen bir unsur olarak gérmektedirler (Kolos ve
Kenesei, 2009). Oziir dilemek miisteriler icin, firma tarafindan dikkate alindiklar1 ve
firmanin empati yaptigi anlamma da gelmektedir. Bu sayede miisteriler kendilerini
onemli hissetmektedir (Ok vd., 2005).

Oziir dilemek 6nemlidir. Ancak dogru bir sekilde yapilmasi gerekmektedir. Birgok
firma personeli heniiz sikayetin ne oldugunu tam manasiyla anlamadan 6ziir dileme
yoluna gidebilmektedir. Boyle bir davranis miisteri tarafindan kuru bir 6ziir olarak
diisiniilmekte ve misteriler, ciddiye alinmadiklarin1 disiinmektedirler (Barlow ve

Moller, 1998).

Oziir dilemenin etkin yollarindan biri de firmalarin sikAyetlere kars1 muhataplarina
Oziir mektuplar1 yazmalaridir. Tatmin edici bir 6ziir mektubu, sikayeti olan miisteriye
0zgli olmalidir. Ayrica mektubun samimiyet, saygi ve nezaket igeren bir dille kaleme
alinmas1 da gerekmektedir (Barig, 2006). Bununla birlikte o6ziir kavrami firmalar
tarafindan farkli sekillerde de algilanabilmektedir. Bazen 6ziir dilendigi zaman sugun
kabullenilmis olacag1 diisiintilirken (Barlow ve Moller, 1998), bazen de sug
kabullenilmeden 6ziir dilemek miisterinin yasamis oldugu {iriin ya da hizmet kaynakl

basarisizligin anlasildigini gostermektedir (Ok vd., 2005). Sonug olarak etkilesimsel
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adalet, firmalarin iirlin ya da hizmet kaynakli basarisizliklar sonrasi ve bir telafi girisimi
sirasinda miisterilerden Oziir dilenmesi veya dilenmemesi olarak islevsellestirilmistir

(Mattila ve Cho, 2011).

1.6. ADALET VE MUSTERI ILiSKIiLERI

Uriin ya da hizmet basarisizligi, firma ile miisteri arasinda kurulan iliskinin
dengesini bozabilmektedir. Bu basarisizlik sonrasi miisterilerin yasadigi sikinti, bir
aligverisin algilanan adaletsizligi ile orantili olmakta ve bu durum, iiriin ya da hizmet
telafisinin ne seviyede olmasi gerektigini belirlemektedir. Miisterilerin basarisizlik
neticesinde hissedecekleri tehlike seviyesi, tiriin ya da hizmet saglayicidan tazminat talep
etme istegini yonlendirmektedir. Diger bir ifadeyle miisteriler, algilanan yanlis bir
davranisa tepki olarak firmadan intikam almaya c¢alismaktadir (Bechwati ve Morrin,
2003). Bu nedenle, bir miisterinin telafi cabasindan 6nce tecriibe ettigi dagitimsal adalet
seviyesi, misterinin firmadan telafi beklentisiyle orantilidir. Gergekte, bir miisterinin
iirtin ya da hizmet telafisi girisimine yonelik beklentilerini asabilen firma kendi olumsuz
imajini; tekrar satin alma, olumlu agizdan agiza iletisim ve geri bildirim sayesinde,

olumlu bir hale doniistiirme firsatina sahip olacaktir (Ramadan, 2012).

Bireylerin faaliyetleri, algilari etkilemenin yaninda prosediirel adaletten de
etkilenmektedir. Ornegin, bir firma icinde adil olarak kabul edilen prosediirler, firmaya
sadakat duygusu yaratmaktadir. Bu da bireyin firmadaki roliine baghligini
giiclendirmekte ve firmada kalma olasihigmi artirmaktadir (Tyler ve Belliveau, 1995;
Olson-Buchanan, 1996; Davidow, 2003). Bu yaklasim, is tatmini ve gelistirilmis
performansla sonuglanmakta (Alexander ve Ruderman, 1987; Lind ve Tyler, 1988) ve
miisterinin firmaya olan gilivenini ve sdzlesmeyle belirlenen sinirlarin 6tesinde ¢alisma
istegini artirmaktadir (Kim ve Cha, 2002). Genel olarak, prosediirel adalet hakkindaki
olumlu algilar, 6fke ve dismanlik gibi olumsuz duygulari azaltmaktadir (Barclay,
Skarlicki ve Pugh, 2005). Ote yandan prosediirel adaletin ihlal edilmesi, miisterinin
firmaya karst olumsuz davraniglar sergilemesine, normal sosyal engellemelerin

¢okmesine ve firmayi veya galisanlarini cezalandirma arzusuna neden olmaktadir (Kim

vd., 2009).
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Pazarlama arastirmacilari, iiriin ya da hizmet telafisinin miisteri memnuniyetini
nasil etkiledigini agiklama noktasinda prosediirel adaleti kullanmaktadir. Prosediirel
adaletin, miisterinin ayni iirliin ya da hizmet saglayicidan tekrar satin alma niyetleri
acisindan ve olumlu agizdan agiza iletisim kurarak (del Rio-Lanza vd., 2009) iiriin ya da
hizmet telafisi ¢abalarinin ardindan miisteri memnuniyeti ile pozitif yonde iligkili oldugu
goriilmektedir (Smith vd., 1999; Kim ve Cha, 2002). Buna Kkarsilik, prosediirel adalet ile
ilgili olumsuz algilar, misterileri firmanin amagladigi sonuglara karsi direngli hale
getirmekte ve hatta onlarin firmaya diisman olmasina da neden olmaktadir. Ornegin, Yim
vd. (2003), miisterilerin adil olarak algiladiklar1 siireglerin sonuglarina daha az direng
gosterdigini, adaletsiz olarak algiladiklar siireglere ise daha fazla direng ve olumsuz

tutumlar sergilediklerini ifade etmektedir.

Bir iirlin ya da hizmet basarisizlig1 baglaminda, olumsuz bir sonucun ortaya ¢ikmasi
muhtemeldir. Uriin ya da hizmet telafi ¢abalan ile ilgili olarak da miisteri tarafindan
algilanan prosediirel adaletin  diisik olmasi, memnuniyetin elde edilmesini
zorlagtirmaktadir. Bu nedenle, miisterilerin prosediirel adaleti yiiksek seviyede
hissetmeleri, {irlin ya da hizmet telafisi ¢abalarinin sonucunu kabul etme ve tatmin olma
olasiliklarinin artmasina neden olmaktadir. Basarili bir {iriin ya da hizmet telafi ¢abasiyla
miisterilerde olusan olumsuz duygulari tersine ¢evirmenin potansiyel faydalari gz dniine
alindiginda, firmalarin misterilerin telafiden ne istedigini ve bir basarisizligin hemen

sonrasinda onlara nasil davranmalari gerektigini anlamalar1 olduk¢a Onem ifade

etmektedir (Ramadan, 2012).

Ozetle sekil 1.3.’te gosterildigi gibi, adalet boyutlarinin ii¢ temel unsurdan olustugu
sOylenebilir. Bu unsurlar; dagitimsal adalet, prosediirel adalet ve etkilesimsel adalettir.
Bu boyutlar literatiirde genellikle ¢iftler halinde iirlin ya da hizmet telafi unsurlar ile
iligkilendirilmektedir. Boylece tazminatin, miisterinin dagitimsal adalet algis1 tizerinde;
hizin prosediirel adalet algisi iizerinde ve 6ziir dilemenin ise etkilesimsel adalet tizerinde
etkisi oldugu kabul edilmektedir (Ramadan, 2012). Bu kapsamda adalet unsurlar1 ve

bunlarin genel adalet algilar1 izerindeki etkileri asagidaki sekilde gosterilmektedir.
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Dagitimsal ‘:|I-I]_:' Prosediirel Etkilesimsel &= Adalet
Adalet Adalet Adalet =
Miisteri
Memnuniyeti

Kaynak: (Ramadan, 2012)

Sekil 1.3. Adaletin Unsurlar1
1.7. ADALETLE iLGILIi OLGULAR

Asagida literatiir taramast sonucunda elde edilen bilgiler dogrultusunda, genel
olarak adaletin degerlendirilmesine iligkin olgulari incelemek i¢in 6nemli kavramlara yer
verilmistir. S6z konusu kavramlar; beklentiler, nedenler ve duygusal/davranigsal
tepkilerdir (Seiders, 1995).

e Beklentiler: Degerlilik ve hak sahipligi, bireyin bir sonuca ulagmak i¢in gerekli
On kosullar1 karsiladigina dair inancindan kaynaklanmaktadir (Lerner, Miller ve Holmes,
1976). Adil olma tepkileri, bir sonucun mantigindan ve bunun yani sira mevcut yasa,
sosyal politika ve etik standartlarla tutarliligindan etkilenmektedir. Sonug tutarlilig,
bireylerin adalet beklentilerinin adalet algilar1 ile karsilastirilmasi neticesinde
degerlendirilmektedir. Bireyler, alistiklar1 standartlara gore adaleti farkli sekillerde
algilamaktadir (Grover, 1991). Dornstein (1989); yaygin sosyal miibadele normlari,
bireysel katkilar ve ihtiyaglar ya da benzer olaylarla kiyaslamalar olmak iizere, adil olma

degerlendirmelerinin dayandirilabilecegi ii¢ referans cercevesi belirlemistir.

¢ Adalet normlari: Bireyler, gegmis deneyimlere ve ayni zamanda giincel bilgilere
yanit olarak i¢ adalet standartlarin1 gelistirmektedir (Messick ve Sentis, 1983). Folger
(1986), algilanan adaletsizligin oneminin, kisinin deneyimlerinden ve agizdan agiza

iletisim veya teorik standartlara dayali alternatif senaryolar diisiinebilme yeteneginden
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etkilendigini 6ne stirmiistiir. Belirsizlik, hakimiyet i¢in rekabet eden ¢ok sayida normatif
standardin oldugu yerde, adil olma degerlendirmesinin farkli olmasini saglamaktadir
(Leventhal, 1980). Rasinski’e gore (1987) adil olma yargilarmin temelini, statiileri
nedeniyle igsellestirilmis olan orantililik ve esitlik¢ilik olusturmaktadir. Freud, Erikson
ve Piaget’in psikanalitik ve biligsel teorileri gibi sosyal 0grenme teorisi de adalet

normunun gelisimine uygulanmistir (Seiders, 1995).

¢ Sosyal kiyaslama: Sosyal kiyaslamada kisi esit davranan bireylerin
odiillendirilecegini toplumdan 6grenmektedir (Walster, Walster ve Berscheid, 1978).
Sosyal kiyaslama siirecleri ddiillerin, cezalarin ve tahsislerin adil olmasini yargilamak
icin gereken goreceli standartlar1 saglamaktadir (Homans, 1974). Benzer olaylarla
kiyaslama, Ozniteliklerine gore temelde benzerlige, yakinliga ve belirginlige
dayanmaktadir. Ayrica, sosyal kiyaslamanin 6nemli bir sonucu da grup iyeliginin
yargilar1 biiyiik Olglide etkilemesidir. Bu baglamda sosyal kiyaslama {i¢ bigimde
degerlendirilmektedir: ilk olarak dogrudan kisiler aras1 kiyaslama yaparak; ikincisi aile
dis1 diger kisilerle kiyaslama yaparak; sonuncusu ise referans gruplariyla kiyaslama

yaparak degerlendirmedir (Lamm, 1986).

¢ Benmerkezci adil olma onyargisi: Beklentiler ve sonugta ortaya ¢ikan adil olma
yargilari, iyi bir sekilde belgelenmis olgulardan etkilenmektedir. Bu yargilar uygun
diizenlemeleri daha adil gérme egilimi ile kendini gostermektedir. Benmerkezci
onyargida kisi baskasina yapilan haksizlig1 adaletsizlik olarak gérmezken, ayni davranig
kendisine uygulandigi zaman bunu adaletsizlik olarak goriip bu durumdan endise
duymaktadir (Seiders, 1995). Yapilan arastirmalar, bireylerin kendilerini adil
davraniglarla, diger bireyleri ise haksiz davranislarla iliskilendirdigini gostermektedir
(Messick, Bloom, Boldizar ve Samuelson, 1985). Sonug olarak benmerkezci 6nyarginin,
kisinin kendisine en ¢ok fayda saglayan sikayetlerin agir basmasi ve baskalarina gore
kendi sikayetlerinin asir1 onemli degerlendirilmesi gibi Onyargilart iceren biligsel

stireglerden kaynaklandigi ifade edilmektedir (Messick ve Sentis, 1983).

e Nedenler: Bireyler, sikayetleri ile ilgili verilen kararlarin bir dayanaginin olmasi
gerektigini diisiinmektedirler. Arastirmacilar da bu dayanagin, adaletsiz durumlara
verilen tepkiye aracilik ettigini 6ne siirmektedir (Seiders, 1995). Bies ve Shapiro (1988)

prosediirel adaletle ilgili mevcut yargilarin; Karar vericinin niyet ve motivasyonunun
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nedensel analizine dayandigimi belirtmektedir. Baska bir ifadeyle, sikayete yonelik
verilen kararlarin mantikli bir izahinin olmasi gerekmektedir. Bu durum insanlarin
olumsuz bir sonucun ortaya ¢ikmasi ile beraber bir agiklama beklentisi igerisine girecegi
varsayimma dayanmaktadir (Folkes, 1984). Birden ¢ok nedenin dogru olarak kabul
edildigi bir durumda, bireyler agik ve net olarak belirlenmis tek bir nedeni elde etmek igin

geemis deneyimlerine bakmaktadir (Sheppard, Lewicki ve Minton, 1992).

*» Sugluluk (Kusurluluk): Atf siireci, problemin (sikdyetin) nedenine
odaklanmaktadir. Siirecin birbirini izleyen asamalarini; neden, sorumluluk, kabahatin
veya suclulugun belirlenmesi icermektedir. Degisim siirecini kontrol edebilme
yetenekleri ve bu siiregte higbir mazeretin kabul gérmemesi nedeniyle degisime taraf olan
bireyler, kasit iceren eylemlerinden kaynaklanan olumsuz bir olay oldugunda, suglu
olarak degerlendirilmektedir (Seiders, 1995). Bu nedenle, bir eylemin olumsuz sonuglari
ciddi oldugunda sorumlulugun ve niyetliligin bagkalarina yiiklenmesi daha olasidir
(Miller ve Vidmar, 1981). Tesadiifi eylemlerden veya nedenlerden kaynaklanan olumsuz
sonuglarin, sorumluluk ve niyetlilikle baglantili olma olasilig1 ise daha diisiiktiir. Sugluluk
atfin1 etkileyen diger faktorler: Olas1 adaletsizlik kaynagi hakkindaki dnceki inanglar,
sosyal sinif, kiiltiirel arka plan ve sosyoekonomik durumlarla iligkili onyargilardan
olugmaktadir (Seiders, 1995). Benmerkezci Onyargi ayni zamanda sucu baskalarina
yiiklemeyi de etkilemektedir. Ciinkii bireyler genellikle kendi davranislarinin nedenlerini
kendi kontrolii disindaki faktorlerle iliskilendirip diger bireylerin davranislarindaki

kasitliliga baglamaktadir (Bettman ve Weitz, 1983).

¢ Gerekge ve Sosyal Sebepler: Nedensel bilgi bazen bir yetkili veya degisim tarafi
acisindan bir gerekge ile saglanmaktadir. Sebep, bir kisinin karar verirken veya eyleme
gecerken sorumluluk algisin1 veya motivasyonunu etkileyen bir aciklamadir (Seiders,
1995). Sebep tipolojisi; Bies (1987), Greenberg (1990a) ve Sitkin ve Bies (1993)
tarafindan kavramsallagtirilmistir. Baslica sebep tiirleri: Nedensel sebepler veya
mazeretler (sebebi hafifletici kosullar 6ne siirmek) ile gerekgeler veya ideolojik sebepler
(firma i¢in arzulanan amaglar veya sehven yapilan hatalar) seklindedir. Sebeplere
alternatif olarak degerlendirilen 6ziirler, yukaridaki siniflandirmaya dahil edilmemistir.
Bir sebebin adil olma kararlarin1 etkileme konusunda kanitlanmis yetenegi, adil olma
degerlendirmesine iliskin atif teorilerini desteklemektedir (Bies ve Shapiro, 1988).

Arastirmalar, bireylerin olumsuz kararlar veya olaylar icin bir agiklama beklediklerini
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ortaya koymaktadir (Bies, 1986; Sheppard ve Lewicki, 1987). Ayrica agiklamalara eslik
eden Oziirler, genellikle sugun kabulii ve adaletsizligin tekrarlanmayacaginin iistii kapali

bir garantisi olarak da yorumlanmaktadir (Seiders, 1995).

e Duygusal ve Davramigsal Tepkiler: Sosyal bilimciler adalet sorunlarina karsi
verilen tepkileri, disiplinler aras1 yapilan arastirmalarda, duygusal bir bilesen olarak ele
almaktadir. Ofke, adaletsizlige kars1 verilen en bariz tepkilerin basinda gelmektedir. Bu
tepki psikolojik olarak odiillendirici olabilecegi gibi, diger faktorleri de telafi
edebilmektedir. Duygular, neden sonug iliskisi kapsaminda degiskenlik gostermektedir.
Bu nedenle sikayete bagl olarak duyulan 6fke, sorunun ¢éziimiine bagli olarak artis veya
azalis egilimi gosterebilmektedir. Bir bagka ifadeyle, sikdyetle alakali sorun ¢oziime
kavusursa 6fke azalacaktir; sorun ¢éziime kavusmaz ise 6fke artacak ve bireyin farkl

sekillerde davranig gostermesine sebebiyet verecektir (Seiders, 1995).

¢ Duygusal Tepkiler: Adaletsizlige verilen tepki bireyde ortaya ¢ikan olumsuz
duygunun 6tesine gegmektedir. Deneysel arastirmasinda Mikula (1986) bes ana duygusal
tepki Kategorisi belirlemistir. Bunlar: Ofke, iiziilme, saskinlik, caresizlik ve hayal
kirikligidir. Bu bes ana duygusal tepkinin bireyde ortaya ¢ikis sirasi ise; saskinlik,
izlilme, hayal kiriklig1, 6fke ve caresizlik seklinde kendini gostermektedir. Adaletsizlige
tepki iki temel motivasyonla desteklenmektedir. Bunlardan birincisi, cezalandirict
yonelim, ikincisi ise gelecekte ortaya ¢ikmasi muhtemel adaletsizligi sinirlandirmaya
calisan caydirict yonelimdir (Miller ve Vidmar, 1981). Bireylerdeki cezalandirici
yonelimin yani intikam duygusunun nedenini kendilerinde ortaya cikan adaletsizlik
anlayisi olugturmaktayken, caydiricilik duygusunun nedenini ise adil olmayan davranisi
ortadan kaldirmak olusturmaktadir (Seiders, 1995). Belirli giidiilerin siddeti bireyler
arasinda farklilik gosterse de genel yaklagim adaletsizligin g6z ardi edilmesi durumunda
gelecekte de devam edecegi yoniindedir. Sonug olarak adaletsizlige karsit ¢ikmayan

kisiler, kararsiz veya korkak olarak algilanabilmektedir (Hogan ve Emler, 1981).

¢ Davranigsal Tepkiler: Adaletsizlikten etkilenen davranislar, esitlik teorisi
(Adams, 1965) ve uzaklagsma-tepki teorisi (Hirschman, 1970) baglaminda ele
alinmaktadir. Hirschman (1970) tepkinin, adaletsizligi diizeltmek igin bir enstriiman
olarak kullanildigin1 ve sadakatin dogasimi etkileyen bir araci degisken oldugunu 6ne

stirmiistiir. Davranigsal tepkiler genellikle adaletsizlikle baglantili olarak tartisilmakla
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birlikte, kalic1 adalet i¢in de 6nemli bir kavramdir (Seiders, 1995). Kalict adaletten
etkilenen yiiksek diizey tutumlar; is tatmini, yonetime sadakat ve Orgiitsel giiveni
kapsamaktadir (Folger ve Konovsky, 1989). Bireylerin adaletin saglanmasina yonelik
verdikleri tepki, her zaman davraniglarin 6nde gelen belirleyicisi degildir. Ciinkii bu
tepkiler; kendini gelistirme, yakin iliski, egemenlik ve kendini koruma gibi alternatif
amaglarla da iligkilidir (Reis, 1986).
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IKIiNCi BOLUM

ALGILANAN IHANET, INTIKAM ARZUSU VE MUSTERI INTIKAM
DAVRANISI

2.1. ALGILANAN IHANET

Insanlik tarihi boyunca ihanet, bireylerin cevresine karsi isleyebilecegi en kotii
suglar arasinda goriilmiistiir. Ornegin, Dante “Ilahi Komedya” isimli eserinde ihanet
edenleri cehennemin en alcak ve en soguk bolgelerine siirgiine gondermistir. Cok genis
bir perspektifte degerlendirilen ihanet kavrami bir¢ok sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Bu,
vatana kars1 iglenen bir ihanet sucu olabilecegi gibi, bir kisiye ya da gruba kars1 islenmis
bir sugtan kaynaklanan ihanet de olabilir. Thanet, eslerin birbirine karsi sergiledigi
sadakatsizlik ve giiven ihlalinden kaynaklanabilecegi gibi, bir firmanin miisterisine kars1
yerine getirmek zorunda oldugu normlar1 ve standartlar1 ihlal etmesinden de
kaynaklanabilir. Thanet kavramima yonelik yapilan tanimlarin birgogunda, kisinin bir
baskasi tarafindan reddedilmesi veya dikkate alinmamasi ele alinmustir. [hanet, taraflarin
dahil oldugu ve belirli bir seviyede birbirlerine giivendikleri oturmus bir iliskide meydana
gelmektedir. ihanet, taraflarin maddi ve manevi kaynaklara yapmis oldugu yatirimi

ortadan kaldirdigi i¢in yikici bir siiregtir (Fitness, 2001).

Miisteriler, modern bir toplumda sadece yenilik ve pratiklik igeren iirlin ya da
hizmetleri degil, ayn1 zamanda iirlin ya da hizmetlerin kalitesi ve glivenligi i¢in daha
fazlasim aramaktadirlar. Uriin ya da hizmetlerin kusurlar1 miisteriler tarafindan dikkatli
bir sekilde incelenmekte, kusur buldugunda misteriler, iiriin ya da hizmetlerin iadesini
veya ddedikleri bedelin kendilerine geri verilmesini istemektedirler. Uriin ya da hizmet
kaynakli basarisizliklar ya da problemler, miisterilerin olumsuz duygularmma neden
olabilecegi gibi onlarin baz1 tepkiler vermesine de neden olmaktadir. Miisteriler boyle bir
tirlin ya da hizmeti firmadan kabul etmis olsalar bile, firmanin imaj ve izlenimi zarar
gormektedir. Firma iyi niyet ve eylemlerle miisterilerin beklentilerine yanit vermez,
miisteriler firmadan istedikleri uygun yanitlar1 almaz ve davranislarla karsilagsmaz ise
miisteri ve firma arasinda adalet ihlali meydana gelecektir. Bu nedenle miisterilerde,

giiven kaybettikleri firma tarafindan ihanete ugradiklari algisi olusacaktir. Dahasi,
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miisteriler firmadan ayrilarak, firmaya karsi olumsuz tutum gelistirecek ve bunu
davraniga doniistiirerek intikam alma yoluna gidecektir (Hai-Ming, Li-Chi, Tao-Sheng ve
Chen-Ling, 2019).

Ihanet; bireylerin beklentilerinin karsilanmadigini  algilandiklarinda, bundan
yararlanildigin1  hissettiklerinde, yasamlarint 6nemli o6lgiide etkileyen kararlarda
uygunsuz bir sekilde dislandigini diisindiiklerinde veya yaraticit olma hakkinin gerekli
oldugu kosullarda yaraticiliklarinin engellendigini fark ettiklerinde ortaya ¢ikmaktadir.
Bu nedenle, taraflardan biri veya bir baskas1 belirgin bir sekilde iliskisel beklentileri veya
olmasit gereken adaleti ihlal ederse her tiirlii iliski baglaminda ihanet meydana

gelmektedir (Caldwell, Davis ve Devine, 2009).

Gregoire ve Fisher (2008) yaptiklari ¢alismalarinda, algilanan ihanetin adalet ihlali
ve misilleme davranis1i arasindaki iliskiler tizerindeki aracilik etkisini incelerken,
algilanan ihanet kavramini tasvir etmektedir. Miisteri tarafindan algilanan ihanet; iiriin ya
da hizmet saglayicist (firma) tarafindan misterilerle bir iliskiyi siirdiirmek igin gerekli
olduguna inanilan norm veya standartlarin ihlal edilmesine yonelik bir inangtir (Lee, Pan
ve Tsai, 2013). Baska bir ifadeyle algilanan ihanet, miisterilerin {irlin ya da hizmet
nedeniyle sorun yasadiklart veya basarisizlikla karsilastiklari firmalara karst bir

motivasyon giiciidiir (Grégoire ve Fisher, 2008).

Algilanan ihanetin yarattigi Uziintii, hayal kirikligi ve aci nedeniyle kendini
aldatilmig olarak hisseden mdsteri, iliskiye dair Oznel algilarini yansitarak, ihanete
ugradig1 firmaya kars1 yikici davranabilmektedir (Hedva, 2001). Arastirmacilar, ihanet
algisinin miisterilerin iiriin ya da hizmet hatas1 gibi olaylara yonelik olumsuz tepkilerini
pekistirdigini ifade etmektedir (Wan, Hui ve Wyer Jr, 2011). Ayrica iligki baglilig1 diisiik
oldugunda ihanet algis1, miisterilerde bir iliskiyi sonlandirma istegi yaratmakta (Wiggin
ve Yalch, 2015) ve hatta bir markaya ya da firmaya karsi misilleme veya intikam
eylemlerine neden olabilmektedir (Grégoire ve Fisher, 2008).

Miisteri ve firma arasinda iirlin ya da hizmet kaynakli yasanabilecek sorunlar, bu
sorunlarin neden oldugu adaletsizlik algis1 ve miisteride ortaya ¢ikan ihanet algisin1 daha

net bir sekilde ortaya koyabilmek adina yanitlanmasi gereken bazi sorular bulunmaktadir.

Miisteri ve firma arasindaki iliski, miisterinin beklentisini karsilamayan iiriin ya da

hizmet kalitesine karst verdigi tepkinin seklini ve diizeyini etkiliyor mu?
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Starbucks Coffee ve Bay Jeremy Dorosin (daha 6nce sadik bir Starbucks miisterisi
olan ve daha sonra bir dizi hos olmayan satin alma deneyiminden sonra markaya kars1
iinlii bir kampanyaciya doniisen kisi) ornegini aktaran Grégoire ve Fisher (2008)
calismalarinda, “Ask nefrete doniisiir” etkisi olarak adlandirdiklari olgu neticesinde, bir
firmanin en sadik miisterilerinin zaman iginde en biiylik diismana doniisebilecegini ifade
etmektedirler. Bu olgu, miisteriler ile firma arasindaki giiven ve baglilik iliskisi ne kadar
giiclilyse, bir iirlin ya da hizmet deneyimi sirasinda haksizlik yasamalar1 veya
adaletsizlige ugramalar1 durumunda, miisteriler tarafindan algilanan ihanet duygusunun
o kadar biiyiik oldugunu gostermektedir (Tsai, Yang ve Cheng, 2014). Miisteriler bir
firmaya son derece bagli olduklarinda ancak kendilerine adil davranilmadigin
diisindiiklerinde en olumsuz tepkiyi verme egiliminde olacaktir (Brockner, Tyler ve
Cooper-Schneider, 1992). Bu nedenle yiiksek diizeyde bir iligki kalitesi algilayan
miisterilerin diger miisterilere gore firmaya daha fazla glicenme olasiliginin oldugu iddia
edilmektedir (Grégoire ve Fisher, 2008). Boylelikle miisteriler iiriin ya da hizmet
saglayicilarla yiiksek kalitede bir iligski kurduklarinda, {irin ya da hizmet basarisizligi ile

karsilagmalart durumunda, yasanan ihanet duygusu giliglenmektedir (Singh ve

Sirdeshmukh, 2000).

Miisteriler kendilerine uygun tazminat teklif edildiginde haksizlik veya adaletsizlik

duygusu tasimayt birakwrlarsa ne olur?

Miisterilerin iligkilerinin kalitesi ne olursa olsun, yasadiklari olumsuzluk tazmin
edildiginde adaletsizlik ve ihanet duygularinin azalmas1 miimkiin olacaktir (Anderson ve

Sullivan, 1993).
Miisterilerin karsilastigi her tiir tiriin ya da hizmet basarisizligi esit degilse ne olur?

Baz iiriin ya da hizmet kaynakli basarisizlik tiirleri digerlerinden daha biiyiik bir
adaletsizlik duygusunu tetiklemektedir. Bu sorular iki asamada analiz edilebilmektedir.
Bunlar, iiriin ya da hizmet basarisizliklarinin meydana gelmesi sirasinda ve sonrasindadir
(Tsai vd., 2014). Uriin ya da hizmet basarisizliklar1 sirasinda miisteriler tarafindan
algilanan adaletsizlik seviyesi, meydana gelen iiriin ya da hizmet kaynakli basarisizligin
tiriine baghdir. Bagka bir ifadeyle, miisteriler farkli tlirdeki iirlin ya da hizmet
basarisizliklarina farkli tepkiler vermektedir. Bazi arastirmacilar ise Sonug

basarisizliginin  siire¢ basarisizligina kiyasla daha az memnuniyetsizlige neden
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olabilecegine isaret etmektedir (Smith vd., 1999). Bu nedenle bir miisterinin ihanet
duygusu yalnizca iliski kalitesiyle degil ayn1 zamanda yasanan iriin ya da hizmet
basarisizligiyla da ilgilidir (Tsai vd., 2014). Firma, miisteri ihtiyaglarin1 karsilama
noktasinda sonug basarisizligi olustursa bile, {irlin ya da hizmet i¢in geri kazanim sunarak
misterinin adaletsizlik algisini sinirlandirmasini veya ortadan kaldirmasini miimkiin
kilacaktir (Power, Woodruff ve Konrad, 1992). Ayrica yapilan ¢alismalar, bir {iriin ya da
hizmet telafi isleminin {iriin ya da hizmet basarisizligindan kaynaklanan hasar1 ve

olumsuz tepkileri azaltabilecegini de gostermektedir (Hart vd., 1990).

Miisterilerin adaletsizlik hissini iyilestirmede en etkili tiriin ya da hizmet kurtarma

tiirti nedir?

Literatiir, farkli kurtarma tiirlerinin farkli adalet algilariyla baglantili oldugunu 6ne
stirmektedir (Swan ve Oliver, 1989; Lapidus ve Pinkerton, 1995; Smith vd., 1999).
Ornegin; miisteriler, bir hatanin kabul edilmesini ve bir 6zrii igeren psikolojik bir iiriin ya
da hizmet iyilestirme yerine para vaya mallarin fiziksel olarak geri kazanilmasiyla telafi
edildiginde dagitimsal adaletin gerceklestigini hissetmektedirler (Tsai vd., 2014).
Ozellikle miisteri sorunlarinin ve sikdyetlerinin ele alinma hizi, prosediirel adaletin
onemli bir boyutu olarak tanimlanmistir. Bu nedenle {iriin ya da hizmet saglayicinin
tyilestirmeyi geciktirmesi ne kadar uzun siirerse miisterinin prosediirel adaletin ihlal
edildigine yonelik algis1 o kadar biiyiik olacaktir (Clemmer ve Schneider, 1996; Blodgett
vd., 1997; Tax vd., 1998). Siire¢ hatalar1 meydana geldiginde (firma galigan1 miisteriye
kaba davranirsa) misteriler sosyal bir kayip yasamaktadir. Bu nedenle miisterilerin
etkilesimsel adalet algilari, saygi ve empati ileten 6ziir dileme veya iyilesmeye baslama
gibi telafi ozellikleri ile giiclendirilmelidir. Bir baska ifadeyle etkilesimsel adalet
algilarinda misteriler, iiriin ya da hizmetle alakali yasadiklar1 olumsuz deneyimlerinin
karsilanmasinda firma personelinin onlara sergilemis oldugu kaba davranis igin
indirimden ziyade, 6ziir dilenmesini daha degerli bulmaktadir (Smith vd., 1999).
Miisterilerin, iiriin ya da hizmet geri kazanimlarim1 aldiktan sonra genel islem
deneyimlerinin adil oldugunu disiinmeleri, ihanet duygusunu azaltmaktadir. Hatta bazi
aragtirmacilar, algilanan adaletin nihayetinde genel miisteri memnuniyetine katkida

bulunabilecegini de 6ne stirmektedir (Hart vd., 1990; Swan ve Oliver, 1989).
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2.2. INTIKAM ARZUSU

Intikam, bir iiriin ya da hizmet basarisizligindan kaynaklanan psikolojik ve/veya
parasal maliyetlere miisteriler tarafindan yanit olarak verilen bir basa ¢ikma davranisidir
(McColl-Kennedy, Patterson, Smith ve Brady, 2009). Miisteriler, {iriin ya da hizmetle
alakali yasadiklar1 problemlere yonelik bekledikleri telafileri almadiklarinda (yani gifte
sapma, Uriin ya da hizmet performansindaki basarisizlik ve telafi eylemi), bunu firmayla
olan haksiz iliskiyi dengelemek icin harekete ge¢meye motive eden yliksek diizeyde
adaletsizlik ve ihanet olarak algilamaktadir (Bechwati ve Morrin, 2003; Grégoire ve
Fisher, 2008). Bu durum karsisinda miisteriler, basarisizliga sebebiyet veren firmayi
suglamakta ve sebep oldugu zararlardan dolayr firmayr sorumlu tutmaktadir (Aquino,
Tripp ve Bies, 2001). Lakin firmalar tarafindan basarisizliga yonelik sugun miisterilere
atilmasi; onlar1 kizdirmakta, 6fkelendirmekte (Averill, 1983) ve hatta intikam almaya
tesvik etmektedir. Bu noktada intikam arzusu, iiriin ya da hizmet kaynakli basarisizliklar
ya da problemler nedeniyle miisterilerin firmay1 cezalandirma ve 6desme diirtiisti olarak
tanimlanmaktadir (Grégoire ve Fisher, 2006). Bir baska tanimda ise intikam arzusu,
olumsuz bir satin alma deneyimi sonrasit miisterilerin firmaya karsi hissettikleri zarar
verme arzusu seklinde ifade edilmektedir (Bechwati ve Morrin, 2003). Miisterilerin her
zaman arzularina gore hareket edemedikleri ve intikam arzularini intikam davranisina
dontistiremedikleri de (kaginma arzusu besledikleri) belirtilmelidir (Lee vd., 2013).
Miisterilerin algilanan giicii, bu iligkiyi etkileyen en Onemli faktorlerden biridir.
Miisteriler, firmalarla olan dengesiz iligkilerini degistirebilecek kadar gii¢lii olduklarini
algiladiklarinda, intikam alma arzularina gore hareket etme ve firmalara kars1 dogrudan
intikam davranis1 sergileme olasiliklar1 daha yiiksek olacaktir. Ote yandan miisteriler,
firma ile dogrudan karsi karsiya gelemeyeceklerini ve zarari odetemeyeceklerini

hissederlerse, muhtemelen dolayli intikam davranigina yonelecektir (Grégoire vd., 2010).

Ofkelenen miisteriler, iiriin ya da hizmet saglayicilarla ddesme veya onlari
cezalandirma niyetiyle intikam arzusu barindirma egilimindedir. Intikam arzusu, miisteri
memnuniyetsizliginden farklidir (Lee vd., 2013). Ciinkii intikam alma arzusu, sug isleyen
firmaya kars1 davranigsal bir niyet igermekte (Bechwati ve Morrin, 2003) ve bu nedenle
misterilerin intikam davranigi sergileme olasiligin1 artirmaktadir (Grégoire vd., 2010).

Miisteriler karsilastiklart problemleri diizeltmek yerine firmalarla olan iliskilerini
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sonlandirmay1 da segebilmektedir (McCullough vd., 1998). Bu noktada kaginma arzusu;
misterilerin, firmalarla herhangi bir etkilesimden kendilerini geri ¢ekmeleri olarak
tamimlanmaktadir (Grégoire, Tripp ve Legoux, 2009). Kaginma arzusuyla tetiklenen
iliskiden ¢ikmanin intikam davranisi olmadidi, ¢linkii miisterilerin firmalara zarar ve
rahatsizlik vererek intikam almayr amaglamadigr belirtilmektedir (Grégoire ve Fisher,
2008). Miisteriler, kaginarak dogrudan firmaya zarar vermeseler de boyle bir tutum
sergilemeleri onlarin daha sonraki aligveris deneyimlerinde diger alternatiflere
yonelmesine olanak tanimaktadir (Lee vd., 2013). Miisteriler kaginmayi, sug isleyen
tarafla basa ¢ikmanin bir yolu olarak algilamaktadir (Bechwati ve Morrin, 2003).
Miisterilerin, firmalardan ayrilma istekleri yani kaginma arzusu pasif bir tepki olarak
goriilmektedir (Zourrig, Chebat ve Toffoli, 2009). Ote yandan intikam arzusu ise
miisterilerin {irlin ya da hizmet basarisizlig1 karsisinda firmaya zarar vermeye yonelik
davraniglar1 icermesi nedeniyle proaktif bir tepki olarak kabul edilmektedir (Lee vd.,
2013). Intikam, adaletsizligi degistirmeyi amaglayan problem odakli basa ¢ikma tepkisi
anlamina gelmektedir. Bu tiir bir basa ¢ikma tepkisi, bir tarafin yiizlesmeye ve sikayete
bagvurarak problem ¢dzme siirecine girmesine neden olmaktadir. Kaginma ise soruna
verilen duygusal tepkiyi ayarlamaya yonelik duygu odakli basa ¢ikma tepkisini temsil
etmektedir. Boylece miisteriler 6fke, sinir ve endise gibi olumsuz duygusal tepkilerini en
aza indirmektedir. Bu iki basa ¢ikma tepkisi kavramsal olarak farkli olsa bile, ihanete
ugramig misterilerin gostermesi beklenen tepki bigimleridir (Lee vd., 2013). Bu noktada
algilanan ihanet kritik bir dneme sahip olmakla beraber, miisterileri kendilerine sunulan
tiim araglar1 kullanarak (6rn. intikam ve kacinma) adil olmayan bir durum karsisinda
hareket etmeye motive etmektedir (Grégoire ve Fisher, 2008). Normatif standartlara
yonelik algilanan ihlali misteriler, genellikle intikamin bir gerekgesi olarak gérmektedir.
Bu nedenle miisteriler intikam niyetini, adaleti yeniden saglama noktasinda ihanete karsi
hakl1 bir davranigsal yanit olarak algilamaktadir (Ward ve Ostrom, 2006). Bu ¢alismada
algilanan ihanetin, ihanete ugramis miisterilerin intikam alma arzular tizerinde giiclii bir

motivasyon araci oldugu varsayilmaktadir.
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2.2.1. intikam Davramslarinmn Intikam Arzusu Uzerindeki Farklhilastirilmis

Etkileri: Tki Karsit Aciklama

Intikam davranislarinin miisterilerin sonraki intikam arzusu iizerindeki etkilerini
gosteren iki karsit agiklama vardir. Intikamin duygusal yonii: “Intikam tatlidir” ad1 verilen
ilk agiklama, intikam almanin misterilerin intikam alma arzularmi karsiladigini ve
zamanla kendilerini daha iyi hissetmelerini sagladigim 6ne siirmektedir. Intikamin
bilissel yonii: “Intikam, susamisken tuzlu su igmek gibidir” adi verilen ikinci agiklama,
daha ziyade intikam almanin miisterilerin intikam alma arzusunu zaman i¢inde arttirdigini
One siirmektedir. Bir firmadan intikam almak isteyen miisterinin olanlar1 diisiinmeye
devam etmesi, problemle daha yapict bir sekilde ilgilenmesini engellemektedir
(Ghadami, 2017). Burada, her iki diisiince tarzin1 destekleyen kanitlar gozden

gecirilecektir.

2.2.1.1. Intikamin Duygusal Yénii

Bireylerin 6fke donemlerindeki davraniglarint  kismen kisisel inanglari
belirlemektedir. Intikam alirken duygusal eylemlerin yararl: etkilerine inanan bireylerin
ruh hallerini iyilestirmek i¢in 6fkelerini disa vurma olasiliklar1 daha yiiksektir (Bushman,
Baumeister ve Phillips, 2001). Bireyler, olumsuz duygulardan kurtulmak umuduyla
intikam davranig1 sergilemektedir. Bireyler kendilerini ifade etme sansi bulamazlarsa,
negatif duygularin olusacagma ve bu durumun sonug olarak psikolojik dengesizlige
neden olan i¢ baskiya yol acacagina inanmaktadir (Bohart, 1980). Bu goriis duygularin
“hidrolik modeli” olarak adlandirilmistir. Su veya buharin bir ¢ikis yolu bulamadigi
hidrolik basing sistemine benzer sekilde sistem patlayacaktir. Yani, bireyler olumsuz
duygularini, 6zellikle 6fkelerini salivermez ve onlar1 i¢lerinde tutarsa sonunda saldirgan

bir sekilde patlayacaklardir (Ghadami, 2017).

Bu inanglar1 dogrulayan sinirbilimde, intikam almanin duygu durumu diizenlemesi
tizerindeki olumlu etkilerini gésteren ¢alismalar bulunmaktadir (Knutson, 2004; de
Quervain vd., 2004). de Quervain vd. (2004) ¢alismalarinda bireylerin, normlar: ihlal
edenleri cezalandirma egiliminde olduklarini, ¢iinkii bu eylemlerin beyindeki 6diil isleme
alanlarin1 harekete gecirdigini kesfetmistir. insanlar, sosyal normlara uymayan bireylerle

karsilastiklarinda onlar1 etkili bir sekilde cezalandirmaya isteklidir. Bu hareket, bir hedefe
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ulagildiginda normalde aktif hale gelen 6diil isleme alaniyla iligkili olan insan beynindeki
bolgeyi tetiklemektedir. Dahasi, bu bdlgenin daha gii¢lii aktivasyonu, cezaya daha fazla
yatirim yapilmasina yol agmaktadir. Bagka bir deyisle, beynin bu bolgesinin daha gii¢li
aktivasyonu, cezadan beklenen yiiksek memnuniyeti géstermektedir. Bu nedenle bireyler,
bir sugluyu intikam alarak cezalandirirken adalete ve arzu edilen sosyal sonuglara

ulagsmaktan memnuniyet beklemektedir (Knutson, 2004).

Bu bulgular dogrulayan ge¢mis arastirmalar, intikam almak isteyen bireyin amaci;
sucluyu yanlis yaptig i¢in cezalandirmak (Gollwitzer ve Bushman, 2012), ona bir ders
vermek (Gollwitzer, Meder ve Schmitt, 2011) ve intikam almanin tatmin edici oldugunu
gostermektir. Bununla birlikte, genel olarak cezalandirarak sugluya aci gektirmek,
intikamcinin nihai hedefi degildir (Gollwitzer ve Denzler, 2009). Bunun yerine intikamci,
suclunun hareketinin yanlis oldugunu anlamasini saglayarak, gelecekte ortaya ¢ikmasi
muhtemel bir sucu 6nlemek istemektedir. Bununla birlikte, muhtemelen adaletin yeniden
tesis edilmesi ve sucluya mesajin1 iletmesi sayesinde intikamci yine de tatmin

yasayabilmektedir (Ghadami, 2017).

Bu bulgular1 miisteri baglaminda dogrulayan ¢alismalarda miisterilerin, saldirgan
sikdyet ve intikam davraniglart sergiledikten sonra kendilerini daha iyi hissettikleri
bulunmustur (McColl-Kennedy vd., 2009). Bu eylemler miisterileri, firma ile iligkilerini
stirdiirmeye tesvik etmekte (Bennett, 1997) ve daha az olumsuz agizdan agiza iletisime
sebebiyet vermektedir (Wetzer, Zeelenberg ve Pieters, 2007). Bu bilgiler géz 6niine
alindiginda, firmalardan intikam alan miisterilerin daha sonra intikam alma arzusunu daha
az hissetmeleri gerektigi ve zamanla daha affedici hale geldikleri diisiiniilmektedir

(Ghadami, 2017).

2.2.1.2. intikamn Bilissel Yonii

Literatiirde yukaridaki bulgularla tam olarak celisen kanitlar da yer almaktadir. En
ikna edici kanit, Carlsmith, Wilson ve Gilbert’in (2008) calismalarinda yer almaktadir.
Bireylerin ruh hallerini iyilestirmek i¢in suglular1 cezalandirdigi iddia edilmektedir. Lakin
bu eylemlerin tam tersi bir etkisi de bulunmaktadir. Onlarin bulgularina gore bireyler
sonraki duygularini yanlis tahmin etmektedir. Bireyler, intikam aldiktan sonra kendilerini

daha kot hissetmektedir. Cilinkii bireyler affetmenin gerektirdigi sekilde “birakip
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gitmek” yerine ne oldugu hakkinda uzun uzun diisiinmeye devam etmektedir. Baska bir
ifadeyle intikam arzusu bireyleri, birtakim diisiincelere dalmaya motive etmektedir
(Ghadami, 2017). Sonug olarak uzun uzadiya diisiinme, olumsuz duygular1 beslemekte

ve bu duygular daha fazla diisiinmeyi tetiklemektedir (Carlsmith vd., 2008).

Bireyler olumsuz bir olay hakkinda uzun siire diisiindiiklerinde, bu onlara olumsuz
olayin tekrar tekrar meydana gelecegi izlenimini vermekte ve o0 olayin biligsel, duygusal
ve davranigsal sonuglarini daha az yogunlukla yeniden yasamaktadir (McCullough vd.,
1998). Dahasi, o6tkenin nedeni iizerine diisiinmenin saldirgan diisiinceleri besledigi ve
ofke igeren duygulari siirdiirdiigii unutulmamalidir (McColl-Kennedy vd., 2009). Bu
durum, bireyleri daha saldirgan hale getirmekte (Bushman, 2002), onlari sugluya
saldirmaya motive etmekte (Collins ve Bell, 1997) ve affetme olasiligin1 azaltmaktadir

(McCullough, Bono ve Root, 2007).

Bir sugu derinlemesine diistinmenin bireyleri, intikam almaya ve/veya sugludan
kaginmaya yoneltecegini belirtmek gerekmektedir (McCullough vd., 1998; McCullough,
Bellah, Kilpatrick ve Johnson, 2001). Bu siireci a¢iklama noktasinda 6fkenin, bireyi hos
olmayan bir olay hakkinda derinlemesine diisiinmeye motive ettigi bilinmektedir (Porath,
Macinnis ve Folkes, 2010; Ghadami, 2017). Derinlemesine diisiinme sirasinda olumsuz
diisiinceleri stirdiirmek, biligsel kaynaklar1 gerektirmektedir (Martin ve Tesser, 1996). Bu
durum, miisterilerin etkinligi yapici bir sekilde isleme olasiligini azaltmakta ve sorunu
¢ozmek i¢in yikici yollar kullanma (6rn. intikam alma) olasiligin1 da artirmaktadir. Sonug
olarak derinlemesine diisiinme, bireylerin intikam alma arzusunu uzatmakta ve onlar
sugluya geri dénmeye tesvik etmektedir. Ozetle; bu bulgular, intikam almanin bir sonraki
intikam arzusunu artirdigint ve “tuzlu su” etkisini dogruladigini gostermektedir

(Ghadami, 2017).

2.2.1.3. intikamin Duygusal ve Biligsel Yoniiniin Uzlasmasi

Goriintiste zit olan bu iki diisiince tarzini uzlastirma noktasinda, miisterilerin
firmalara kars1 intikam alma seklinin, onlarin sonraki intikam arzularinin zaman ig¢indeki
gelisimini etkiledigi diisiiniilmektedir (Ghadami, 2017). Miisteriler dogrudan intikam
davranglarina girdiklerinde intikamin duygusal yonii yani, “Intikam tathidir” etkisinin

ortaya cikacagi tahmin edilmektedir. Ciinkii dogrudan intikam davraniglari, 6fkeli
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miisterilerin intikam arzusunu tatmin etmede ve onlara firmalarla 6desme sans1 vermede
daha etkilidir. Diger bir ifadeyle pazaryeri saldirganligi ve intikameci sikayet davranisi
sinirli ve saldirgan miisterilere, 6fkelerini disa vurma firsati vermektedir. Bu durumun
sonucu olarak da miisteriler, karsilastiklar1 zarardan dolayr firmanin cezalandirilmasini
saglamaktadir. Nitekim intikam, intikamcilarin géziinde suglularin neden kendilerinden
intikam alindigin1 anladiklarinda daha etkili olmaktadir (Gollwitzer ve Denzler, 2009;
Gollwitzer vd., 2011). Bu mantiga dayanarak bir miisteri dogrudan intikam
davranislarinda ne kadar gii¢lii olursa, o miisterinin intikam arzusunun zamanla daha

keskin bir sekilde azalacagi diistintilmektedir (Ghadami, 2017).

Miisteriler dolayli intikam davranislarina girdiklerinde daha uzun siireli bir
intikamin biligsel yonii yani, “Tuzlu su” etkisi Ongdriilmektedir. Dolayli intikam
davraniglarina giiclii bir sekilde katilan miisteriler i¢in bu intikam davraniglarini zayif bir
sekilde kullanan miisterilere kiyasla sonradan intikam arzusundaki azalmanin daha hafif
olmas1 beklenmektedir. Bu durum, iki temel nedenden kaynaklanabilmektedir: Birincisi;
olumsuz agizdan agiza iletisim, Ugiincii taraflara sikdyet, miisteri olmay1 kisma ve
olumsuz tanitim davraniglariyla miisterilerin firmalara karsi 6fkelerini agik¢a ifade
etmemeleridir. Ciinkii intikamcilarin hedefle aralarindaki mesafe, algilanan adalet
kaybini geri getirmelerine izin vermez. Bir baska ifadeyle, dolayli intikam davranislari,
firma ile -en azindan hemen- 6desme sansi saglamaz (Ghadami, 2017). ikincisi; dolayl
intikam davranislar sergileyerek, miisteriler esas olarak firmayi baskalarina ifsa etmeyi
hedeflemektedir. Bu odaklanma, miisterileri {irlin ya da hizmet performansindaki
basarisizlik ve telafi eylemi hakkinda diisinmeye (Porath vd., 2010) ve gevrelerinde,
sosyal medyada ve gesitli iletisim kanallarinda bu konu hakkinda kotii konusarak firmaya
kars1 savaglarina devam etmeye (Grégoire vd., 2009) tesvik etmektedir. Miicadele
tizerindeki bu 1srarli odaklanma, sonraki intikam arzusundaki dogal azalmayi

yavaslatmaktadir (Ghadami, 2017).

2.3. INTIKAM EYLEMI

Intikam, temel bir insan diirtiisii ve sosyal davranisin giiglii bir motive edicisidir
(Bradfield ve Aquino, 1999). Iintikam, miisterilerin firmalar1 neden olduklari zararlar icin
cezalandirma ve onlara zarar verme ihtiyacidir (Grégoire vd., 2009). Bir baska ifadeyle

intikam, sorumlu olduguna karar verilen tarafa; zarar, yaralanma, rahatsizlik veya ceza
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vermeyi amaglayan ve baska bir tarafca algilanan bir zarar ya da yanlis davranisa karsilik
olarak yapilan bir eylemdir (Tripp ve Bies, 2010). Literatiirde yer alan intikam tanimlari
cesitlilik gdsterse de bu tanimlarin ortak 6zelligi; bireyin haksizliga ugradig: algisi olup,
bu da onu sugluyla hesaplasmaya veya onu cezalandirmaya motive etmesidir (Kéhr,
Bettina, Harley ve Wayne, 2016). Intikam genellikle insan saldirganliginin birincil nedeni
olarak gosterilmektedir (Stuckless ve Goranson, 1992). Intikam arzusu, kan davalar1 ve
terorist saldirilar gibi en ug olaylardan vandalizm, pazaryeri saldirganligi ve miisteri
intikami gibi giinliik hayatta goriilen daha az asir1 vakalara kadar, bir dizi anti sosyal
eylemin nedeni olarak belirtilmektedir (Grégoire vd., 2010; Schumann ve Ross, 2010;
Tripp ve Bies, 2010). Ayrica intikam; sosyal psikoloji (Carlsmith vd., 2008; Gollwitzer
ve Bushman, 2012), kriminoloji (Grobbink, Derksen ve van Marle, 2015), orgiitsel
arastirmalar (Tripp ve Bies, 2010) ve tiiketici aragtirmalari (Grégoire vd., 2010) gibi
cesitli alanlarda yer almig ve bu kavramin 6nemini kabul eden arastirmacilarin dikkatini

cekmistir.

Miisteri intikami; miisterilerin firmalarla olan iliskilerinde ugradiklar
adaletsizlikleri ortadan kaldirip, esit olmaya calistiklari durumlart ele aldigi igin son
zamanlarda ayr1 bir ¢alisma alani olarak ortaya ¢ikmistir (Grégoire ve Fisher, 2008;
Zourrig vd., 2009; Grégoire vd., 2010). Miisteriler, firma tarafindan zarara ugratildiginda
pasif kalmak yerine olumsuz agizdan agiza iletisim kurmak, bir calisana sozlii veya
fiziksel olarak hakaret etmek, hatta vandalizm sergilemek gibi ¢esitli intikam
davraniglarinda bulunabilmektedir (Grégoire vd., 2010). Gergekten de pazar yerinde
bildirilen miisteri intikam vakalarinin hizla arttigim1 gosteren istatistiki verilerde
gorildiigl tlizere, firmalara ve ¢alisanlarina kotii davranan miisterilerin sayisi hizli bir
sekilde artmaktadir (Zourrig vd., 2009; Daunt ve Harris, 2012). Bu noktada bilhassa,
miisterilere intikam alma konusunda tavsiyelerde bulunan birgok web sitesi de yer

almaktadir (Gemtou, 2018).

Grobbink vd. (2015) intikam eylemlerine, muhtemelen bir miktar kabul edilebilirlik
siurt verildigini 6ne stirmektedir. Tiiketicilikteki toplumsal egilimler ve her ne pahasina
olursa olsun miisteriyi memnun etmek i¢in firmalara uygulanan biiyiik baskilar, bu
sekilde davranmay1 tesvik edebilmekte veya dolayli olarak buna goz yumabilmektedir.
Bu durum ise miisteri intikamini sosyal olarak daha kabul edilebilir hale getirmektedir

(Harris ve Reynolds, 2004; Yagil, 2008). Miisteriler, firmanin kendilerine haksiz
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davrandiklarin hissettiklerinde bir cevap repertuarina (6rn. ayrilma, uzlagsma) sahipken;
intikam almay1 tercih etmek, itibar noktasinda firma i¢in maddi kayip, calisanlarina
psikolojik zarar ve uzun siireli olumsuz sonuglar dogurmaktadir (Harris ve Reynolds,
2003). Bu nedenle, bazi aragirmacilar bu kavrami daha iyi anlamak i¢in miisteri
intikamimi destekleyen psikolojik siireclerin daha fazla arastirilmasi gerektigine isaret

etmektedir (Funches, Markley, Davis, 2009; Zourrig vd., 2009; Grégoire vd., 2010).

2.3.1. intikamin Teorik Temelleri

Miisteri intikaminin tanimlayic1 6zelliklerini incelemeden 6nce temel niteliklerini
anlamak i¢in onu, daha genis kapsamda kaynagini aldigi psikolojik teorilere dayandirmak
gerekmektedir (Gemtou, 2018). intikam teorileri, benimsedikleri perspektif ve
inceledikleri psikolojik siiregler agisindan farkliliklar gostermektedir. Ozellikle, literatiir
incelendiginde 6nceki ¢alismalarda intikam kavrami; mantikli veya mantiksiz (Elster,
1990; Tripp ve Bies, 2010), uyumlu veya uyumsuz (McCullough, Kurzban ve Tabak,
2010; Grobbink vd., 2015) ya da faydalar veya maliyetler igeren eylemler olarak
goriilmektedir. Ozellikle filozoflarin ilk intikam anlayislar;, onu; sicagi sicagina
gerceklesen kotli, mantiksiz ve akilsiz bir eylem olarak gormektedir (Stuckless ve
Goranson, 1992). Bu anlamda intikam, herhangi bir rasyonel eylemi golgede birakan ve
bireyleri kontrolden c¢ikaran iggiidiisel faktorlerden kaynaklanmaktadir (Loewenstein,
1996; Potegal ve Novaco, 2010). Buna karsilik, daha giincel intikam gorisleri, bu
davranigin ahlaki ve rasyonel oldugunu vurgulamaktadir (Tripp ve Bies, 2010). Burada
aragtirmacilar, intikamin bir yanlis1 diizeltmeyi veya gelecekte ortaya ¢ikmasi muhtemel
adaletsizligi onlemeyi amaglayan ve adaletsizlige rasyonel ve ahlaki olarak hakli bir
cevap oldugunu savunmaktadir. Dolayisiyla, bu anlayisa gore intikam, sosyal islevlere
hizmet etmekte ve sosyal diizenin koruyucusu olarak hareket etmektedir (Tripp ve Bies,
2010). Intikam hesaplar1 (beyanlari / izahatlart), bunun uyarlanabilir mi yoksa uyumsuz
olarak m1 goriildiigii konusunda daha da farklilik gostermektedir. Uyarlanabilir bakis
acisinin destekgileri, intikamin hem toplum hem de birey i¢in faydali sonuglari oldugunu
vurgulamaktadir (Schuman ve Ross, 2010; McCullough vd., 2010). Ozellikle, evrimsel
psikologlar intikami, belirli uyarlanabilir sorunlar1 ¢6zmek i¢in evrimlesmis yani

evrimsel bir iiriin olarak gérmektedir.
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McCullough vd. (2010) intikamin, firmay1 gelecekteki ihlallerden caydiran, bu
ihlalleri 6nleyen ve ig birligini gelistiren tic dnemli isleve hizmet ettigini 6ne stirmektedir.
Kisisel diizeyde intikamin, magdura ihlalden sonra katlanilan psikolojik acilar dahil tim
acilardan kurtulma saglayarak psikolojik dengeyi yeniden saglamasi, 06z-deger
duygusunu siirdiirmesi ve kurban ile ihlalci arasindaki gii¢ dengesinin yeniden saglanmasi
gibi nedenlerden Gtiirii birey i¢in koruyucu bir islevi oldugu belirtilmektedir (Gollwitzer
vd., 2011; Grobbink vd., 2015). Buna karsilik, intikamin uyumsuz oldugu gorisiinii
destekleyenler, oncelikle cinayet ve toplu katliam gibi yikici intikam bigimlerini ele
almaktadir. Bu intikam vakalar1 bir tiir psikolojik islev bozuklugunun géstergesi olup, bir
kisinin gelisiminin erken donemlerindeki sorunlariyla ve psikolojik bozukluklariyla
iliskilendirilmektedir (Grobbink vd., 2015).

Yukarida belirtilen faydalarina ragmen intikamin, intikam alan kisinin enerji ve
zaman harcamasinin yani sira karsi intikam gibi birtakim riskleri de bulunmaktadir
(Gemtou, 2018). Ayrica intikam, olumsuz saglik sonuglari1 ve azalmis yasam doyumu gibi
birey i¢in olumsuz psikolojik sonuglari da igermektedir (Schumann ve Ross, 2010;
Grobbink vd., 2015). Dahasi, bireylerin olumsuz duygularini artirmakta ve onlarin daha
fazla saldirgan davraniglar sergilemesine neden olmaktadir (Bushman vd., 2001).
Kisileraras1 diizeyde ise intikam, maliyetli olabilmektedir. Ciinkii ¢ogu kez ¢atismanin
artmasina ve uzun siireli kan davalar ile sonug¢lanan kars1 intikama neden olabilmektedir
(Stillwell, Baumeister ve Del Priore, 2008). Bu da, sosyal diizenin tehlikeye girmesine

sebebiyet vermektedir (Harris ve Reynolds, 2004).

Ozetle; intikam farkli bakis agilartyla incelenmis, bazilar1 ortiisiirken digerlerinin
celigkili oldugu tespit edilmistir. Bu perspektifler, intikam kavrami ve onun cesitli

tezahiirlerine iliskin zengin i¢ goriisler saglamaktadir (Gemtou, 2018).

2.3.2. intikamin Nedenleri

Bireyler, zarar gordiikten sonra her zaman intikam almazlar. Ciinkii durumsal
faktorler, magdurlarin intikam arayarak tepki vermelerini veya affetme gibi bagka yollari
tercih edip etmemelerini etkilemektedir (Grubb, 2011). Bu kapsamda, bireyleri intikam
almaya iten sebepler arasinda; suglama, 6z-kimligin zarar gérmesi, 6z-degerin zarar

gormesi, esitlik dengesinin bozulmasi1 ve esitsizligin yeniden dengelenme istegi,
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kaybedilen giiciin elde edilmesi, yeniden bir haksizlik davranisina maruz kalmayi
istememe ve 6fke yer almaktadir (Cota-McKinley, Woody ve Bell, 2001; McCullough
vd., 2001; Deveau, 2005; Grubb, 2011).

e Suclama: Bradfield ve Aquino (1999) calismalarinda, sug¢lamanin bireylerin
intikam davraniglar1 tizerinde olumlu bir etkisi oldugunu ve affetme davraniglarini ise
olumsuz yonde etkiledigini tespit etmislerdir. Baska bir ifadeyle, ugradiklar1 haksizlik
nedeniyle magdur olan bireyler, failin (yani suglunun) su¢lu oldugunu ne kadar ¢ok
hisseder ve intikam hakkinda ne kadar ¢ok diisiiniirlerse intikam alma olasiliklar: o kadar
artmakta ve affetme olasiliklar1 da o kadar azalmaktadir. Bu durum, verilen zararin kasitl
m1 yoksa kasitsiz m1 oldugunu icermekle beraber ayni zamanda failin sonug iizerinde
kontrol sahibi olup olmadigin1 da igermektedir. Magdur, suclunun zarari
engelleyebilecegine karar verse bile, yine de kazara gergeklesen bir eylemden o&tiirti faili
suclayabilmektedir. Bu tiir bir durumun yasal bir 6rnegi, sarhos siiriiciiniin neden oldugu
trafik kazasidir. Siiriicii trafik kazas: gegirme niyetinde olmayabilir lakin kaza olasiligini

cok daha fazla artiran eylemleri (6rn. alkol tiiketimini) ger¢eklestirmistir (Grubb, 2011).

Darley ve Pittman (2003) calismalarinda, suglamanin aranan intikam tiiriinii de
etkileyebilecegini one siirmektedir. Ayrica bir zararin ardindan tazminatin da dengeyi
yeniden saglamanin kapsamina girebilecegini iddia etmektedir. Bu da, magdurun zarar
gormeden Onceki konumuna geri getirilmesine veya failin cezalandirilmasina ya da bir
sekilde aci g¢ekmesine odaklanmaktadir. Fragale, Rosen, Xu ve Merideth (2009)
calismalarinda, yanlis veya uygunsuz davranan birine ne kadar sug atilirsa gézlemcilerin
tavsiye ettigi cezanin o kadar sert olacagini tespit etmistir. Bazen tazminat ve ceza ayni
eylem araciligiyla gercgeklestirilse de bu her zaman boyle degildir. Bu nedenle intikam
hakkinda karar verirken odaklanmak bir fark yaratmaktadir (Grubb, 2011). Sayet, zarar
kasit igeriyorsa ve dnlenebilir bir durumda ise bireyler suglularin cezalandirilmay1 hak
ettigine karar verme egiliminde olacaktir. Tam tersi durumda ise, suclunun sadece
thmalkar olmasi ve istemeden zarar vermesi durumunda, gézlemciler magdura tazminat
vermeye odaklanmaktadirlar (Darley ve Pittman, 2003). Suglama, intikam alma kararinin
onemli bir bileseni olup, failin su¢lanmadigi durumlarda intikam yaygin bir davranis
olmayacaktir. Ayrica niyet ve dnlenebilirlik, magdurlarin veya gozlemcilerin aradig1 veya

uygun oldugunu diisiindiigii intikamin siddetini de etkilemektedir (Garcia vd., 2019).
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e Oz-kimligin zarar gormesi: Oz-kimligin zarar gérmesi, bireylerin intikam alma
isteklerinin temelinde yatan nedenlerin en 6nemlisi oldugu ifade edilmektedir (Bechwati
ve Morrin, 2007). Ashforth, Harrison ve Corley (2008) calismalarinda, son zamanlarda
kimligin oOrgiitsel arastirmalarin biiyiiyen bir odak noktasi haline geldigini ifade
etmektedir. Oz-kimlik, genis bir sosyal ¢evre ve kiiltiir baglaminda bir kisinin rollerine,
kisiligine ve kimligine iliskin kavramlardan olusmaktadir. Dis ¢evre, bireylerin 6z-
kimligini etkilemektedir. Yani baskalarinin yaptig1 eylemler, kisinin 6z-kimligi tizerinde
olumlu veya olumsuz bir etkiye sahip olmaktadir. Bu eylemler bir kisinin kimligine zarar
verdiginde o kisi, kimlige verilen bu zarar1 onarmak amaciyla sugluya karsi hareckete
gecmeye motive edilmektedir. Intikam almak, bir kisinin kendi imajma yénelik bir
bagkasinin davranislarindan kaynaklanan zarari telafi etmenin bir yolu olarak
goriilmektedir. Bu durum, 6zellikle bir kisiye saygili davranilip davranilmadigina iliskin
yargilari iceren etkilesimsel adaletsizlik i¢in dogru olmaktadir (Grubb, 2011). Saygisiz
bir sekilde muamele gérmek, bir kisinin kimligini saygi gérmeye ve adil muameleye layik
olarak tehdit etmektedir (Bies, 2001). Kisinin 6z-kimligine zarar vermek psikolojik olarak
rahatsiz edici bir durum olup, bu nedenle magdurlar bdyle bir rahatsizligi hafifletme
noktasinda Ozellikle intikam almaya motive olmaktadir. Kisacasi, baskalari bireyin
kimligine zarar verdiginde, bireyler bu zarar1 diizeltmek veya onarmak adina intikam

almak istemektedir (Grubb, 2011).

e Oz-degerin zarar gormesi: Kimlige ek olarak haksizliga ugrayan bireylerin
intikam almak istemelerinin bir diger nedeni de 6z-degerlerini korumaktir (Satici, 2016).
Ancak bu intikam alma eylemi ayn1 zamanda kisisel iliskilere de zarar vermektedir. Oz-
deger, kisinin kendisine duymus oldugu sayginin olumlu bir bilesenidir. Haksiz bir eylem
Kisinin 6z-kimligine zarar verebilir, vermeye de bilir. Ancak bu durumun belirleyicisi,
kisinin bakis agisidir (Grubb, 2011). Oz-degerin zarar gdrmesinden kaynaklanan intikam
davranigi, etik dis1 veya islevsiz olarak nitelendirilmektedir. Arastirmalar anti sosyal
davraniglar (Aquino ve Douglas, 2003) ve siddetin (Bushman ve Baumeister, 1998) 6z-
degere yonelik zarar iizerinde etkisi oldugunu gostermektedir. Ayrica yiiksek egolu
bireylerin algiladiklar1 bir ego tehdidine kars1 gosterecekleri tepki ve intikam davranisi,
egosu daha diisiik seviyede olan bireylerin gosterecekleri tepki ve intikam davranisina
gore daha yiiksek olmaktadir. Cilinkii yliksek egolu kisiler kendilerine kars1 yapilan haksiz

davranig1 daha biiyiik bir tehdit olarak algilamaktadir (Baumeister, Smart ve Boden,
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1996). Ayrica 6z-degerin zarar gormesi, bireyi psikolojik agidan da rahatsiz etmektedir.
Tiim bunlarin neticesinde bireylerin, psikolojik rahatsizliklarini ve 6z-degerlerini yeniden

insa edebilmek adina intikam arayisina yoneldikleri goriilmektedir (Satici, 2016).

e Esitlik dengesinin bozulmasi ve esitsizligin yeniden dengelenme istegi:
Algilanan bir haksizlik sonrasi bireylerin esitlik dengesinin bozuldugunu diisiinmeleri de
olas1 intikamin nedenlerinden biri olarak goériilmektedir (Stillwell vd., 2008). Bireyler,
kurduklar1 tiim iligkilerde oldugu gibi sosyal iliskilerde de esitlik ve adalet arayisina
girmektedir. Haksizliga ugrayan bireyin; fiziksel, psikolojik ve duygusal agidan zarar
gormesi muhtemel olmakla beraber, maddi kayiplar yasamasi1 da muhtemeldir (Stillwell
vd., 2008; Gollwitzer ve Denzler, 2009). Zarara ugrama ve maddi bir kayip neticesinde
haksizliga ugrayan birey, kendini haksizliga ugratan tarafa gore daha diisiik bir seviyede
oldugunu diisiinmektedir. Dolayisiyla birey, disiik gordigii bu seviyeyi dengeye
getirmek ve esitligi yeniden tesis etmek adina intikam almaya yonelmektedir. Esitlik
dengesinin saglanmasi admna intikam alma yolunun seg¢ilmesinin gerekliligi, giinliik
yasantida kullanilan birtakim ifadelerde de kendini gostermektedir. Ornegin; “Goze goz,
dise dis, kana kan” gibi ifadelerle bireyler, kendilerine yasatilanlari karsi tarafinda ayni
sekilde yasamasim istediklerini acik bir sekilde dile getirdikleri goriilmektedir (Satici,
2016).

e Kaybedilen giiciin elde edilme istegi: Bireylerin karsilastiklar1 haksiz bir olay
sonrasinda gili¢ kaybettiklerini diisiinmeleri de intikam almanin nedenleri arasinda yer
almaktadir (Devau, 2005). Yasanan haksiz bir olayda saldirgan tutum sergileyen bireyin
daha giiglii olarak goriilmesi kars1 taraftaki bireye zarar vermektedir. Haksizliga ugrayan
birey de saldirgan tutum sergileyen tarafin verdigi zarar1 dnleyemedigi i¢in kendisini daha
glicsiiz olarak algilamaktadir. Bu kapsamda giiclii veya giigsiiz algilama durumu
haksizliga ugramis birey i¢in bir esitsizlik ortaya ¢ikarmakta, bireyi esitsizligi ve ortaya

¢ikan giigsiizliik algisin1 yok etmek adina intikam almaya yoneltmektedir (Satici, 2016).

eYeniden bir haksizhik davramisina maruz kalmay: istememe: Bireyler,
ugradiklar1 haksizliklarla tekrar karsilasmamak adina da intikam almay1 tercih
etmektedir. Haksizliga ugrayan birey, sayet intikam almazsa ilerleyen zamanlarda ayni
davranigin tekrarlanacagini diistinmekte ve bu durumu engellemek i¢in de intikam almaya

yonelmektedir (Cota-McKinley vd., 2001; McCullough vd., 2001). Bireyler sergiledikleri
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intikam davranisi ile haksizlik yasatan tarafa yaptigi davranisin cezasiz kalmayacagi
yoniinde mesaj vermektedir (Wilson, 1983). Bu mesaj sayesinde birey, ileride ortaya
ctkmast muhtemel haksiz davraniglar1 simdiden engellemek adina, kendisinin de giigli
oldugunu ve bir daha kendisine haksizlik yapilamayacagini karsi tarafa gostermektedir

(Satict, 2016).

e Ofke: Ofke, kisinin zihninde kritik ettigi degerlendirmeler neticesinde ortaya
¢tkan olumsuz duygusal bir durumdur (When-Hai, Yuan, Liu ve Fang, 2019). istenmeyen
sosyal etkilesimler ve basarisiz aligveris deneyimleri sonucu ortaya ¢ikan 6fke, oldukca
etkili bir olumsuz duygusal faktordiir (Sanchez-Garcia ve Curras-Pérez, 2011).
Miisteriler, satin aldiklar1 iiriin ya da hizmette herhangi bir basarisizlik veya problemle
karsilastiklarinda, birincil duygusal tepki olarak 6fke duymaktadir (Bougie, Pieters ve
Zeelenberg, 2003). Bir iiriin ya da hizmetten kaynaklanan basarisizlik ya da problemle
karsilasan miisteriler, memnuniyetsizliklerini ¢evresel faktorlere (iiriin, hizmet, firma gibi
dis faktorlere) baglasalar bile yine de ofkelerindeki siddet devam etmektedir. Bu
baglamda 6fke, genel olarak saldirgan bir olumsuz duygunun disa doniik ifadesi olup,
nefret iceren davranislarla iliskili giiclii bir duygudur (Berkowitz, 1990; Bougie vd.,
2003). Ofkeye kars1 sergilenen davramssal tepkiler disa déniik saldirilar olup, dfkeli
insanlar1 zararin kaynagini ortadan kaldirmak i¢in harekete gegmeye sevk etmektedir (Yi
ve Baumgartner, 2004). Bu da miisteride, intikam arzusu ve intikamci davraniglarin

ortaya ¢ikmasina olanak tanimaktadir (When-Hai vd., 2019).

2.3.3. intikamun Islevleri

Intikam; eylemi gerceklestirenler, gézlemciler (eylemi duyan ya da goren {igiincii
taraflar) ve firmalar adina bazi énemli islevlere hizmet ettigi i¢in her zaman islevsiz
degildir. Intikam sadece bir yanlis1 diizeltmeye hizmet etmekte kalmayip, ayn1 zamanda
gelecekte ortaya ¢ikmasi muhtemel ihlallere karst caydirict bir islev de gérmektedir.
Yararli olmasi muhtemel bu islevleri nedeniyle bireyler intikami, her zaman kotii veya

kabul edilemez bir davranis olarak diisiinmemektedir (Grubb, 2011).

Bazi intikam tiirleri, gozlemciler ve eylemi gerceklestirenler tarafindan diger
intikam  tiirlerine gore sosyal olarak daha kabul edilebilir bir sekilde

degerlendirilmektedir. Tripp, Bies ve Aquino (2002), degerlendirme ic¢in varsayima
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dayali intikam durumlarini gosteren deneysel caligmalarinda, intikam eylemlerinin
eylemi gergeklestirenler ve gozlemciler tarafindan kabul edilebilir, hatta eglendirici
olarak degerlendirildigini, temel 6zelliginin orantililik oldugunu ve intikam eyleminin
kiskirtict zararin ciddiyetini yansitip yansitmadigimi tespit etmistir. Buna ek olarak, bir
baska arastirmada, intikamin; kosullari iyilestirmesi, sugluyu zararli bir davranisi
tekrarlamaktan caydirmasi ya da suglunun bu davranisi diizeltmesi gibi diger bireylere
faydasi oldugu ve bu nedenle bireylerin intikami kabul edilebilir bir davranis olarak
gorme egiliminde olduklar1 tespit edilmistir (Tripp ve Bies, 1997). Kabul edilebilir
intikam eylemleri, ayn1 zamanda misillemeye sebebiyet vermeden veya catismaya dahil
olmadan diger bireyleri yaralamadan zarar1 diizeltme egilimindedir (Tripp ve Bies, 1997).
Temelde, kabul edilebilir intikam davranisi; magdur, gézlemciler veya firma i¢in sugluya

hak ettiginin 6tesinde bir zarar vermeden énemli islevlere hizmet etmektedir.

Intikam davranisi; ister kabul edilebilir veya kabul edilemez, ister etik veya etik dis1
olsun hedefe ulasmaya calisan bir tepki davranigidir. Tanimi geregi intikam,
provokasyona kars1 verilen bir tepki olup amagsiz bir eylem degildir. Bu provokasyon
olmadan yapilan eylem intikam olarak nitelendirilemez. Intikamin temelinde tek bir amag
yoktur. Intikam, ayn1 anda birka¢ hedefe ulasmaya hizmet edebilmektedir. Bu hedefler
arasinda; adil bir diinya elde etme, adaletsiz bir davranisi diizeltme, adil olmayan
eylemlerden caydirma, duygusal rahatlama ve bir ¢atismada itibarin siirdiiriilmesi yer

almaktadir (Grubb, 2011).

e Dis gozlemciler (Eylemi duyan ya da goren iiciincii taraflar) icin intikamin
islevleri: Dis gozlemcilerin en biiyiikk endiselerinden biri, adaletin yerine getirilip
getirilmemesidir. Ciinkii bireyler, diinyanin adil olmasini istemektedir. Adil diinya
anlayigi, bireylerin hak ettiklerine sahip olduklarina ya da diinyanin diiriist ve adil
olduguna inanmak istediklerini yansitmaktadir (Lerner, 1971; Lerner ve Miller, 1978).
Literatiirde yer alan bir dizi ¢alisma, bireylerin adil bir diinyaya inanmak icin ¢ok gii¢lii
bir arzuya sahip olduklarini gostermesine ragmen magduru, haksiz muameleyi (6rn.
intikam davranigi) hakli gostermekle suclamaktadir (Lerner, 1971). Magdura tazminat
vermek ya da sugluyu cezalandirmak gibi adaleti bir sekilde yeniden tesis etmenin bir
yolu olmadiginda, bireyler magduru suglama egiliminde olmaktadir (Lerner ve Simmons,
1966). Bu olgu ikincil magduriyet olarak adlandirilmaktadir (Brickman vd., 1982). Ciinkii

magdurlart ilk sucu hak edecek bir sey yaptiklariyla suglayarak ikinci kez zarar
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vermektedir (Correia, Vala ve Aguiar, 2001). Bireyler, dogrudan dahil olmadiklari bir
adaletsizligi telafi etme firsatina sahip olduklarinda, kurbanlar magdur olmasalar veya
haksiz davraniglardan hig¢ etkilenmemis olsalar bile (Turillo vd., 2002) haksiz davranis
faillerini cezalandirmak i¢in kendi Odiillerini veya kaynaklarimi feda etmeye istekli
olmaktadir (Kahneman, Knetsch ve Thaler, 1986; Camerer ve Thaler, 1995). Boylece
intikam, gdzlemcinin goziinde diinyay1r daha adil hale getirmenin bir yolu olarak

gorilmektedir.

e Firmalar icin intikamin islevleri: Intikam, yalmzca bir ihlali gerceklestiren
birinin hak ettigi seyi almasini saglayarak adil bir diinya inancini destekleme girigimi
olmayip, ayrica ayni su¢ludan veya baskalarindan kaynaklanabilecek olasi ihlallere kars1
caydirici olarak ve buna hizmet ederek adil bir diinya yaratmaya yardimci olmaktadir
(Vidmar ve Miller, 1980). Boylece intikam, gelecekte ortaya ¢ikmasi muhtemel adil
olmayan davranislar caydirarak orgiitsel ortami daha adil hale getirmektedir. Bir zarari
telafi etmenin iki yolu vardir. Bunlardan birincisi, magdura tazminat vermeye

odaklanmak; ikincisi ise sugluyu cezalandirmaktir (Darley ve Pittman, 2003).

Sikayetleri diizeltmenin veya ¢ozmenin resmi yollarla karsiligi yoksa, intikamin
etik olmayan davranislarla sonuglanma olasilig1 daha yiiksektir (Tripp vd., 2007). Hukuk
sistemi diizeltme yapmak i¢in resmi ve mesru bir kanal olmasma ragmen, bazi
kuruluglarin sikayetleri ele almak ve tazminat saglamak icin kendi resmi i¢ adalet
sistemleri bulunmaktadir. Firmalarin sikayetleri, arabuluculugu veya denetgileri ele
almak i¢in ¢ok adiml siiregleri vardir (Kolb, 1987). Bu resmi siiregler, eskiden sendikali
calisanlarin bulundugu firmalarda varken, artik sendikalarin olmadigi birgok firmada da
bulunmaktadir (Edelman, 1990). Bir anlasmazligi ¢ozerken ya da problemi ortadan
kaldirirken artan prosediirel adalet, kararlarin daha fazla kabul edilmesine ve dolayisiyla
olumsuz sonuglara yol agmaktadir (Brockner, 2002). Etkisiz resmi veya gayri resmi
kanallara sahip firmalarda, bu kanallarin diginda alinan intikam, firma icinde yiiksek
adalet ortamini siirdiirmek ve desteklemek amaciyla bu siireglerin olmamasindan

kaynaklanan boslugu doldurmaktadir (Grubb, 2011).

eEylemi gerceklestirenler i¢in intikamn islevleri: intikam arayis1 icerisinde
olanlar i¢in intikamin bir ise yaramasi beklenir, aksi takdirde hi¢ kimsenin intikam alma

istegi olmaz. Kisasa kisas, tiim iliskilerde oldugu gibi degisim iliskisinde de taraflardan
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birinin digerine yonelik bir kusur islemedigi siirece ya da kusur isleyinceye kadar is birligi
yapilmasini, kusur igslenmesi durumunda ise kusuru isleyen tarafa karsilik verilmesini
igeren bir stratejidir (Grubb, 2011). Kisasa kisas stratejisindeki orantili intikam, Tripp ve
Bies (1997) ve Tripp vd. (2002) calismalarinda gelistirilen standartlara gore kabul
edilebilmektedir. Ancak Axelrod (1984), is birligi yapmanin faydali oldugu bir durumda
eger intikam almak bu is birligini gii¢clendirecekse intikam davranigini gergeklestiren taraf
i¢in intikamin islevsel olabilecegini tespit etmistir. ki tarafin birbirine bagimli oldugu bir
durumda, her iki tarafa da tahsis edilen toplam 6diiller agisindan kisasa kisas stratejisi en
basarili olanidir (Axelrod, 1984). Bir taraf kusurluysa diger taraf da kusurludur. Bir taraf
isbirligi yaparsa diger taraf da igbirligi yapar. Bu durum, orantili misillemeye dayali bir
stratejidir. Kisasa kisas stratejisi, diger tarafin son hamlesini 6diillendirmek veya
cezalandirmak icin tasarlanmis bir stratejidir. Bu strateji, isbirlik¢i davranislar
odiillendirirken isbirlik¢i olmayan davranislari da cezalandirmaktadir. Bu sayede
taraflardan birinin is birligi yapmamasi durumunda cezalandirilacagini bilmesini
saglamaktadir. Kisasa kisastaki dikkatli intikam stratejisi, topyek(n isbirligi
stratejisinden veya daha cezalandirict bir stratejiden daha iyi sonuglar liretmektedir.
Intikam ayrica, ilk davranisin zararli ve kabul edilemez oldugunu saldirganim bilmesini

saglayarak gelecekteki suglari da 6nlemektedir (Grubb, 2011).

Bireyler ugradiklar1 zarar nedeniyle Ozellikle kamuya acik intikam davranisi
sergileyerek kaybettikleri itibarlarin1  kurtarabilmekte, geri kazanabilmekte ve
gliclendirebilmektedir. Etnik, ulusal ya da orgiitsel olsun baz kiiltiirlerde intikam sadece
kabul edilebilir degil ayn1 zamanda beklenen bir davranis bigimidir. Bu tiir kiiltiirlerde
intikam almamak zayifligin bir isaretidir (Morrill, 1991; Gould, 2000). Bununla birlikte
itibar1 korumaya ve giiglendirmeye yonelik intikamin belirli bir baglamda 6nemli olan bir
amaca hizmet ederken bile, eylemi gergeklestiren kisi ve firma igin islevsiz hale
gelebilecegini belirtmek gerekmektedir. Bazi bireyler, 6zellikle yakin iliskiler igerisinde
olanlar, diger tarafa karsi intikam alma riskini alarak kendi itibarlarin1 gérmezden
gelebilmekte veya istemeden zarar verebilmektedir. Bunun nedenini, belki de bir sugun
ardindan iki taraf arasindaki esitligi yeniden saglama girisiminin magdur i¢in ¢ok 6nemli
olmasi, olusturmaktadir (Walster vd., 1978). Intikam, iki taraf arasindaki ¢atismanin
tirmanmasina katkida da bulunmaktadir (Kim, Smith ve Brigham, 1998). Intikamcinin

adil ve orantili olarak gordiigii durum, goézlemci ve firma tarafindan haksiz ve karsi
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intikam almaya deger olan bir olgu olarak goriilmektedir (Stillwell vd., 2008). Sayginligin
ya da itibarin kaybedilmesi, kabalik dongiisiiniin artmasinda anahtar bir bilesendir
(Andersson ve Pearson, 1999). Bu itibar1 onarmak veya siirdiirmek i¢in intikam
arayisinda olmak bir amaca hizmet etse de, islevsiz intikam dongiilerinin kolayca
artmasma yol agmaktadir. Ozellikle etik olmayan bir sekilde intikam almak, adaletsiz
davranigin kurbani olmanin neden oldugu 6fke karsisinda bir basa ¢ikma stratejisi olarak
ise yaramaktadir (Grubb, 2011).

2.4. MUSTERI INTIKAM DAVRANISI
2.4.1. Miisteri Intikanm

Miisteri intikami kavrami son yillarda biiylik ilgi gormektedir (Huefner ve Hunt,
2000; Behwati ve Morrin, 2003; Grégoire ve Fisher, 2008). Bu kavram, tiiketici sikayet
davranis1 ve uygunsuz (yanlis / hatali) tiiketici davranis1 arastirmalart neticesinde ayri bir

calisma alan1 olarak ortaya ¢ikmistir (Gemtou, 2018).

Bir sikayet davranisi bi¢imi olarak intikam; ilk olarak Huefner ve Hunt’un (2000)
calismasinda Hirschman’in (1970) tepki-uzaklasma-sadakat modelinde tiiketici
memnuniyetsizligine ayr1 bir yanit olarak dahil etmek i¢in bir genisleme 6nermek ve ayni
zamanda bu goriisi desteklemek iizere ele alinmistir. Bu arastirma tiiriinde intikam,
saldirgan bir davranis olarak kabul edilmektedir. Sosyal psikolojide, saldirganlik;
bazilarini incitmeyi amagclayan fiziksel veya sozlii davranis olarak ifade edilmektedir. Bu
kapsamda intikam, 6desme niyetiyle yapilan agresif davraniglar olup bu da onu bir esitlik
saglama sorunu haline getirmektedir. Burada ifade edilen esitlik kavrami aslinda gergek
bir esitlik olmayip, psikolojik bir esitligi (6rn. beni anladin, simdi O6destik, seni
kolluyorum vb.) igermektedir (Huefner ve Hunt, 2000).

Uygunsuz miisteri davranislari, miisterilerin bir hizmet ortaminda genel kabul
gormiis davranis normlarint ihlal eden ve firma faaliyetlerini bozan eylemleri ifade
etmektedir (Fullerton ve Punj, 1993). Bu arastirma tiiriinde ise intikam diirtiisii ¢esitli
uygunsuz miisteri davranis bigimlerinin itici giicli olarak kabul edilmekte ve bir dizi
uygunsuz miisteri davranis siniflandirmasinin sebebi oldugu ifade edilmektedir (Harris
ve Reynolds, 2004; Daunt ve Harris, 2012). Literatiirde bu iki arastirma tiirlinii takiben,

ayr1 bir ¢alisma alan1 olarak miisteri intikami kavramu ile ilgili, intikamin altindan yatan
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mekanizmalar1 ve Ozellikleri arastiran bir dizi ¢alisma yapildigi da goriilmektedir

(Grégoire ve Fisher, 2008; Grégoire vd., 2010).

Yukarida da belirtildigi gibi intikam farkli bakis agilar1 altinda incelenmistir.
Sosyolojik a¢idan intikam; algilanan bir yanliglik karsiliginda bu yanlisliga sebebiyet
veren tarafa zarar vermektir (Stuckless ve Goranson, 1992). Benzer sckilde, Cota-
McKinley vd. (2001) intikami; algilanan bir zarar veya hata karsiliginda bu zarar veya
hataya neden olan tarafi cezalandirma olarak kavramsallastirmistir. Aquino, Tripp ve Bies
(2006) bir igyeri baglaminda intikami; zarara neden olmaktan sorumlu tarafa; rahatsizlik
vermek, cezalandirmak, yaralamak veya zarar vermek adina magdur tarafindan yapilan
bir zarar verme ¢abasi ya da davranisi olarak tanimlamistir. Miisteri baglaminda intikam,
olumsuz bir satin alma deneyiminin ardindan firmaya zarar vermeyi diisiinen miisterilerin
hissettikleri misilleme niteligindeki duygularidir (Bechwati ve Morrin, 2003). Bir baska
ifadeyle miisteri intikami, miisterilerin firma tarafindan gordiikleri haksiz muameleye
verdikleri kisisel bir tepkidir (Gemtou, 2018). Genis bir anlamda intikam; rasyonel
diisiince, farklilasmamis 6fke veya cezalandiric1 adaletten ziyade, kisinin haksizliga
ugradigi algis1 ve motivasyonuna dayanan, rahatlama gerektiren yogun bir duygusal

durumdur (Ysseldyk, 2005).

Bir dizi ¢alismada intikam; ahlaki sezgi, kisisel adalet ve hak etme duygusu
kavramlari ile iliskilendirilmistir (Tripp ve Bies, 2010; Gollwitzer vd., 2011). Intikam
motivasyonuna yol agan unsurlar, adalet normlarinin ihlali ve hak edilmemis zarar
duygusudur. Dahasi, miisteri intikami, 6nemli bir biligsel islem gerektiren bir yanlisi
diizeltmek icin kasith ve bilingli bir eylem olarak kabul edilmektedir (Bechwati ve
Morrin, 2003; Funches vd., 2009). Tipik olarak miisteriler, kendilerine verilen zarar
karsisinda nasil hareket edeceklerine karar vermek icin olumsuz olay1 zararin biiyiikligi
ve su¢lama agisindan degerlendirdikleri bir donemden ge¢mektedir. (Zourrig vd., 2009).
Buna paralel olarak Tripp ve Bies (2010), ilk provokasyondan gercek intikam alma
davranigina kadar giden siireci gostermek i¢in kapsamli bir model gelistirmistir. Bu model
intikamin akilsiz, hayvansi bir diirtii oldugu goriisiiyle celismektedir (Elster, 1990). Bu
calismadaki miisteri intikami, geleneksel intikam goriislerinin 6ne siirdiigii gibi dogasi
geregi mantiksiz degildir. Ancak belirli durumlarda, bir bireyin uzun vadeli kisisel

cikarini ilerletmekten ziyade zarar veren eylemlere yol agabilecegi iddia edilmektedir.
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Literatiirde yer alan onceki arastirmalar, intikamin ¢ogu zaman yogun olumsuz
duygularla birlikte ortaya ¢iktigimi géstermektedir (McColl-Kennedy vd., 2009). Bu
duygusal durumlar, biligsel degerlendirmeleri (yani algilanan adaletsizligi) intikamci
eylemlere ¢eviren mekanizma olarak islev gormektedir (Zourrig vd., 2009). Dahasi,
miisteri intikami, intikam varsayimlarinin uyumsuz goriisii gibi bir tiir psikolojik islev
bozuklugu degildir. Nitekim giinliik yasamda miisteri intikam vakalari, intikam almay1
kafasina koyan miisterilerin akil hastas1 olmayan siradan goriinen insanlar gibi 6zelliklere
sahip oldugunu gostermektedir (Harris ve Reynolds, 2004). Miisteri intikami,
miisterilerin nihai hedef olarak firmaya zarar vermemek i¢in intikam amagli eylemlerde
bulunduklari, ancak esitligi geri kazanmak veya olumsuz duygular1 agiga ¢ikarmak gibi
diger st diizey hedeflere de ulasmak igin bir ara¢ olarak kavramsallastigi
diistiniilmektedir (Anderson ve Bushman, 2002; Kéhr vd., 2016). Bu, sosyal psikolojideki
diismanca saldirganlik ve pazarlamada nihai amacin zarar vermek oldugu marka sabotaji

kavramlariyla ¢elismektedir (Gemtou, 2018).

Miisteri intikaminin kisileraras1 yonii de dikkate alinsa bile, dncelikle kisisel bir
kavram olarak incelenmektedir (Grobbink vd., 2015). Ozellikle miisteri intikaminin
birincil amaci, bireylerin ruhsal psikolojik dengelerini saglamak (Zourrrig vd., 2009) ve
ardindan da adaleti yeniden tesis etmek i¢in olumsuz duygular agiga c¢ikarmaktir
(Bechwati ve Morrin, 2003). Bu dogrultuda, Stuckless ve Goranson (1992) ¢alismasinda
intikamin temel amacinin, intikam almak isteyen kisinin rahatsizlik duymasina sebep olan
duygulardan kurtarilmasi oldugunu ileri siirmektedir. Karsilagilan ciddi bir olumsuz
olaydan sonra miisteride ortaya ¢ikan olumsuz duygular, diizeltici eylem igin bireye baski
yapmaktadir. Bireyler, miisteri intikami sayesinde bu olumsuz duygularindan
kurtulacaklarina inanmakta ve kendilerini daha iyi hissetmek amaciyla bu tiir eylemlerde

bulunacaklardir (Carlsmith vd., 2008).

Miisteri intikaminin maliyetleri ve faydalari ile ilgili olarak mevcut literatiiriin kisa
bir incelemesi, intikamin maliyetli ya da faydali olup olmadigina dair kesin bir yanit
olmadigini géstermektedir (Carlsmith vd., 2008; Schumann ve Ross, 2010; Tripp ve Bies,
2010). Miisteri intikami, bir firmanin haksiz uygulamalar1 agisindan caydirici bir nitelige
sahip oldugu i¢in gercekten fayda saglamaktadir. Diger bir ifadeyle, miisterilerin kabul
edilemez {iriin ya da hizmetlere yanit olarak verebilecekleri intikam eylemlerine sahip

olduklarimin firmalar tarafindan bilinmesi, istismar edilmelerini 6nlemektedir. Bununla
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birlikte, miisteri intikam davranisinin maliyetlerinin ¢ogu zaman faydalarindan agir
bastigr goriilmektedir (Gemtou, 2018). Bu durumun nedenlerinden birincisi; intikamin
gercekten psikolojik dengeyi yeniden saglayip saglamadigi noktasinda tartisma
icermesidir. Bu kapsamda yapilan ¢alismalar, bireylerin intikam davranisi sergiledikten
sonra kendilerini daha iyi hissetmeyi beklerken sonunda daha kotii hissettiklerini
gostermektedir (Bushman vd., 2001; Carlsmith vd., 2008). Gollwitzer ve Denzler (2009),
intikamin amaglanan mesajin iletildiginde tatmin edici olabilecegini, olumlu duygularla
sonuglanabilecegini ve ihlalde bulunan tarafin da intikam mesajin1 anladigini tespit
etmistir. Bununla birlikte, bir firma ile yapilan islemlerde, 6zellikle de bazi bigimleri
firma diginda gergeklestigi i¢in (6rn. intikamci olumsuz agizdan agiza iletisim), miisteri
intikami nadiren istenen sonuglari vermektedir. Sonu¢ olarak, miisterilerin firmalara
intikam mesaj1 verip vermediklerini bilmeleri ve dolayisiyla da olumsuz duygularim
hafifletmeleri cogu zaman zordur (Gemtou, 2018). ikincisi; miisteri intikami, olumsuz
duygularindan derhal kurtulmaya calisan bireylerin saldirgan diirtiilerini kontrol
edemedikleri ve uzun vadeli ¢ikarlarin1 gelistirecek sosyal olarak kabul edilebilir
davraniglart takip edemedikleri bir 6z denetim basarisizligi olarak goriilmektedir
(Baumeister, 1997). Buna paralel olarak, Tice, Bratslavsky ve Baumeister (2001)
calismalarinda, bireylerin duygusal sikinti i¢inde olduklarinda, kendilerini daha iyi
hissetme hedeflerinin, uzun vadeli 6z denetim hedeflerinin 6niine gectigini bulmustur.
Ugiinciisii ise; miisteri intikami genellikle ilk iiriin ya da hizmet basarisiziginin
ciddiyetiyle veya biiylikliigiiyle orantisiz olabilmektedir. Bireyler, ihlalcinin neden
oldugu kasith durumu ve kisisel zarar niteliklerini abartma egiliminde olabilmekte,
orantisiz tepkiler verebilmekte ve bu da miisteri ile firma ¢alisanlar1 arasindaki ¢atismanin
artmasina neden olabilmektedir (Stillwell vd., 2008). Son olarak, intikam alma
eylemlerinin yayginligi, ozellikle bu tiir davraniglara karsi yaptirnmlarin olmadig:
durumlarda, firmalarin bu sekilde davranmayi tesvik ettigini veya kismen goz
yumdugunu gostermektedir (Harris ve Reynolds, 2004). Dolayisiyla miisteriler, “Miisteri
her zaman haklidir.” goriisiinden gii¢ alarak kabul edilemez bir {iriin ya da hizmetten 6tiirii
intikam almaya daha yatkin olmaktadir. Bu da karsiliginda sosyal diizenin tehlikeye
atilmasina sebebiyet vermektedir. Bu nedenle, yukaridaki tartismadan hareketle miisteri
intikaminin baz1 durumlarda yararl olabilecegi, ancak ¢ogu zaman hem miisteriler hem

de firmalar i¢in olumsuz sonuglara yol agtig1 goriilmektedir (Gemtou, 2018).
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2.4.2. Miisteri Intikamn Tle Tlgili Kavramlar

Literatiir incelemesi sonucunda, bireylerin olumsuz eylemlere yonelik tepkilerini

belirtmek adina ¢esitli kavramlarin kullanildig1 goriilmektedir.

Bazi arastirmacilar, intikam (revenge) ve O¢ alma (vengeance) terimlerini
birbirlerinin yerine kullanmaktadir (Stuckless ve Goranson, 1992; Bechwati ve Morrin,
2003; Zourrig vd., 2009). Stuckless ve Goranson (1992) 6¢ almayi, 6zellikle intikama
benzer sekilde, algilanan bir yanhislik karsiliginda zarar verme olarak tanimlamiglardir.
Bir bagka ifadeyle 6¢ alma, algilanan haksizlik karsiliginda zarar verici bir cezanin

uygulanmasidir (Zourrig vd., 2009).

intikam (revenge) ve misilleme (retaliation) kavramlar1 da tiiketici literatiiriinde
bazen birbirlerinin yerine kullanilmaktadir (Grégoire ve Fisher, 2008; Funches vd., 2009).
Misilleme, 6zellikle miisterinin bir firmanin sebep oldugunu diisiindiigii zararlar igin
firmay1 cezalandirmak ve ona rahatsizlik vermek amaciyla tasarlanmis eylemler olarak
ifade edilmektedir (Grégoire ve Fisher, 2008). Diger taraftan, psikolojik aragtirmalar,
intikam kavrami ile misilleme, diigmanlik ve cezalandirma gibi diger olumsuz karsi olma
bigimleri arasinda da bir ayrim yapmaktadir (Gemtou, 2018). Intikam; rasyonelligi, etkisi
ve amact bakimindan misillemeden ayrilmaktadir. Bu noktada misillemenin birincil
amaci; caydiricilik iken; intikamin amaci, intikam alan kisiyi rahatsiz eden veya ona aci
veren duygulardan kurtarmaktir (Stuckless ve Goranson, 1992). Intikam, bireyleri
gelecekteki saldirganliklarindan caydirabilirken, bu her zaman boéyle olmamaktadir.
Cunkii intikam, genellikle saldirgan tepkiyi engellemekten ziyade kiskirtmaktadir
(Stuckless ve Goranson, 1992). Intikam, hizli ve rasyonel bir tepki olan ve mutlak
duygulanim i¢cermeyen misillemenin aksine, her zaman rasyonel degildir (Zourrig vd.,
2009). Buna karsilik, intikam; duygusal olup magdurun ¢ektigi aci1 ve suglu hakkinda
enine boyuna diistinmesinden sonra gerg¢eklesmektedir (Tripp ve Bies, 2010). Bu
arastirmanin temel amaci, miisterilerin firma ile kurduklar iligkide ugradiklar
adaletsizligi ortadan kaldirmak ve bu sayede yeniden esitligi tesis etmek amaciyla intikam
alma c¢abasi i¢inde olduklarini gostermek oldugundan intikam kavrami bizim

kavramsallastirmamiza daha ¢ok uymaktadir.

Intikam, cezalandirma kavramindan da farklidir. Cezalandirma eylemleri {igiincii

bir tarafca onaylanmakta ve daha diisiik duygusal ve davranigsal yogunluklar
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icermektedir (Gemtou, 2018). Oysa intikam; daha Kkisisel olup yogun olumsuz
duygulardan kaynaklanmakta ve ilk provokasyondan daha yogun yanitlarla
sonug¢lanmaktadir (Stucklesss ve Goranson, 1992). Ayrica intikam, diismanliktan daha
fazla ayirt edilebilir bir yapiya sahiptir. Cilinkii intikam, bireyin haksizliga ugradigi
algisiyla motive edilirken; diismanlik, baskalarina karsi farklilasmamis diismanca
duygularla yonlendirilmektedir (Stuckless ve Goranson, 1992).

Son olarak, hizmet literatiiriinde son zamanlarda miisteri marka sabotaj (customer
brand sabotage) kavraminin ortaya ¢iktigi da goriilmektedir. Bu, bir tiir diismanca
saldirganlik olup (Anderson ve Bushman, 2002), nihai amaci firmaya zarar vermek ve
firmanin hem miisterilerinin hem de miisterisi olmayanlarin potansiyel aktorler
olabilecegi bir durumu ifade etmektedir (Wallace ve de Chernatony, 2009). Diger
taraftan, miisteri intikamini yonlendiren unsur aslinda firmaya zarar verme diirtiisii
degildir. Intikam olumsuz islemlere bir cevap oldugu icin bireylerin firmanin miisterisi

olmasimi gerektirmektedir (Kéhr vd., 2016).

2.4.3. Miisteri Intikam Davrams: Tiirleri

Miisteri intikami, firmay1 cezalandirma niyetiyle miisteriler tarafindan kullanilan
cesitli zararli eylem bicimlerini igeren genel bir yap1 olarak tanimlanmaktadir (Huefner
ve Hunt, 2000; Funches vd., 2009; Grégoire vd., 2010). Uretilen tipolojiler arasinda
Grégoire ve Fisher (2006), Grégoire ve Fisher (2008), Grégoire vd. (2010) en gok kabul
gbren ve bu arastirmada izlenecek olanidir. Bu kapsamda, miisteri intikam davranislari;
“pazaryeri saldirganlhigl ve intikameci sikayeti” iceren dogrudan intikam davranisi ile
“olumsuz agizdan agiza iletisim, miisteri olmay1 kisma, t¢iincii taraflara sikayet ve
olumsuz tanitim1” kapsayan dolayli intikam davranisi seklinde kategorize edilmektedir.
Bu davranislar birbirinden ayr1 tutulamamakta ve miisteriler karsilastiklar1 haksizhiga
kars1 birden ¢ok davranig tiirii ile yanit verebilmektedir. Davranislarin dogrudan ve
dolayli eylemler olarak siniflandirilmasi, firma agisindan farkli sonuglar dogurmasi
nedeniyle 6nemlidir. Daha spesifik olarak ifade edilecek olursa, dogrudan intikam, 6n
bolge calisanlar lizerinde ¢ok fazla baski olusturarak ¢alisanlarin ise gelmemeleri ya da
isten ayrilmalar1 gibi durumlart ve firma igin finansal maliyetleri etkilemektedir. Bu
nedenle boyle bir davranis, firma tarafindan dolayli intikam davranigina gore daha

goriiniir ve kontrol edilebilir olma 6zelligine sahiptir. Ote yandan, dolayl intikam daha
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az gOriiniir olup, kontrol edilmesi zordur. Aynt zamanda bir firmanin itibaria ciddi
sekilde zarar verebilmektedir (Grégoire ve Fisher; 2006; Grégoire ve Fisher 2008;
Grégoire vd. 2010).

Literatiirde bu alt1 intikame1 davranisin, intikam hedefleri ve firmaya zarar verme
niyeti ile motive edildigi belirtilmektedir (Wetzer vd., 2007; Yagil, 2008; Daunt ve
Harris, 2012). Daha once ifade edildigi gibi miisteri intikami, firmaya zarar vermenin
nihai bir hedef olmadigi, daha ziyade diger iist diizey hedeflere ulasmak i¢in bir arag
oldugu bir arac1 veya yardimci saldirganlik bi¢imi olarak goriilmektedir (Gemtou, 2018).
Bu st diizey hedefler; olumsuz duygulari agiga ¢ikarma ve adaletin yeniden saglanmasi
seklindedir (Kahr vd., 2016). Ancak bu davraniglarin bazi durumlarda bagka tiir hedeflerle
de kullanilabilecegi kabul edilmektedir (Gemtou, 2018).

Literatiir incelendiginde 6nceki ¢alismalarin 6nemli bir iddias1, miisteri intikaminin
miisteri ile firma arasindaki iliskide esitligi geri kazanma girisimine yonelik oldugudur.
Miisteriler, karsilastiklar1 basarisizlik veya problem karsisinda hak ettikleri ancak
alamadiklar1 bir sonug ig¢in tazminat talep etmektedir (Bechwati ve Morrin, 2003;
Grégoire vd. 2010). Sonug olarak, adalet intikamin 6nemli bir 6nciiliidiir ve onu geri
kazanma hedefi bu tiir davranislarin temel motivasyonudur (Ambrose vd., 2002;
Bechwati ve Morrin, 2003; Tripp ve Bies, 2010). Ayrica, literatiirde goriilen alt1 intikamci
davranig igin tekrarlayan bir itici giic de agiga ¢ikmaktadir. Miisteri intikami, duygusal
olarak yiiklii bir davranis ve bireylerin haksizliklarla bas etmek icin kullandiklar1 bir
istesinden gelme ¢abasidir (Zourrig vd., 2009). Dolayisiyla intikamin, miisterilerin
olumsuz duygularini disa vurmaya, serbest birakmaya veya ifade etmeye calisarak adaleti
yeniden temin etmek i¢in basvurduklart bir motivasyondan kaynaklandigi
diistiniilmektedir (Nyer, 1999; Ambrose vd., 2002; Kéhr vd., 2016). Bu ¢alismada ele
alinan st diizey hedef, adaletin yeniden saglanmasidir. Asagida, dogrudan ve dolaylh

intikam davranislari ile ilgili bilgilere yer verilmektedir.

2.4.3.1. Dogrudan intikam Davramslar

Dogrudan intikam davranislari, bir iiriin ya da hizmet basarisizligi deneyimleyen ve
bu basarisizliklara yonelik firmanin sunmus oldugu telafilerin adalet temelli olmamasi

neticesinde miisteri ile firma arasinda yiiz yiize gergeklesen eylemleri igermektedir
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(Grégoire vd., 2010). Bu intikam davranisi; intikamci sikayet ve pazaryeri saldirganligi

olarak siniflandirilmaktadir.

Intikamc1 sikayet; miisterilerin, iiriin ya da hizmet satin alma deneyimi sonrasi
yasadiklar1 maddi/manevi problemlerine veya hayal kirikliklarina yonelik firma
tarafindan sunulan ¢6ziimlerin adil olmamasi ya da hakkaniyet icermemesi Sebebiyle
sikayetlerini yiiksek bir sesle dile getirmeleri ve firma operasyonlarinin isleyisini bozmak
igin ¢alisanlara sozli saldirilar kullanmalar1 sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Grégoire ve

Fisher, 2006; Grégoire vd., 2010).

Pazaryeri saldirganligi ise miisterilerin, liriin ya da hizmet satin alma deneyimi
sonrast yasadiklart maddi veya manevi sorunlara ve basarisizliklara yonelik firma
tarafindan sunulan telafilerin adalet temelli olmadigin1 algilamalar1 neticesinde firmanin
kapilarini1 ¢arpma, miilklerine zarar verme veya yok etme ve calisanlarla fiziksel
catismalara girme seklinde gergeklesebilmektedir (McColl-Kennedy vd., 2009; Grégoire
vd., 2010).

Miisterilerin bir {iriin ya da hizmet basarisizligina tepki olarak dogrudan intikam
davraniglariyla intikam isteklerini gerceklestirdikleri bilinmektedir (Mdakane, Muhia,
Rajna ve Botha, 2012).

Pazaryern
Saldirganlig
Dogrudan
Intikam
Davramsi
Intikamc1
Sikidvyet

Kaynak: (Grégoire vd., 2010)

Sekil 2.1. Dogrudan intikam Davranis1 Tiirleri
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e Pazaryeri Saldirganhigi: Bu intikam davranisi, firmaya veya calisanlarina
dogrudan zarar veren yikici bir intikam bi¢imidir (Grégoire vd. 2010). Bu saldirganlik,
bir firmanin miilklerine zarar vermek, politikalarint ihlal etmek (Harris ve Reynolds,
2004) ya da kiifiirli bir dille veya fiziksel saldirganlik kullanarak firma g¢alisanlarina
kisisel saldirilar ger¢eklestirmek (Huefner ve Hunt, 2000) dahil olmak tizere ¢ok ¢esitli
psikolojik ve fiziksel eylemleri kapsamaktadir (Gemtou, 2018). Literatiirde yer alan
calismalar, asirihik diizeyinde oOnemli farkliliklart ve miisterilerin  saldirgan
davraniglarinin  firmaya yol agtigi hasarlar1 bildirmektedir. Bu hasarlar, finansal
kayiplardan tutun da ciddi psikolojik sikintilara kadar degisebilmektedir (Harris ve
Reynolds, 2003).

Miisteri saldirganligiyla iligkili hedefler iizerine yapilan arastirmalar, farklilik
gostermekte ve esas olarak bireysel saldirganlik bigimlerine odaklanmaktadir. Ornegin;
Vandalizm’e odaklanan Van Vliet (1984) bunun intikam hedefleriyle
yonlendirilebilecegini 6ne siirerken, diger hedeflerin finansal kazanglardan heyecan
arayisina kadar uzandigimi iddia etmektedir. Saldirganlik ile adaletin yeniden tesis
edilmesi ve hedeflerin agiga ¢ikmasi arasindaki baglantiya iligskin kanitlar, esas olarak,
haklarina saygi duyulmadigini algilayan veya olumsuz duygularini saldirganlikla
salivereceklerine inanan bireylerin, saldirganlik olasiliginin daha yiiksek oldugunu ortaya
koyan psikolojik ve orgiitsel aragtirmalardan gelmektedir (Bushman vd., 2001; Ambrose
vd., 2002).

eintikamar Sikayet: Sikayet; hosnutsuzlugu, memnuniyetsizligi, protestoyu,
kizginligi veya pismanligi ifade etmek olarak tanimlanmaktadir (Alicke vd., 1992). Bir
bagka ifadeyle sikayet, bir durum veya kisinin neden oldugu memnuniyetsizligin birey
tarafindan dile getirilen davranigsal bir ifadesidir (Kowalski, 1996; Bougie vd., 2003;
Elmastas ve Candan, 2018). Miisteri i¢in sikayet, firmalarin haksiz uygulamalariyla
karsilagilmas: durumunda duygularin ifade edilmesini saglayan bir aracidir (Fornell ve
Westbrook, 1979).

Intikamci sikdyetin temel 6zelligi, firmanin operasyonlarini zorlastirmak icin
miisterilerin memnuniyetsizlikten kaynaklanan tepkilerini c¢alisanlarina yansitmasidir
(Grégoire vd. 2010). Bu tiir davranislarin amaci, firmay1 cezalandirmak ve ¢alisanlarin

fikirlerini degistirmeye zorlamaktir (Gelbrich, 2010). Bu baglamda intikamci sikayet,
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Singh’in (1988) taksonomisinde yer alan saldirgan bir tepki tiirii olarak ifade
edilmektedir. Bu sikayet tiirii, sorunu firma ile yapici bir sekilde tartismay1 ve karsilikli
bir ¢6ziim bulmay1 amaglayan daha yapici sikayet bigimlerinden farklidir (Hibbard,
Kumar ve Stern, 2001). Ge¢mis arastirmalarda, sikayette bulunma ile bir dizi sebebin
iliskilendirildigi gortiilmektedir. Bireyler, firmalara diizeltici eylemler arama, 6ziir isteme
ve agiklama bekleme gibi adalet taleplerini bildirmektedir (Heung ve Lam, 2003). Bu
nedenle sikayette bulunanlar, miisteri-firma iliskisinde adaleti yeniden tesis etmek
amaciyla adaletsiz muamelenin diizeltilmesini talep etmektedir (Alicke vd., 1992). Daha
da onemlisi, sikayet etme; bireylerin duygusal amaglarina hizmet etmekte, onlar da
duygusal rahatlama saglamakta ve olumsuz duygulardan kurtulmaya yardimci olmaktadir
(Kowalski, 1996).

Alicke vd. (1992) calismalarinda, sosyal etkilesimlerde sikayet etmenin en yaygin
nedeninin, duygulari disa vurmak oldugunu tespit etmistir. Sikayet etme davranisi,
sempati ve anlayis arama (Alicke vd., 1992) ile baskalarinin kendisi i¢in olusturdugu
izlenimleri yonetme amaclar1 (Kowalski, 1996) dahil olmak iizere diger giidiiler

tarafindan da tetiklenmektedir.

2.4.3.2. Dolayh Intikam Davramslar

Dolayl intikam davraniglari, bir iiriin ya da hizmet basarisizligr deneyimleyen ve
bu basarisizliklara yonelik firmanin sunmus oldugu telafilerin adalet temelli olmamasi
neticesinde miisteriler tarafindan firmaya yonelik dolayli yollarla gergeklestirilen
eylemlerden olusmaktadir. Bir bagka ifadeyle, bu intikam davranis tiiriinde firma ile
miisteri arasinda dogrudan bir temas olmayip, zarar genellikle firma calisanlardan veya
temsilcilerinden ziyade firmaya yoneliktir (Grégoire vd., 2010; Mdakane vd., 2012).
Dolayli intikam davranisi; olumsuz agizdan agiza iletisim, miisteri olmay1 kisma, ti¢iincii

taraflara sikayet ve olumsuz tanitim olarak siniflandirilmaktadir.

Olumsuz agizdan agiza iletisimi miisteriler, {iriin ya da hizmet satin alma
deneyimleri sonras1 yasadiklari maddi veya manevi problemlerine ya da hayal
kirikliklarina kargilik firmanin itibarin1 zedelemek ve diger miisterileri firmaya karsi
uyarmak amaciyla kullanmaktadirlar (Cheng, Lam ve Hsu, 2006; Schoefer ve

Diamantopoulos, 2008). Miisteri olmayr kisma, bir misterinin satin alma sonrasi
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deneyimledigi basarisizliklarin adil bir sekilde ¢6ziilmemesi neticesinde rakip bir firmaya
geemek adina yaptigi eylemleri ifade etmektedir (Roehm ve Brady, 2007; Schoefer ve
Diamantopoulos, 2008). Uciincii taraflara sikdyet ve olumsuz tanitim ise miisterilerin
karsilastigi olumsuzluklar ve basarisizliklarin adil olmadigina inandiklar telafilerine
yonelik olarak sosyal aglar ve iiglincii taraf web siteleri araciligtyla gerceklestirdigi ve
halki firmanin yanlis davranislarina karsi uyarmak ve basarisizligin intikamini almak igin
gerceklestirilen ¢abalarla mesgul olmasidir (Ward ve Ostrom, 2006). Miisteriler;
Facebook, Twitter, YouTube gibi sosyal medya organlarini ve kamuoyuna sikayette
bulunmaya yardimci olan web sitelerini hayal kirikliklarini dile getirmek ve sikayetlerini
iletmek i¢in kolayca kullanmakta ve bu sayede genis kitlelere ulagsma potansiyeline sahip
olmaktadir (Kerr, Kucklich ve Brereton, 2006; Wei ve Miao, 2011). Firmalar bu tiir
iletisim kanallarin1 izlemeye caligsalar da miisterinin kimligini saklamasi nedeniyle
kontrol etmeleri olduk¢a zordur (Grégoire vd., 2010). Bu platformlar misterilere
kimliklerini saklama imkani verdiginden, onlar tarafindan hayal kirikliklarini dile
getirdikleri 6zgiir ve glivenli bir ortam olarak gériilmektedir. Bu da miisterilerin intikam
istekleri dogrultusunda hareket etmelerini ¢ok daha kolay hale getirmektedir (Mdakane
vd., 2012).

Olumsuz
Agirdan
A fiza
Tletisim

Ugiincii
Taraflara
Sikayet

Deolayl
DI::T o MNAiigteri
Olmaya

Kisma

Olumsuz
Tanitim

Kaynak: (Mdakane vd., 2012)

Sekil 2.2. Dolayli Intikam Davrams: Tiirleri
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e Olumsuz Agizdan Agiza iletisim: Dolayli intikam ile miisteriler, arkadaslarini
ve sosyal gevrelerindeki diger bireyleri firma ile yasadiklar1 k6tii deneyimler hakkinda
bilgilendirerek bu deneyimleri kotii niyetli sekilde olumsuz agizdan agiza iletisim yoluyla
yayabilmektedir (Bougie vd., 2003; Harris ve Reynolds, 2004). Intikamci olumsuz
agizdan agiza iletisim, Singh’in (1988) taksonomisine gore, saldirgan bir 6zel tepki
bi¢imi olarak goriilmektedir. Olumsuz agizdan agiza iletisim, pazardaki yiiksek etki orani
ve misterilerin tutumlari ile satin alma kararlarini etkilemedeki ikna edici rolii nedeniyle
literatiirde artan bir ilgi gormektedir (Sundaram, Mitra ve Webster, 1998). Anderson
(1998) yaptig1 calismasinda, memnuniyetsizlik yasayan miisterilerin deneyimlerini
paylagma olasiliklarinin, memnun olanlarin paylasma olasiliklarindan ¢ok daha yiiksek
oldugunu tespit etmistir. Bu olumsuz yondeki iletisimin amaci, bir firmay1 karalamak ve
ayni zamanda diger bireyleri firmanin iiriin ya da hizmetlerini kullanmaktan caydirmaktir

(Gelbrich, 2010).

Intikamc1 olumsuz agizdan agiza iletisim, bireylerin yasadiklar1 olumsuz
deneyimlerini paylasarak bagkalarindan empati ve anlayis aradiklar1 destek amagh
agizdan agiza iletisimden (Gelbrich, 2010) veya bagkalarin1 uyarma ve tavsiye alma
diirtiilerinin yonlendirdigi diger yapici olumsuz agizdan agiza iletisim bi¢imlerinden
farklidir (Wetzer vd., 2007). Olumsuz agizdan agiza iletisimin temelinde, adalet ve
rahatlama ihtiyaglar yer almaktadir (Gemtou, 2018). Literatiirde yer alan arastirmalarda
olumsuz agizdan agiza iletisim davranisinin, adaleti yeniden kurma (Blodgett vd., 1993)
ve duygular ifade ederek igini dokme (Wetzer vd., 2007) amaci tarafindan

yonlendirildigi goriilmektedir.

e Uciincii Taraflara Sikdyet: Degisim iliskisine dogrudan dahil olmayan bir
kuruma yoneltilen kamuya agik bir sikdyet bigimidir (Schoefer ve Diamantopoulos,
2008). Boyle bir sikayet sayesinde miisteri, firma ile yasadigi talihsizligi duyurmak i¢in
bir ti¢iincii tarafla (6rn. gazeteye mektup yazmak, medya organlarini kullanmak, tiiketici
ajanslarina bagvurmak, yasal islem baslatmak vDb.) iletisime gecmektedir (Grégoire ve
Fisher, 2008). Bu Singh’in (1988) taksonomisinden gelen saldirgan bir ii¢lincii taraf tepki
bi¢imidir.

Uciincii taraflara sikayet, tiim sikdyet davranislari icinde en zahmetli olamdir

(Russell-Bennett, Hartel ve Drennan, 2010). Olumsuz agizdan agiza iletisimle
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karsilastirildiginda tgilincii taraflara sikayet ¢ogunluga yonelik olup, bu sayede firma
itibar1 {izerinde daha biiyiik bir etkiye sahiptir. Bu da niyetin daha da netlesmesine
yardime1 olmaktadir (Grégoire vd., 2010). Intikam giidiisii, bu tiir {iciincii taraflara
sikayeti, diger miisterileri koruma amaclh fedakar hedefler veya bireylerin 6z-saygilarini
geri kazanma amagli hedefler tarafindan yonlendirilen diger sikayet tiirlerinden
ayirmaktadir (Ward ve Ostrom, 2006). Ugiincii taraflara sikdyet, esas olarak adaleti
yeniden tesis etmeyi amagclayan bir karsilik olarak ele alinmaktadir (Schoefer ve
Diamantopoulos, 2008). Bununla birlikte, literatiirde boyle bir sikayetin rahatlama

ihtiyaci igin yapildigi da yer almaktadir (Russell-Bennet vd., 2010).

Kamuya agik bir sikdyet bi¢imi olarak goriilen {iglincti taraflara sikayet etme
davranisi, ozellikle diger intikam tiirlerinin istenen sonuclar1 vermedigi durumlarda ve
genellikle miisterilerin diger intikam tiirlerini denedikten sonra 6fkelerini disa vurmak

icin kullandiklar1 son ¢are olarak kabul edilmektedir (Russell-Bennet vd., 2010).

e Miisteri Olmayr Kisma: Bu davranis bi¢imi, firmaya zarar vermekten ziyade
gelecekte ortaya cikmasi muhtemel olumsuz bir deneyimden kaginma arzusundan
kaynaklanan tatminsiz deneyimlere karsi pasif bir olumsuz tepki bigimi olarak kabul
edilmektedir (Grégoire ve Fisher, 2008). Bir baska ifadeyle miisteri olmay1 kisma,
miisterinin firma ziyaretlerinin sikligin1 azaltmasi, ziyaret basina firmanin iiriin ya da
hizmetlerine daha az para harcamasi ve sik sik rakip firmalara yonelme g¢abasidir
(Grégoire ve Fisher, 2006).

Bu intikam davraniginda miisteriler, sorunlarina yonelik ¢6ziim bulma noktasinda
umutlarini yitirmekte ve firmadan tamamen kaginmaktadirlar. Bu nedenle miisteriler,
firmayla olan iligkilerini ve iletisimlerini azaltmakta beraber alternatif ¢6ziim arayisina
da girmektedir. Yeterince zaman verildiginde ¢ogu miisteri, kabul edilebilir bir alternatif
bulabilmekte ve problem yasadigi firma ile herhangi bir iletisim siirdiirme ihtiyaci
duymamaktadir. Zamanla bireyler, firmalarin miisterisi olma aliskanliklar1 azalmakta ve
firmadan kaginma arzulari biiylimeye devam etmektedir. Ayrica miisteriler, gelecekte
miisteri olmanin yaratacagi faydalar1 bir kenara birakarak, firmanin miisterisi olmay1

kisarak intikam alma yolunu da segmektedirler (Grégoire vd., 2009).

¢ Olumsuz Tanmitim: Misterilerin bir firmanin adaletsiz davraniglart hakkinda

toplumun genelini uyarmak amaciyla sosyal aglar ve liglincii taraf web siteleri gibi
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cevrimigi uygulamalar1 (Mdakane vd., 2012) ve ¢esitli sikayet kanallarmi kullanma
eylemi olarak tanimlanmaktadir (Grégoire vd., 2010). Olumsuz tanitimda kizgin
misterinin sug isleyen firma hakkinda olumsuz sdylemler yaratmak suretiyle tig¢iincii
taraflara kinci bir sekilde sikayette bulunmasi s6z konusudur (Obeidat, Xiao, al Qasem,

al Dweeri ve Obeidat, 2018).

Olumsuz tanitim vakalar1 pazarda yaygin bir sekilde goriilmektedir. Bu tiir bilgiler
firmalar i¢in yikici olabilmekle beraber biiyiik gelir ve pazar kayiplarina da neden
olabilmektedir (Ahluwalia, Burnkrant ve Unnava, 2000). Olumsuz tanitimin potansiyel
etkileri asla sasirtict degildir. Tanitim, nispeten giivenilir bir bilgi kaynagi olarak kabul
edilmektedir. Bu nedenle, diger pazarlamacilarin yonlendirdigi iletisimlerden daha
etkilidir (Bond ve Kirshenbaum, 1998). Lakin olumlu tanitimin aksine olumsuz tanitimin
daha fazla ilgi gordigii de bir gergektir (Fiske, 1980). Pazardaki olumsuz tanitimin
potansiyel etkilerine ragmen, bu etkiler hakkindaki bilgiler sinirhidir. Literatiirde
miisterilerin bu tiir bilgileri nasil isledigi ve firmanmn bu tepki davranisinin etkileriyle
miicadele etmek i¢in nasil stratejiler gelistirebilecegiyle ilgili ¢ok az calisma
bulunmaktadir. Halkla iliskiler ve tanitim literatiiriinde bu sorun bir siire incelemis ancak
birlestirici bir teorik ¢erceve tlizerinde fikir birligine varilamamistir (Ahluwalia vd.,
2000). Bu hususta literatiirdeki temel varsayimlardan biri, olumsuz tanitimin her zaman
yikici olmasi iken (Kroloff, 1988); digeri miisterilerin olumsuz tanitimlara homojen bir

sekilde tepki vermesidir (Pearson ve Mitroff, 1993; Marconi, 1997).

Olumsuz agizdan agiza iletisimle karsilastirildiginda bu tepki tiirii ile miisteriler,
yasadiklar1 haksizliklar1 daha genis bir kitleye ulastirma ve firmanin basini belaya sokma
(6rn. firmayla ugrasma, firmayi rezil etme vb.) gayreti icerisinde olduklar1 gériilmektedir

(Grégoire vd., 2010).
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UCUNCU BOLUM

ALGILANAN ADALET KAPSAMINDA ALGILANAN fHANET VE MUSTERI
INTIKAM ARZUSUNUN INTIKAM DAVRANIS TURLERI UZERINDEKI
ETKISININ ARASTIRILMASI

3.1. ARASTIRMA KONUSUNUN ONEMI VE GECMISI

Insan davranis1 bir dizi etkin normlar tarafindan yonetilmektedir. Ozellikle sosyal
degisimler baglaminda bu normlar, bireyin diger gruplara nasil davranacagi konusundaki
kararlarini etkilemektedir (Aquino vd., 2001; Eisenberger, Lynch, Aselage ve Rohdieck,
2004; del Rio-Lanza vd., 2009) . Ornegin adalet normlar1, bireyin sosyal davranislari ne
zaman Odiillendirdigini, sosyal olmayan davranislari ise ne zaman cezalandirdigin
belirlemeye yardimci1 olmaktadir (Blodgett vd., 1997). Firmalar, ¢ogu zaman problem
yasayan miisterilerin olumsuz davranislariyla karsi karsiya kalmaktadir. Miisteriler,
firmanin sebep oldugu problemle yiizlesmeleri ve problemin ¢dziilmesi i¢in olmasi
gereken adaletin eksikligini hissetmeleri durumunda, ihanete ugradiklarini diisiinerek
onlara kars1 diismanca davranabilmekte ve hatta zarar vererek intikam alabilmektedir

(Zhang, Zhang ve Sakulsinlapakorn, 2020).

Miisterilerin olumsuz olaylarla karsilagsmalart durumunda, ilgili firmaya yonelik
giiclii bir intikam arzusu duyacaklari da bilinmektedir. Genel olarak miisteriler, iiriin veya
hizmet kaynakl1 basarisizlik nedeniyle yiiksek diizeyde ihanete ugradiklarini algilarsa, bu
durum memnuniyetsizlikle sonuglanacak (Weun vd., 2004), intikam alma arzular1 ve
firmalar1 suglama olasiliklar1 daha yiiksek olacaktir (Bechwati ve Morrin, 2003; Laufer,
Silvera ve Meyer, 2005). Misteriler, genellikle problem yasatan firmaya yonelik birgok
olumsuz faaliyette (6rn. sikayet, olumsuz agizdan agiza iletisim, tiglincii taraflara sikayet
vb.) bulunmaktadirlar. Bu da, firmalar i¢in finansal varliklarin, marka degerinin, yatirimet

giiveninin ve kurumsal itibarin 6nemli kayiplarina neden olmaktadir (Zhang vd., 2020).

Giclu iliskiler kurulan miisteriler firmalar i¢in hayati dneme sahiptir. Clinkii
miisteri ve firma arasinda kurulan iligskinin giicii veya kalitesi, liriin ya da hizmetlerde
ortaya cikabilecek problemlere ve bunlari gidermeye yonelik uygulamalara iliskin

miisteri tepkilerinin yoniinii ve agirligini belirler. (Grégoire ve Fisher, 2008; Grégoire vd.,
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2009; Grégoire vd., 2010). Bu nedenle bu tiir miisterilerle yasanan problemler birey
tarafindan adalet normunun ihlal edilmesi seklinde algilanmakta ve giiglii ihanet duygusu
yaratmaktadir. Dolayisiyla adaleti saglamak i¢in misteri, intikam alma arzusuyla

firmadan intikam alma davranis1 sergilemektedir (Obeidat vd., 2018).

Kisacasi, iirlin ya da hizmet kaynakli basarisizliktan ve bu basarisizligin telafi
edilmesinde kullanilan adaletsiz uygulamalar, miisteriyi intikam alma davranisina
yoneltmektedir. Bu nedenle miisteri intikam davraniginin nasil yonetilmesi gerektigini ve
stirecin isleyisini dogru bir sekilde anlamak; firmalarin gelecegi, pazar payimi koruma,

rekabet avantaji saglama ve siirdiiriilebilirlik agisindan olduk¢a 6nem tasimaktadir.

Asagida arastirma degiskenleri ile ilgili yapilmis ¢alismalar ve literatiire katkilar

hakkinda 6zet bilgiler sunulmustur.

Grégoire ve Fisher (2008), bir hizmet basarisizligindan ve yetersiz bir iyilesmeden
sonra sadik miisterilerin maddi bir kazanglar1 olmasa bile, bir firmay1 cezalandirmaya
Sebep olan unsurun ne oldugunu arastirmistir. Calismalarinda miisteri misillemesini ve
“Ask nefrete doniisiir” etkisini anlamanin bir yolu olarak algilanan ihaneti iceren adalet
temelli bir model test etmistir. Arastirma neticesinde; ihanetin miisterileri misilleme de
dahil olmak tizere miimkiin olan her yolla adaleti yeniden saglamaya yonlendiren dnemli
bir motivasyon giicli oldugu, iliski kalitesinin bir miisterinin hizmet telafi siireclerine
verdigi yanit {izerinde olumsuz etkileri oldugu ve iliski giiglendik¢e adalet normlarinin
ithlal edilmesinin miisterilerin yasadig1 ihanet duygusu iizerinde daha gii¢lii bir etkiye

sahip oldugu sonucuna varmistir.

Grégoire vd. (2009), zaman ve iligki giicii kavramlarinin ¢evrimici topluluklarda
sikdyetc¢i olarak yer alan miisterilerin intikam ve kaginma arzular tizerindeki etkilerini
incelemistir. Calisma sonucunda; zaman kavraminin iki arzuyu farkli sekillerde
etkiledigini bulmustur. Intikam arzusu zaman icerisinde azalsa da kaginma arzusu
zamanla artmaktadir. Bu da miisterilerin gercekten kin besledigini gostermektedir. Ayrica
zaman igerisinde, giiclii iliskilere sahip miisterilerin intikam arzularmin daha yavas
azaldigin1 ve zayif iligkilere sahip miisterilerin ise kaginma arzularinin daha hizli arttigin
tespit etmistir. Son olarak ise giiclii iliskilere sahip misterilerin herhangi bir iyilestirme

girisimine daha yatkin olduklarini bulmustur.
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Grégoire vd. (2010), kapsamli bir intikam modeli gelistirdikleri ve bunu test
ettikleri caligmalarinda algilanan ac¢gozliiliigiin miisteri intikam arzusuna yol acan en
etkili bilissel 6ge oldugunu bulmustur. Ayrica, tiiketicilerin intikam davraniglarini
dogrudan ve dolayli intikam davranmisi olarak smiflandirmis ve bu davraniglarin

oncillerini agiklamistir.

Nikbin, Armesh, Heydari ve Jalalkamali (2011), algilanan adaletin tekrar satin alma
niyeti tizerindeki etkisini ve algilanan adalet ile tekrar satin alma niyeti arasindaki iliskide
firma itibarinin moderator roliinii incelemistir. Arastirma sonuglari; dagitimsal adaletin
tekrar satin alma niyeti {izerindeki etkisinin, prosediirel ve etkilesimsel adaletten daha
giicli. oldugunu gostermektedir. Buna ek olarak, dagitimsal ve etkilesimsel adalet
tiirlerinde firma itibarinin algilanan adalet ve tekrar satin alma niyeti arasinda iliml bir

moderatdr etkisi oldugunu tespit etmistir.

Lee vd. (2013), iliskisel faydalar, algilanan ihanet, intikam ve kaginma arzusu
kavramlarini inceledikleri ¢alismalarinda liiks restoran sektoriinde algilanan ihanet
yoluyla misilleme niyetine dogru evrimi arastirmayr amag¢ edinmistir. Arastirma
bulgulari; diisiik kaliteli yemek ve calisan hizmetinin miisterilerde ihanet duygusunu
uyandirdigini, ancak fiyat adaletinin ihanet algisini etkilemedigini gostermektedir. Ayrica
algilanan ihanetin, intikam ve kaginma arzusu iizerinde etkili oldugunu bulmustur. EK
olarak, iliskisel faydalarin gida kalitesi ile ihanet ve ihanet ile kaginma arzusu arasindaki

iligkiler tizerinde 1liml araci rolii oldugu sonucuna varmistir.

Barig (2015), ‘itiraf.com’ sitesi ziyaretgileri iizerinde yaptigi ¢aligmasinda zarar
gordiigline inanan mutsuz miisterilerin intikam arzular ile misilleme davraniglarini ele
almistir. Arastirma neticesinde; miisterilerin intikam alma arzulari ile intikam egilimleri
arasinda olumlu bir iligki oldugunu ve zarar gérme olasiliginin miisterilerin misilleme
kararlar1 tizerinde etkili oldugunu tespit etmistir. Misilleme yapan miisterilerin, duygusal
olarak rahatlamak i¢in misilleme egilimlerinin misilleme yapmayanlardan farklilik
gosterdigi sonucuna da varmistir. Son olarak, giinliik yasantida olumlu duygulart agirlikla
hisseden miisterilerin misilleme egilimlerinin olumsuz duygular agirlikla hisseden

misterilerin misilleme egilimlerinden farkli olmadigini bulmustur.

Yeh (2015), sozli miisteri saldirganligini hizmet sabotajiyla iliskilendiren

mekanizmalar incelemistir. Ayrica ¢alismasinda duygusal uyumsuzlugun, sézlii miisteri
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saldirganligr ile intikam arzusu ve sozli misteri saldirganligr ile hizmet sabotaji
arasindaki iliskiye aracilik edip etmedigini test etmistir. Arastirma bulgulari; duygusal
uyumsuzlugun, sozlii miisteri saldirganligi ile intikam arzusu ve so6zli miisteri
saldirganligi ile hizmet sabotaj1 arasindaki iligkiye aracilik ettigini gostermektedir. Ayrica
sOzlli miisteri saldirganligi ile intikam arzusu arasinda olumlu bir iligki oldugu sonucuna
da varmistir. Son olarak ise, intikam arzusunun marka sabotaji ile olumlu bir yonde

iliskisi oldugunu tespit etmistir.

Adjei, Nowlin ve Ang (2016), sosyal ag siteleri araciligiyla tiiketiciden tiiketiciye
iletisimin firmalar i¢in yarattig1 hasarlari aragtirmistir. Aragtirma sonucunda; sosyal ag
siteleri aracilifiyla halka agik olarak alinan bilgilerin sosyal olmayan ag platformlar
araciligiyla alinan bilgilere gore daha yiiksek diizeyde ihanet ortaya ¢ikardigimi
bulmustur. Ek olarak algilanan ihanetin olumsuz agizdan agiza iletisim ve miisteri olmay1
kisma tizerinde etkisi oldugunu da tespit etmistir. Son olarak ise, firmanin cevap verme
yetenegi ve algilanan adaletin, hem algilanan ihanet ile agizdan agiza iletisim hem de
algilanan ihanet ile miisteri olmay1 kisma arasindaki iliskide 1liml1 arac1 rolii oldugunu

bulmustur.

Shin, Casidy ve Mattila (2018), baskalar1 tarafindan deneyimlenen hizmet
basarisizlig1 ve bu basarisizligi telafi etmeye iliskin degerlendirmelerin, miisteri tutumlari
ve davraniglar1 tizerindeki etkisini incelemistir. Arastirma sonuglari; tazminat teklif
edildiginde magdurlarin, gozlemcilerden daha yiiksek bir dagitim adaleti seviyesi
algiladiklarin1 gdstermektedir. Bunun yani sira 6ziir dilenmesi durumunda magdurlar ve
gozlemciler arasinda etkilesimsel adalet algilar1 agisindan 6nemli bir fark olmadigim
tespit etmistir. Ayrica hizmet telafisinin duygusal affedicilik ve davranigsal affedicilik
tizerindeki etkisinin gézlemciler i¢in 6nemli; magdurlar i¢in ise 6nemsiz oldugu sonucuna

varmistir.

Hsu, Wang, Chih ve Lin (2019), mobil uygulamalarin basarisizlig1 baglaminda,
hizmet basarisizligi diizeyinin tiiketicilerin olumsuz duygular1 (6fke) ve basa ¢ikma
davraniglart (intikam ve kaginma) lizerindeki etkisini arastirmistir. Ayrica teknoloji
kaygisinin hizmet basarisizhiginin diizeyi ile karsilikli suglama arasindaki iliskide
moderatdr roliinii de incelemistir. Arastirma neticesinde; algilanan hizmet basarisizliginin

diizeyi arttikca miisterilerin hizmet firmalarini1 suglama oranlar1 ve duyduklar1 6fkenin



79

arttigin1 tespit etmistir. Ek olarak, 6fkenin, intikam ve kaginma davranislarini olumlu
yonde etkiledigini de tespit etmistir. Ayrica, teknoloji kaygisinin hizmet basarisizlig
ciddiyeti ile karsilikli suglama arasindaki iliskide moderatér bir etkisinin oldugu

sonucuna da varmustir.

Kuru (2019), samimi kurumsal sosyal sorumluluk ile tiiketici intikam alma istegi
arasindaki iliskiyi incelemistir. Calisma sonucunda; kurumsal sosyal sorumluluk
girisimlerinin tiikketici davraniglarina olumlu etkisi oldugunu tespit etmistir. Kurumsal
sosyal sorumluluk girisimleri, tiikketicinin; 6fke, pismanlik ve intikam gibi negatif
duygularin1 azaltmada biiylikk rol oynadigi sonucuna varmistir. Ayrica hizmet
basarisizligini takiben yapilan bir kurumsal sosyal sorumluluk projesinin, tiiketicinin

yeniden satin alma davranisini etkiledigini de bulmustur.

Obeidat vd. (2020), kisisel 6zelliklerin (narsisizm, bilissel degerlendirme, duygular
ve sosyal buradalik) ve cevrimigi teknoloji Ozelliklerinin (etkilesim ve topluluk),
tilketicilerin ¢evrimigi intikam arzulari tizerindeki etkilerini incelemistir. Ayrica
tilkketicilerin intikam arzularinin ¢evrimig¢i intikam niyetleri {izerindeki etkisini de
arastirmistir. Aragtirma bulgulari; 6fke, ihanet, narsisizm, etkilesim, topluluk ve bilissel
degerlendirmenin intikam arzusu iizerinde etkili oldugunu gostermektedir. Ayrica
cevrimici intikam arzusunun ¢evrimigi intikam niyeti iizerinde etkili oldugunu da tespit
etmistir. Son olarak, sosyal buradaligin; intikam arzusu ile ¢evrimigi intikam niyeti,
etkilesim ile intikam arzusu ve topluluk ile intikam arzusu arasindaki iliskide 1limli araci

rolii oldugu sonucuna varmustir.

Pazarlama yazimi incelendiginde, intikam arzusu ve miisteri intikam davranisi
kavramlarinin ele alindigi ¢alisma sayisinin smirli oldugu goriilmektedir. Yine, hem
adaletle algilanan ihanetin hem de algilanan ihanetle intikam arzusunun iliskilendirildigi
caligma sayisi da kisithdir. Bu kavramlarin ¢alismada birlikte yer almasi, miisteri intikam
davraniginin genis bir perspektiften ele alinmasini saglayacaktir. Bu baglamda ¢alismada,
satin aldiklar1 iiriin ya da hizmetle alakali maddi veya manevi problem yasayan ve bu
problemlerine yonelik sikayetlerini tiikketici hakem heyetine ya da ilgili firmalara
dogrudan aktaran miisterilerin intikam davraniglarinin ne yonde oldugu tespit edilmeye
calisilacaktir. Bir bagka ifadeyle arastirmada 6ncelikle adalet tiirlerinin algilanan ihanet,

algilanan ihanetin intikam arzusu ve sonrasinda intikam arzusunun da intikam davranis
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tiirleri tizerindeki etkisi incelenerek aslinda siire¢ bir biitiin olarak ele alinip, bu siirecin
nasil isledigi tespit edilmeye calisilacaktir. Calismay1 énemli kilan diger bir husus ise
arastirma modelinde yer alan degiskenlerin Tirkiye’de yapilan ¢alismalarda da g¢ok sinirli
bir sekilde incelenmis olmasidir. Bu nedenle arastirma, bu eksikligin giderilmesi
acisindan da 6nem tagimaktadir. Calisma bu yonleriyle, ilgili paydaslara sunacag katki

ile 6zgiin bir ¢alisma olacag diistiniilmektedir.

3.2. ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI VE KISITLARI

Pazarda ayni ihtiyaca yonelik iirlin ve marka sayisindaki artis ve dolayisiyla
yasanan yogun rekabet, miisterileri daha akilct ve rasyonel olmaya yoneltmistir. Bu
nedenle tiiketicilerin eksik ya da hatal1 iiriin ve hizmetler karsisinda adalet arama ¢abalari
da artmistir. Firmalarin gelecegi, pazardaki potansiyeli ve miisteri kaybini onleme
acisindan konunun énemi de her gegen giin artmaktadir. Miisteri sikayetlerinin bir firsat
olarak goriilmesi ve titizlikle incelenip hizli bir sekilde ¢oziime kavusturulmasi, gerek
sadakatin saglanmasina gerekse miisterilerin tiim beklentilerinin daha iyi anlagilmasina
yol acacaktir. Ayrica uzun donemde isletme karliliginin ve siirdiiriilebilir rekabet
avantajinin saglanmasi, sikayetlerin basarili bir sekilde ¢6ziilmesi ve bireyin tatmin
edilmesiyle miimkiindiir. Aksi halde misterinin sikayetini bildirmesinin ardindan
isletmenin diizeltici miidahalede bulunmamasi, olumsuz sonuclara yol agacaktir. Bu da
miisterinin dogrudan isletmenin imajin1 zedeleyecek sOylemlerde bulunmasina ve
olumsuz davraniglar gostermesine sebep olacaktir. Miisterilerin ¢evrelerine aktardiklar
olumsuz haberler ve sergiledikleri olumsuz davranislar ise isletmenin miisteri
kaybetmesine, rekabet avantajinin kaybolmasina ve ekonomik agidan zarar gérmesine
neden olacaktir. Miisteri sikayetleri, hem kendi tatminleri hem de isletme icin oldukga
onemlidir. Bu baglamda sikayet eden miisterilerin adalet ve ihanet algilarinin, intikam
arzularmin ve intikam davraniglarinin belirlenmesi konusunda yapilacak arastirmalar,
firmalarin gelecegi ve siirdiriilebilirligi agisindan olduk¢a énem ifade etmektedir. Bu
caligma, misterilerin hangi durumlarda ve neden adaletsizlik yasadiklarini, adaletsizlik
neticesinde ihanet algis1 igerisine girdiklerini, intikam arzusu hissettiklerini ve intikam
davranig1 sergilediklerini gostermesi bakimindan firmalara ve pazarlama ydneticilerine

rehberlik etmektedir.
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Adalet algilarinin arastirildigi bu ¢alismada ihanetin, miisterilerin adaleti saglamak
icin harekete gegmelerine sebebiyet veren onemli bir motivasyon giicii olup olmadigi,
ihanet algis1 neticesinde intikam arzusu hissedip hissetmedikleri ve ne tiir intikam
davraniglar1 sergilediklerinin belirlenmesi amag edinilmistir. Bu dogrultuda ¢alismanin

amaglar1 genel olarak su sekilde siralanabilir:

e Firmalardan satin almis olduklar {iriin ya da hizmet ile ilgili olarak maddi veya
manevi bir problem yasayan ve bu problemlerini ¢6zmek adina tiiketici hakem
heyetine veya ilgili firmalara sikayetlerini dogrudan ileten miisterilerin adalet
algilarini belirlemek,

e Adalet tiirlerinin (dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet) algilanan ihanet
lizerindeki etkisini arastirmak,

¢ Algilanan ihanetin intikam arzusu iizerindeki etkilerini ortaya ¢ikarmak,

e Miisterilerin intikam arzulari neticesinde sergilemis olduklari intikam davranig

tiirlerini (dogrudan ve dolayli intikam davranisi) tespit etmektir.

Arastirma modeli kapsaminda Oncelikle adalet tiirlerinin algilanan ihanet
lizerindeki etkisi incelenmistir. Ikinci olarak, algilanan ihanetin intikam arzusu iizerindeki
etkisi ele alinmistir. Son olarak da intikam arzusunun miisteri intikam davranis tiirleri

tizerindeki etkisini incelemek amaglanmistir.

Calismanin ana kiitlesini Tiirkiye genelinde son alt1 ay igerisinde firmalardan satin
almis olduklari iiriin ya da hizmetle ilgili olarak maddi veya manevi bir problem yasayan
ve bu problemi ¢6zmek adina tiiketici hakem heyetine veya ilgili firmalara sikayetlerini
dogrudan (mail, sosyal medya, ¢agri merkezi vb. iletisim kanallari araciligi ile) ileten 18

yas ve lizeri miisteriler olusturmaktadir.

Miisterilerin intikam davranis tiirleri belirlenirken belirli bir tiriine ya da hizmet
grubuna odaklanilmamasi ¢alismanin kisitlarindan birini olusturmaktadir. Ayrica
bireylerden satin aldiklart tim iiriin ya da hizmetleri dikkate alarak yasadiklari maddi
veya manevi problemlerini, bu problemlere yonelik sikdyetlerini ve sikayetlerine sunulan
¢oziim Onerilerini son alt1 ay1 g6z Oniinde bulundurarak ankete cevap vermelerinin

istenmesi de diger bir kisit1 olusturmaktadir.
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3.3. ARASTIRMADAN BEKLENEN YARARLAR

Miisteri ve firma arasinda kurulan iliskinin giicli veya kalitesi, miisterinin iirlin ya
da hizmetle ilgili karsilastigi probleme ve bunun giderilmesine yonelik tepkisini nasil ve
ne Olciide etkiledigini anlamak adina 6nemlidir. Bu nedenle arastirma sonuglarinin
beklenen etkilerinden birisi, bu siirece bilimsel agidan bir katki1 saglamaktir. Calismanin
adalet temelli olarak; algilanan ihanet, intikam arzusu ve miisteri intikam davranisi
kavramlarini ele almasi ve incelenen degiskenler bakimindan ilgili literatiirdeki boslugun
giderilmesine katkida bulunmasi, bu ¢alismadan beklenen yararlardan birisidir. Tiirkiye
gibi gelismekte olan bir iilkede faaliyet gosteren firmalarin miisterilerine yasatmis
olduklar1 problemleri ve bunlar neticesinde ortaya ¢ikan sikayetleri, adalet temelli nasil
ele almalar1 ve ¢ozmeleri gerektigine iliskin siireglere ve sonuglara dair uygulamali bir
calisma olmasi nedeniyle literatiire katki, firmalara ve pazarlama yoneticilerine de fayda
saglayacagl distinilmektedir. Calismada, ihanetin miisterileri adaleti saglamak igin
harekete gegmeye yonlendiren 6nemli bir motivasyon kaynagi oldugu one siiriilmektedir.
Bu baglamda miisterilerin neden intikam alma arzusu hissettiklerine ve intikam davranisi
sergilediklerine dair firma yoneticileri ve c¢alisanlarina bilgi saglamasi, beklenen
yararlardan bir digeridir. Ayrica ihanet ve adalet kavramlarinin birbirleriyle baglantili
olmast sebebiyle, miisterilerin olast ihanet algilar1 onlar1 intikam almaya
yonlendirmektedir. Bu durum bir firmanin finansal varliklarini, marka degerini ve
itibarin1 6nemli Ol¢iide olumsuz etkilemektedir. Calismanin, firma yoneticilerine ve
pazarlamacilara azalan ya da kaybolan finansal varliklarinin, marka degerlerinin ve
itibarlarmin yeniden giiglendirilmesi adina neler yapmalar1 gerektigi konusunda yol

gosterecegi ve katki saglayacagi da diisiiniilmektedir.

Bu calisgma sonuglarinin firma yoneticileri tarafindan degerlendirilip dikkate
alinmasi, firmalara hem ekonomik fayda hem de miisteri memnuniyeti saglama agisindan
olumlu kazanimlar saglayacaktir. Miisteriler, giinlimiiz kosullarinda {iriin ya da
hizmetlerle ilgili tiim beklentilerinin karsilanmasini arzu etmektedir. Bu nedenle miisteri
sikayetlerinin 6nlenmesi konusunda firmalarin, etkin ve verimli stratejiler gelistirmesine
katki sunmas1 da beklenmektedir. Son olarak, arastirma sonuglarmin ilgili paydaslarla

paylasilmasi farkindalik olusturma noktasinda katki saglayacagi da diisiiniilmektedir.
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Ozetle, calismadan elde edilecek bulgularm firma yoneticilerine miisterilerinin
karsilagtiklar1 problemlerin ¢éziimiine yonelik taktik, strateji ve politika liretmeleri
konusunda yol gosterecegi distiniilmektedir. Ayrica, bu alanda arastirma yapacak
akademisyenlere konunun diger yoOnlerinin incelenmesi amaciyla katki sunacagi da

beklenilmektedir.

3.4. ARASTIRMANIN MODELI VE DEGiSKENLERI

Arastirma modelinin gelistirilmesinde; Grégoire ve Fisher (2006), Grégoire ve
Fisher (2008), Grégoire vd. (2010) ile Mdakane vd. (2012)’nin ¢alismalarinda
kullandiklart modellerden yararlanilmigtir.  Aragtirmanin  amacit  dogrultusunda

olusturulan arastirma modeli Sekil 3.1°de gosterildigi gibidir.

MUSTERI
INTIKAM
DAVRANISI

ADALET TURLERI

DOGRUDAN
INTIKAM

DAVRANISI

Dagimimsal Adalet ’; * Intikamc: Jikayet

= Pazaryeri
Saldirganlig

.| ALGILANAN INTIKAM
= IHANET = ARZUSU

DOLAYLI
INTIKAM
DAVRANIST
= Olumsuz
x Agizdan Afiza

INetigim

Prosediirel Adalet

PN

* Mhigteri Olmays
Etkilesimzel Adalet Eizma

* Ugiincid Taraflara
Sikayet

* Olumsuz Tanstumn

Sekil 3.1. Arastirma Modeli

Aragtirma modelinde; adalet tiirleri (dagitimsal adalet, prosediirel adalet ve
etkilesimsel adalet), algilanan ihanet, intikam arzusu ve miisteri intikam davranisi tiirleri
(dogrudan intikam davranisi; intikamci sikdyet ve pazaryeri saldirganligi ile dolayl
intikam davranisi; olumsuz agizdan agiza iletisim, miisteri olmayi kisma, tiglincii taraflara

sikayet ve olumsuz tanitim) degiskenleri yer almaktadir.
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Arastirma modeli kapsaminda, Oncelikle adalet tiirlerinin algilanan ihanet
tizerindeki etkisi belirlenmeye ¢alisilmistir. Daha sonra algilanan ihanetin intikam arzusu
tizerindeki etkisi ele alinmistir. Son olarak, intikam arzusunun miisteri intikam davranis
tiirleri tizerindeki etkisi incelenmistir. Dolayisiyla 6nerilen model, degiskenler arasindaki

biitiin etkileyicileri goz 6niinde bulundurmaktadir.

Arastirma modelinde kullanilan &lgekler, alt boyut sayilari ve alindiklari kaynaklar

Tablo 3.1’de sunulmustur.

Tablo 3.1. Arastirma Modelinde Kullanilan Olgekler ve Kaynaklari

Olcekler AI;aBy?SyIUt Kaynak
ADALET TURLERI 3
Dagitimsal Adalet
Prosediirel Adalet Ramadan (2012)
Etkilesimsel Adalet
ALGILANAN iHANET Grégoire ve Fisher (2008)
INTIKAM ARZUSU Grégoire ve Fisher (2006)
DQGRUQAN INTIKAM DAVRANIS )
TURLERI
Intikame1 Sikayet Grégoire ve Fisher (2008)
Pazaryeri Saldirganligi Grégoire vd. (2010)
DOLAYLI INTIKAM DAVRANIS 4
TURLERI
Olumsuz Agizdan Agiza lletisim Grégoire vd. (2010)
Miisteri Olmay1 Kisma Grégoire ve Fisher (2006)
Uciincii Taraflara Sikayet Grégoire ve Fisher (2006)
Olumsuz Tanitim Grégoire vd. (2010)

Arastirma modelini olusturan degiskenlerden; dagitimsal adalet bes ifade,
prosediirel adalet sekiz ifade, etkilesimsel adalet sekiz ifade (Ramadan, 2012), algilanan
ihanet bes ifade (Grégoire ve Fisher, 2008), intikam arzusu alt1 ifade (Grégoire ve Fisher,
2006), intikamer sikayet ii¢ ifade (Grégoire ve Fisher, 2008), pazaryeri saldirganligi dort
ifade (Grégoire vd., 2010), olumsuz agizdan agiza iletisim ti¢ ifade (Grégoire vd., 2010),

miisteri olmay1 kisma dort ifade (Grégoire ve Fisher, 2006), ligiincii taraflara sikayet ti¢
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ifade (Grégoire ve Fisher, 2006) ve olumsuz tanitim {i¢ ifade (Grégoire vd., 2010) ile

Olciilmiistiir. Degiskenlerin 6l¢iimiinde, 5’11 Likert tipi dlgek kullanilmistir.

Bu degiskenlerin yami1 sira calismada, katilimcilarin demografik o6zelliklerini
belirlemeye yonelik olarak cinsiyet, yas, medeni durum, egitim, meslek ve gelir

degiskenleri de ankete dahil edilmistir.

3.5. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Adalet ihlalleri, giiglii davranissal ve duygusal tepkilerin ortaya ¢ikmasina neden
olmaktadir (McCall, Steinbeis, Ricard ve Singer, 2014). Geleneksel olarak, adaletsizlik
karsisinda bireylere iki tiir segenek sunulmaktadir. Bunlar cezalandirici davranislarda
bulunmak veya hicbir sey yapmamaktir. Boyle bir secenek karsisinda bireyler, adil
olmayan davraniglara ¢ogu kez ceza ile karsilik vermektedir. Baska bir ifadeyle bireyler,
cezay1 adil ve esit sonuglarin bir yolu olarak gérmekte ve cezanin adaletsizlige verilen
standart bir yanit oldugunu kabul etmektedir. Bu nedenle adaletin yeniden tesisi oldukca
onem ifade etmektedir. Ayrica adalet ilkesinin ihlal edilmesi, bireyler arasinda bir ihanet
duygusu yaratilmasina da sebebiyet vermektedir (Elangovan ve Shapiro, 1998; Koehler
ve Gershoff, 2003). Hatta ¢cogu yasal sistem, biiyiik 6l¢iide sosyal diizenin cezaya bagli
oldugu ilkesi temeline dayanmaktadir (FeldmanHall, Sokol-Hessner, Van Bavel ve
Phelps, 2014).

Grégoire ve Fisher (2008), iliski kalitesi arttikga miisterilerin; dagitimsal adalet,
prosediirel adalet ve etkilesimsel adaleti diisiik bir seviyede algilamalarinin yiiksek bir
seviyede ihanet duygusu yasamalarina sebebiyet verecegini tespit etmislerdir. Caldwell
vd. (2009), iliski taraflarindan birinin belirgin bir sekilde iligkisel beklentileri veya olmasi
gereken adaleti ihlal etmesi durumunda, her tiirlii iliski baglaminda ihanet olgusunun
meydana gelebilecegi sonucuna varmislardir. Gunawan (2018) ise, dagitimsal adalet,
prosediirel adalet ve etkilesimsel adaletin algilanan ihanet tizerinde anlamli bir etkisi

oldugu sonucunu bulmustur.

Yukarida verilen agiklamalar dogrultusunda dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel
adaletin algilanan ihanet {izerinde etkisi oldugu varsayilmis ve asagidaki hipotezler

gelistirilmistir;
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Hi: Dagitimsal adalet algilanan ihanet iizerinde etkilidir.
H2: Prosediirel adalet algilanan ihanet iizerinde etkilidir.

Hs: Etkilesimsel adalet algilanan ihanet iizerinde etkilidir.

Ihanet algis1 nedeniyle ofkelenen miisteriler, firmalarla ddesme veya onlari
cezalandirma niyetiyle intikam alma arzusu egilimindedir. Lee vd. (2013), algilanan
ihanetin intikam arzusuyla olumlu bir sekilde iligkili oldugunu tespit etmislerdir. Obeidat,
Xiao, lyer ve Nicholson (2017), algilanan ihanetin intikam arzusunu O6nemli Olgiide
artirdigin1 bulmuslardir. Obeidat vd. (2020), ihanetin tiiketicinin intikam arzusunu olumlu
yonde etkiledigi sonucuna varmiglardir. Tan, Balaji, Oikarinen, Altalo ve Salo (2021)
calisma bulgulari, marka ihanetinin markadan intikam alma arzusu tizerinde olumlu bir

etkiye sahip oldugunu gdstermektedir.

Yukarida verilen bilgiler dogrultusunda algilanan ihanetin intikam arzusu iizerinde

etkisi oldugu varsayilmig ve asagidaki hipotez gelistirilmistir;
Ha: Algilanan ihanet intikam arzusu iizerinde etkilidir.

Grégoire vd. (2010), intikam arzusunun hem dogrudan intikam alma hem de dolayli
intikam alma davranigini etkiledigini tespit etmislerdir. Ayrica ¢aligmalarinda, intikam
arzusunun dogrudan intikam davranis tlirlerinden intikamci sikayet tizerinde 6nemli bir
etkisi; pazaryeri saldirganligi lizerinde ise 6nemsiz bir etkisi oldugunu da bulmuslardir.
Son olarak, intikam arzusunun olumsuz agizdan agiza iletisim ve olumsuz tanitim
tizerinde de etkisi oldugu sonucuna ulasmiglardir. Mdakane vd. (2012), bir miisterinin
intikam arzusunun, dogrudan ve dolayl intikam davranisi sergileme tizerinde olumlu bir

etkiye sahip oldugu sonucuna varmiglardir.

Intikam alma arzularin1 yerine getirmek igin miisterilerin firma itibarmm ve
giivenilirligini zedelemek maksadiyla ne gerekiyorsa yapacak olmalarindan dolay:
intikamci sikayetler, intikam davranigi tiirleri arasinda hizla yayilma olasiligi en yiiksek
olanidir. Clinkii boyle bir davranisin sonuglari yikici ve kontrol edilemez olabileceginden
firmalar ne pahasia olursa olsun bundan kaginmaya ve Onlemeye calismaya gayret
etmektedir (Grégoire, Salle ve Tripp, 2015). Firmalar, hizli bir sekilde yayilma 6zelligine
sahip intikamci sikdyetler sonrasi tim dogru seyleri yapsalar da bireyler firmanin iyi
niyetinden siiphe etmeye devam edecektir (Joireman, Grégoire, Devezer ve Tripp, 2013).

Grégoire vd. (2009), intikam alma arzusunun intikamci sikayet ile iligkili oldugu
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sonucuna varmiglardir. Benzer sekilde Grégoire vd. (2010), intikam arzusunun intikamct

sikayet tizerinde etkili oldugunu tespit etmislerdir.

Dogrudan intikam davraniglari ile iliskili olan pazaryeri saldirganligi, miisterilerin
bir firmanin ¢alisanlarina ve varliklarina (yani miilkiyetinde olan her seye) zarar vermek
icin gerceklestirilen kasitl eylemler olarak goriilmektedir. Boyle bir saldirganlikla yogun
sekilde mesgul olan miisterilerin intikam alma arzusu, bu dogrudan intikam davranisina
daha az yogun sekilde katilan miisterilere kiyasla zamanla daha hizli azalmaktadir
(Grégoire, Ghadami, Laporte, Sénécal, Larocque, 2018). Literatiirde yer alan ¢alismalar,
intikam arzusunun saldirganlik iizerinde etkili oldugunu gostermektedir (Huefner ve

Hunt, 2000; Funches vd., 2009; Grégoire vd., 2010).

Olumsuz agizdan agiza iletisim, miisterilerin yasamis olduklar1 olumsuz
deneyimleri arkadaslari, ailesi ve gevresindeki diger insanlarla paylasma cabasidir
(Grégoire vd., 2018). Olumsuz agizdan agiza iletisim ile miisteriler, firmalara duyduklari
ofkeyi agikea ifade edemezler. Cilinkii intikam almak isteyen miisteriyle firma arasindaki
mesafe, adaleti yerine getirmelerine izin vermemektedir (Gollwitzer ve Denzler, 2009).
Grégoire ve Fisher (2006), misilleme arzusunun olumsuz agizdan agiza iletisim iizerinde
etkili oldugunu tespit etmislerdir. Grégoire vd. (2009), intikam alma arzusunun olumsuz
agizdan agiza iletisim ile iliskili oldugunu bulmuslardir. Grégoire vd. (2010), intikam
arzusunun olumsuz agizdan agiza iletisim {izerinde etkili oldugu sonucuna varmislardir.
Li ve Stacks (2017), intikam arzusunun olumsuz agizdan agiza iletisim ile pozitif yonlii
bir iliskisi oldugu sonucuna ulasmiglardir. When-Hai vd. (2019), tiiketicinin intikam
arzusunun, olumsuz agizdan agiza iletisim iizerinde 6nemli ve olumlu bir etkiye sahip
oldugunu bulmuslardir. Yeh, Fotiadis, Chiang, Ho ve Huan (2020), intikam arzusundaki
olumlu degisimin olumsuz elektronik agizdan agiza iletisimi olumlu yonde etkiledigi
sonucuna varmiglardir. Yine ¢alismalarinda, intikam arzusunun negatif duygularin
olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim tizerindeki olumlu etkisinde 6nemli bir rol

oynayan araci oldugunu da tespit etmislerdir.

Intikam arzusu esasen bir miicadele stratejisi olsa da, kaginma arzusu dogas1 geregi
daha pasiftir (Grégoire vd., 2009). Daha yiiksek kaginma egilimleri olan kisilerin,
dogrudan intikam ve yiiz yiize sikayet gibi stratejilere girisme olasilig1 daha diistiktiir.

Aksine, sugluyla olan iliskiden c¢ekilmeyi ve yabancilasma davraniglarini tercih
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etmektedirler (McCullough, Worthington ve Rachal, 1997). Bu nedenle intikam arzusu
ile kaginma arzusu kavramlarinin birbirleriyle iligkili oldugu unutulmamalidir. Her iki
arzu da bir miisteri nefreti veya affetme eksikliginin varligini temsil etmektedir (Grégoire
vd., 2009). Bu kapsamda misteri olmayr kisma, aslinda kaginarak intikam alma
davranigin1 yansitmaktadir. Grégoire ve Fisher (2006), misilleme arzusunun miisteri
olmay1 kisma {izerinde etkili oldugunu tespit etmislerdir. Li ve Stacks (2017), intikam

alma arzusunun miisteri olmay1 kisma tizerinde etkili oldugunu bulmuslardir.

Ucgiincii taraflara sikayet, miisterilerin yasal uzmanhga erismek ve sikayetlerini
diger miisterilerle paylagmak i¢cin medya organlarini kullanarak tepki vermesi olarak ifade
edilmektedir (Grégoire vd., 2018). Bu davranis tiiriinde kizgin bir miisteri, sug isleyen bir
firma hakkinda olumsuz sOylentiler yaratmak i¢in {igiincii taraflara kinci bir sekilde
sikayette bulunmaktadir (Obeidat vd., 2018). Boyle bir intikam davranisi sergilemek
misterilerin gelecekteki intikam arzularmi giiglendirmektedir (Ghadami, Grégoire,
Laporte, Larocque, Sénécal, 2014). Grégoire ve Fisher (2006), misilleme arzusunun
miisterilerin liglincii taraflara sikayette bulunmasina neden oldugunu bulmuslardir. Bir
baska caligmada Grégoire vd. (2009), intikam alma arzusunun tgiincii taraflara sikayet
etme ile iligkili oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica Weitzl ve Hutzinger (2019), intikam

arzusunun ti¢lincii taraflara sikayet tizerinde etkisi oldugu sonucuna varmiglardir.

Olumsuz tanitim, miisterilerin bir firmanin yanlis veya kabul edilemez davranislar
hakkinda toplumun genelini uyarmak i¢in ¢esitli iletisim kanallarini kullanmasi1 eylemi
olarak ifade edilmektedir (Ward ve Ostrom, 2006). Grégoire vd. (2010), intikam
arzusunun olumsuz tanitim iizerinde etkili oldugunu bulmuslardir. Li (2015), intikam
arzusunun olumsuz tanitim ile pozitif yonlii bir iligskisi oldugu sonucuna varmustir. Li ve
Stacks (2017), intikam arzusunun olumsuz tanitim ile pozitif yonlii bir iligkisi oldugunu

tespit etmislerdir.

Yukarida verilen bilgiler 1g181inda intikam arzusu hisseden miisterilerin dogrudan ve
dolayli intikam davraniglarinda bulunacaklari varsayilmis ve asagidaki hipotezler

gelistirilmistir;

Hs: Intikam arzusu intikamci sikdyet iizerinde etkilidir.
He: Intikam arzusu pazaryeri saldirganhgu iizerinde etkilidir.

H7: Intikam arzusu olumsuz agizdan agiza iletisim iizerinde etkilidir.
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Hs: Intikam arzusu miisteri olmay: kisma iizerinde etkilidir.
Ho: Intikam arzusu iiciincii taraflara sikdyet iizerinde etkilidir.

Hio: Intikam arzusu olumsuz tanitim iizerinde etkilidir.
3.6. ARASTIRMANIN METODOLOJISi

3.6.1. Ornekleme Siireci

Satin almis olduklart {irlin ya da hizmetle ilgili olarak maddi veya manevi bir
problem yasayan ve bu problemle alakali tiiketici hakem heyetine ya da ilgili firmalara
sikayetlerini dogrudan (mail, sosyal medya, ¢agri merkezi vb. iletisim kanallar ile) ileten
18 yas ve iizeri misteriler orneklem olarak belirlenmistir. Bu kapsamda, katilimcilara
elektronik ortamda anket yapilmistir. S6z konusu 6rnege kolay ulasabilmek amaciyla,
“Kolayda Ornekleme” yéntemi tercih edilmistir. Kolayda drneklemede, ankete cevap
veren herkesin 6rnege dahil edilmesi s6z konusudur. Denek bulma islemi arzu edilen
ornek biiyiikliigiine ulasincaya kadar devam etmektedir. Kolayda 6rneklemede birimlerin
secimi biiyiik 6l¢iide goriismeciye birakilmigtir. Goriismeci uygun gordiigii kisiye anket
doldurmasini teklif etmektedir (Nakip, 2006). Bu amagla, anket ¢alismasini yapacak
arastirma sirketiyle resmi goriismeler yapilmis ve ilgili 6rneklem kapsaminda veri
tabanlarinda kayitli kullanicilarin e-posta adreslerine elektronik ortamda hazirlanan anket
formunun linki gonderilmistir. Anket ¢caligmasi, Tiirkiye’de piyasa ve pazar arastirmalari
icin danigmanlik ve saha hizmeti sunan bir arastirma sirketi tarafindan 01.02.2021 —

31.03.2021 tarihleri arasinda yapilmustir.

Orneklem biiyiikliigii % 95 giiven araliginda ve e = %5 hata payi ile n = 384 olarak
belirlenmistir (Kurtulus, 2004). Eksik ve hatali doldurulan anketlerin elenmesi sonucu

500 anket veri analizi i¢in degerlendirmeye alinmistir.

3.6.2. On Cahsma

Arastirma i¢in hazirlanan anket formuna son sekli verilmeden ve esas arastirmaya
baslanmadan Once, arastirma Orneklemini temsil eden 30 kisilik bir gruba 6n anket

caligmast  yapilmistir.  Cevaplayicilarin  anket formunda yer alan ifadeleri
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degerlendirmeleri istenmis ve kesin anket formuna bu degerlendirmeler sonucunda son

sekli verilmis ve elektronik ortamda cevaplanabilecek sekilde hazirlanmistir.

3.6.3. Veri Toplama Yontem ve Araci

Aragtirmanin tasarimi siirecinde oncelikle arastirma konusu ile ilgili ve aragtirma
amacma uygun olarak bir literatiir taramasi yapilmistir. Yapilan O6n c¢alismalar
neticesinde, arastirmanin uygulama kisminda birincil veri toplama yontemlerinden anket
yontemi ile verilerin toplanmasi tercih edilmistir. Anket formu hazirlanirken aragtirmanin
amaci dogrultusunda belirlenen degiskenler goz oniine alinmistir. Arastirmanin verileri,

Tiirkiye genelinde elektronik ortamda toplanmustir.

Calisma kapsaminda tasarlanan modelde yer alan degiskenler arasindaki etkilerin
incelenmesi ve hipotezlerin test edilmesi amaciyla hazirlanan anket formu, ii¢ gruptan
olusmaktadir. Birinci grupta yer alan sorular, misterilerin firmalardan satin almis
olduklar1 iiriin ya da hizmetle ilgili olarak maddi veya manevi bir problem yasayip
yasamadiklarini ve yasanilan bu problemle alakali tiikketici hakem heyetine ya da ilgili
firmalara dogrudan (mail, sosyal medya, ¢agr1 merkezi vb. iletisim kanallar1 ile) bir
sikdyetlerinin olup olmadigmi belirlemeye yonelik Onciil sorulardan meydana
gelmektedir. Ikinci grupta, arastirma degiskenleri olan; adalet tiirleri, algilanan ihanet,
intikam arzusu ve miisteri intikam davranis tiirlerine yonelik sorular yer almaktadir. Son
grupta ise cevaplayicilarin demografik o6zelliklerinin (cinsiyet, yas, medeni durum,
egitim, meslek ve gelir durumu) belirlenebilmesi amaciyla olusturulmus sorular
bulunmaktadir.

Arastirma degiskenlerinin yer aldig1 ikinci grup sorularin 6l¢iimii i¢cin 5’11 Likert
Olgek (5=Tamamen Katiliyorum, 4=Katiliyorum, 3=Kararsizzm, 2=Katilmiyorum,

1=Kesinlikle Katilmiyorum) kullanilmistir.

Katilimcilardan toplanan veriler, arastirmanin amaci ve modeli dogrultusunda
belirlenen hipotezleri test etmek amaciyla SPSS 24 (Statistical Package for Social
Sciences) ve AMOS 24 (Analysis of Moment Structures) paket istatistik programlari
kullanilarak analiz edilmistir. Verilerin analizinde tanimlayici istatistikler, giivenilirlik
analizi ve dogrulayici faktor analizi kullanilmigtir. Ayrica arastirma modelini test etmek
ve degiskenler arasindaki etkileri incelemek amaciyla da yapisal esitlik modeli (YEM)

analizinden faydalanilmstir.
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3.7.1. Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri
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Arastirmaya katilan cevaplayicilarin - demografik 6zellikleri Tablo 3.2’te
verilmistir.
Tablo 3.2. Cevaplayicilarin Demografik Ozelliklerinin Dagilimi
Ozellik Grup Frekans (f) Yiizde (%)

Cinsiyet Kadin 269 53,8

Erkek 231 46,2

18-28 106 21,2

29-39 229 45,8

Yas 40-50 125 25,0

51-61 32 6,4

62 ve lizeri 8 1,6

: Bekar 198 39,6

Medeni Durum EVii 302 60.4

Ikokul 3 0,6

Ortaokul 2 0,4

<o Lise 102 20,4

Egitim Durumu Lisans 331 66,2

Yiiksek Lisans 52 10,4

Doktora 10 2,0

Ozel Sektor Calisani 196 39,2

Ogrenci 39 7,8

Ev Hanimu 31 6,2

Emekli 33 6,6

Meslek Gruplari Memur 62 12.4

Serbest Meslek Sahibi 49 9,8

Isci 21 4,2

Diger 69 13,8

1000 TL ve alt1 51 10,2

1001-2000 TL 18 3,6

2001-3000 TL 71 14,2

3001-4000 TL 92 18,4

4001-5000 TL 80 16,0

Gelir 5001-6000 TL 60 12,0

6001-7000 TL 34 6,8

7001-8000 TL 22 4.4

8001-9000 TL 14 2,8

9001-10.000 TL 10 2,0

10.001 TL ve iizeri 48 9,6

TOPLAM 500 100
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Tablo 3.2°deki sonuglara gore; cevaplayicilarin ¢gogunlugunun kadin (%53,8), evli
(%60,4), 29-39 yas araliginda (%45,8), lisans mezunu (%66,2), 6zel sektor calisani
(9%39,2) ve 3001 - 4000 TL gelire sahip (%18,4) olduklari goriillmektedir.

3.7.2. Arastirma Kapsaminda Kullanilan Olgeklere iliskin Ortalamalar ve Standart

Sapma Degerleri

Ilgili analizlere gegmeden &nce, arastirma kapsaminda ele alinan; adalet tiirleri,
algilanan ihanet, intikam arzusu, dogrudan intikam davranislar1 ve dolayli intikam
davraniglar1 degiskenlerine yonelik Olc¢eklere ait tanimlayici istatistikler (ortalama ve

standart sapma degerleri seklinde) asagida sirasiyla basliklar halinde sunulmustur.

3.7.2.1. Adalet Tiirleri Degiskenlerine Ait Ol¢eklerin Ortalamalar ve Standart

Sapma Degerleri

Aragtirma modelini olusturan degiskenlerden adalet tiirleri basligi altinda;
dagitimsal adalet, prosediirel adalet ve etkilesimsel adalet yer almaktadir. Bu 6lgeklere

iliskin ortalama ve standart sapma degerleri sirasiyla asagidaki tablolarda verilmistir.

Tablo 3.3. Dagitimsal Adalet Ile Ilgili ifadelerin Ortalamalar ve Standart Sapma
Degerleri

" - Standart
Degisken: Dagitimsal Adalet Ortalama Sapma
Firma calisanlarinin yasadigim problemi ¢6ziime kavusturmalari gok

2,29 1,41
uzun zaman ald1.(R)
Problemimin ¢oziilme sekli, {irtin ya da hizmet igin 6dedigim ticreti

2,42 1,44
karsiladi.
Problemimin ¢oziilmesi noktasinda; firma, ihtiyacim olan her seyi

SP . 2,23 1,34

(destegi, ilgiyi, bilgiyi vb.) bana verdi.
Problemimin ¢6ziilmesi igin ¢ok fazla ¢aba gosterdim.(R) 1,97 1,23
Problemimin ¢6ziilmesi neticesinde ortaya ¢ikan sonugtan memnun

2,49 1,42
kaldim.
Genel Algt 2,28 1,01
(R): Ters Soru

Katilimcilarin  dagitimsal adalete yonelik genel algi ortalamalar1 2,28

seviyesindedir. Katilimcilarin dagitimsal adalet degiskeninde en yiiksek algiladiklar



93

ifade 2,49 ortalama ile “Problemimin ¢oziilmesi neticesinde ortaya ¢ikan sonugtan
memnun kaldim.” olurken, en diisiikk algiladiklar1 ifade ise 1,97 ortalama ile
“Problemimin ¢o6ziilmesi i¢in ¢ok fazla ¢aba gosterdim.” olmustur. Yani katilimcilarin,
problem yasadiklar1 firmalardan sorunun ¢6ziimii noktasinda; Yyeterince destek
almadiklarini, firmalarin kendileriyle yeteri kadar ilgilenmediklerini, problemlerinin
¢ozlilme seklinin katlandiklar1 maliyetleri karsilamadigini, ortaya ¢ikan sonugtan tatmin
olmadiklarini ve problemlerinin ¢6ziimii i¢in hem ¢ok uzun zaman harcadiklarin1 hem de

olmas1 gerekenden daha fazla ¢caba gosterdiklerini soylemek miimkiindiir.

Tablo 3.4. Prosediirel Adalet ile llgili Ifadelerin Ortalamalar ve Standart Sapma
Degerleri

b . . Standart
Degisken: Prosediirel Adalet Ortalama Sapma
Firmanin, yasadigim probleme yonelik prosediirleri adildi. 2,22 1,29
Firmanin, yasadigim probleme yonelik prosediirleri makuldii. 2,22 1,26
Firmanin, yasadigim probleme yonelik prosediirleri anlasilirdi. 2,33 1,28
Firmanin, yasadigim probleme yonelik prosediirleri ¢agdasti /

; 2,28 1,32
moderndi.
Firmanin, yasadigim probleme yonelik prosediirleri beklentilerimi

2,15 1,31

karsiladi.
Firma prosediirlerine gore miisteri ilk plandaydi. 2,04 1,28
Firma prosediirleri, kendimi 6nemli hissetmemi sagladi. 2,00 1,24
Firma prosediirleri, beni sinirlendirdi.(R) 2,12 1,37
Genel Alg 2,17 1,14
(R): Ters Soru

Katilimeilarin = prosediirel adalete yonelik genel algi ortalamalart 2,17
seviyesindedir. Katilimcilarin prosediirel adalet degiskeninde en yiiksek algiladiklar:
ifade 2,33 ortalama ile “Firmanin, yasadigim probleme yonelik prosediirleri anlasilirdi.”
olurken, en diisiik algiladiklar1 ifade ise 2,00 ortalama ile “Firma prosediirleri, kendimi
onemli hissetmemi sagladi.” olmustur. Yani katilimcilarin, problemlerinin ¢éziimiine
iliskin firmanin izledigi prosediirlerin; adil, makul ve anlasilir olmadigini, beklentilerini
karsilamadigini, misteri odaklt olmadigini, sinir bozucu oldugunu, cagdas ve

modernlikten uzak oldugunu diistindiikleri sdylenebilir.
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Tablo 3.5. Etkilesimsel Adalet Ile ilgili Ifadelerin Ortalamalar ve Standart Sapma
Degerleri

o - Standart
Degisken: Etkilesimsel Adalet Ortalama Sapma
Yasadigim problemi ¢zme noktasinda; firma caligsanlari, her zaman

. o 2,34 1,26
bana yardim etmeye istekliydi.
Yasadigim problemi ¢ozme noktasinda; firma c¢alisanlari, hicbir
zaman taleplerime ya da sikdyetlerime cevap veremeyecek kadar 3,18 1,33
yogun degildi.
Yasadigim problemi ¢6zme noktasinda; firma ¢alisanlarinin
N . 2,25 1,24
davranislar1 bana giiven verdi.
Yasadigim problemi ¢6zme noktasinda; firma caligsanlari, sorularima 250 132
cevap verecek kadar bilgi sahibiydi. ’ ’
Firma galisanlari, miisterilerinin her birine ayr1 ayri 6nem verirdi. 2,21 1,19
Yasadigim problemi ¢dzme noktasinda; firma calisanlari, gerekli
N : 2,33 1,30
cabay1 gosterdi.
Yasadigim problemi ¢6zme noktasinda; firma ¢alisanlarinin, benimle
., . W 2,55 1,34
kurdugu iletisim iyiydi.
Yasadigim problemi ¢dzme noktasinda; firma calisanlari, bana
: . 2,84 1,34
gereken nezaketi gdsterdi.
Genel Algt 2,53 1,07

Katilimcilarin  etkilesimsel adalete yonelik genel algi ortalamalart 2,53
seviyesindedir. Katilimcilarin etkilesimsel adalet degiskeninde en yiiksek algiladiklar
ifade 3,18 ortalama ile “Yasadigim problemi ¢c6zme noktasinda; firma ¢alisanlari, hi¢bir
zaman taleplerime ya da sikayetlerime cevap veremeyecek kadar yogun degildi.” olurken,
en disiik algiladiklar ifade ise 2,21 ortalama ile “Firma g¢alisanlari, miisterilerinin her
birine ayr1 ayri 6nem verirdi.” olmustur. Yani katilimcilarin, yasanilan problemin ¢6ziimii
noktasinda firma ¢alisanlarinin; davranislarinin giiven verici olmadigini, yardim etmeye
istekli goriinmediklerini, sorunun ¢oziimii igin gerekli cabayr gostermediklerini, yeterli
diizeyde kendilerini bilgilendirmediklerini ve iletisim siire¢lerinin basarisiz ve nezaketten

uzak oldugunu diisiindiikleri ifade edilebilir.

3.7.2.2. Algilanan ihanet Degiskenine Ait Olgegin Ortalamalar ve Standart Sapma

Degerleri

Arastirmanin modelini olusturan degiskenlerden algilanan ihanet Olgegine ait

ortalama ve standart sapma degerleri asagidaki tabloda verilmistir.
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Tablo 3.6. Algilanan fhanet ile Ilgili ifadelerin Ortalamalar ve Standart Sapma Degerleri

Degisken: Algilanan Thanet Ortalama S;ig?ﬁgt
Firma tarafindan aldatildigimi hissediyorum. 3,73 1,39
Firmanin bana kotii davrandigini diisiiniiyorum. 3,36 1,38
Firmanin bana yalan sdyledigini diisiiniiyorum. 3,61 1,38
Firmanin amacinin beni kullanmak oldugunu diisiiniiyorum. 3,32 1,41
Firmanin beni suiistimal ettigini diigiiniiyorum. 3,66 1,37
Genel Alg 3,54 1,25

Katilimcilarin algilanan ihanete yonelik genel algi ortalamalar 3,54 seviyesindedir.
Katilimcilarin algilanan ihanet degiskeninde en yiiksek algiladiklart ifade 3,73 ortalama ile
“Firma tarafindan aldatildigim hissediyorum.” olurken, en diisiik algiladiklan ifade ise 3,32
ortalama ile “Firmanin amacinin beni kullanmak oldugunu diisiiniiyorum.” olmustur. Bu
sonuglar 1s1ginda katilimcilarin, problem yasadiklari ve problemlerinin ¢oziimii noktasinda
adaletsizlik algiladiklart firmaya iliskin; giiven problemi yasadiklari, kendilerine kotii
davramldigi, yalan soylenildigi hatta firma ¢ikarlari dogrultusunda kullanildiklar noktasinda
algilarinin orta diizeyin iistiinde oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

3.7.2.3. intikam Arzusu Degiskenine Ait Olcegin Ortalamalar ve Standart Sapma

Degerleri

Arastirmanin modelini olusturan degiskenlerden intikam arzusu olgegine ait

ortalama ve standart sapma degerleri asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 3.7. intikam Arzusu lle Ilgili ifadelerin Ortalamalar ve Standart Sapma Degerleri

Standart

Degisken: Intikam Arzusu Ortalama Sapma

Yasadigim sorundan Otiirdi; iiriin ya da hizmet satin aldigim firmay1
sikintiya sokmak icin (firmayla ugrasirim, firmay: sikayet ederim, 3,57 1,32
firmayi rezil ederim vb.) harekete gecmek isterim.

Yasadigim sorundan 6tiirii; {iriin ya da hizmet aldigim firmay1 bir

sekilde cezalandirmak isterim. 3,71 1.27
Yasadigim sorundan Otiirii; iiriin ya da hizmet aldigim firmaya

S 3,30 1,38
rahatsizlik vermek isterim.
Yasadigim sorundan Otiiri; iiriin ya da hizmet aldigim firmadan
e S 3,11 1,40
intikam almak isterim.
Yasadigim sorundan 6tiirii; {irlin ya da hizmet aldigim firmanin hak 392 192
ettigi seyleri yagsamasini isterim. ' ’
Yasadigim sorundan 6tiirii; {irlin ya da hizmet aldigim firmaya karsi 568 133

kotii bir sey yapmak isterim.
Genel Alg 3,38 1,13
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Katilimeilarin intikam arzusuna yonelik genel algi ortalamalari 3,38 seviyesindedir.
Katilimcilarin intikam arzusu degiskeninde en yiiksek algiladiklar: ifade 3,92 ortalama
ile “Yasadigim sorundan 6tiirii; {irtin ya da hizmet aldigim firmanin hak ettigi seyleri
yasamasini isterim.” olurken, en diisiik algiladiklar1 ifade ise 2,68 ortalama ile
“Yasadigim sorundan otiirii; tirlin ya da hizmet aldigim firmaya kars1 kotii bir sey yapmak
isterim.” olmustur. Bu baglamda katilimcilarin, kendilerine problem yasatan firmanin;
hak ettigi seyi yasamasimi istedikleri, gerekli cezayr almasm arzu ettikleri, intikam
duygusu igerisine girdikleri ve firmayi bir sekilde sikintiya sokmak i¢in harekete gegmek

istedikleri noktasinda algilarinin orta diizeyin iistiinde oldugunu sdylemek miimkiindiir.

3.7.2.4. Dogrudan intikam Davramslar Degiskenlerine Ait Olceklerin Ortalamalar

ve Standart Sapma Degerleri

Arastirmanin modelini olusturan dogrudan intikam davranisi bashg altinda;
intikamci sikayet ve pazaryeri saldirganligi yer almaktadir. Bu 6lgeklere ait ortalama ve

standart sapma degerleri sirasiyla asagidaki tablolarda sunulmustur.

Tablo 3.8. Intikamci Sikayet le ilgili ifadelerin Ortalamalar ve Standart Sapma Degerleri

< e _— Standart
Degisken: Intikamci Sikayet Ortalama Sapma
Yasadigim sorunun aynisini firma personelinin de yasamasi i¢in
A _ 2,55 1,31
firmaya sikayette bulunarak intikam almaya caligirim.
Yasadigim sorundan oOtiirli; firmanin, personelinden memnun
. A S 2,44 1,26
kalmamasi i¢in firmaya sikayette bulunarak intikam almaya galigirim.
Firmanin sundugu kotii iiriin ya da hizmetin bedelini, firmadan
birisinin 6demesi i¢in firmaya sikdyette bulunarak intikam almaya 2,38 1,30
caligirim.
Genel Algt 2,46 1,17

Katilimcilarin  intikamc1  sikdyete yonelik genel algi ortalamalart 2,46
seviyesindedir. Katilimcilarin intikamer sikayet degiskeninde en yiiksek algiladiklar:
ifade 2,55 ortalama ile “Yasadigim sorunun aynisin1 firma personelinin de yagamasi i¢in
firmaya sikayette bulunarak intikam almaya calisirim.” olurken, en diisiik algiladiklar
ifade ise 2,38 ortalama ile “Firmanin sundugu kotii iirlin ya da hizmetin bedelini, firmadan
birisinin 6demesi i¢in firmaya sikayette bulunarak intikam almaya calisirim.” olmustur.

Yani yasadiklar1 problemden otiirii katilimcilarin; firma personelinin ceza almasim
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isteme ve yasadigi sorunun maddi agidan bedeline yonelik bir karsiliginin olmasi igin
sikdyet siirecini baglatarak intikam alma siirecine girme gibi goriiniir davranislardan
kag¢indig1 soylenebilir. Bu noktada bireylerin problem yasamalarina ragmen ilgili
firmadan dogrudan intikam alma siirecinde yeteri kadar proaktif olmadiklarini ve
cekindiklerini ifade etmek miimkiindiir. Bir bagka degisle bu siiregte bireylerin dolayli

yollarla intikam alma davranisi sergilemek istedikleri anlagilmaktadir.

Tablo 3.9. Pazaryeri Saldirganhigi Ile Ilgili ifadelerin Ortalamalar ve Standart Sapma
Degerleri

Degisken: Pazaryeri Saldirganhg: Ortalama Standart
Sapma
Yasadigim sorun nedeniyle; firmaya ait olan varliklara (firmanin
b . " 1,67 0,94
miilkiyetinde olan her seye) zarar veririm.
Yasadigim sorun nedeniyle; firma ilkelerini kasitli olarak ihlal
. 1,84 1,02
ederim.
Yasadigim sorun nedeniyle; 6fkemi ilk firsatta firma personelinden
1,82 1,07
cikaririm.
Yasadigim sorun nedeniyle; firma personelinin gozii oniinde bir
1,58 0,98
seylere vururum ya da kapilar1 carparim.
Genel Algt 1,73 0,86

Katilimeilarin pazaryeri saldirganligmma yonelik genel algi ortalamalart 1,73
seviyesindedir. Katilimcilarin  pazaryeri saldirganlifi  degiskeninde en yliksek
algiladiklar1 ifade 1,84 ortalama ile “Yasadigim sorun nedeniyle; firma ilkelerini kasith
olarak ihlal ederim.” olurken, en diisiik algiladiklar1 ifade ise 1,58 ortalama ile
“Yasadigim sorun nedeniyle; firma personelinin gézii 6niinde bir seylere vururum ya da
kapilar1 carparim.” olmustur. Bu sonuglar 1518inda katilimeilarin, yasadiklar: problemden
otiirdi; firmanin fiziksel varliklarina zarar verme, firma personeli ile 6fkeli tartismalara
girme, saldirgan tutumlar sergileme ve firmanin ilkelerini kasith bir sekilde ihlal etme
gibi goriinlir davraniglardan kagindigi ifade edilebilir. Yine katilimcilarin problem
yasasalar bile, firmadan dogrudan intikam alma silirecinde yeteri kadar proaktif
olmadiklarin1 ve ¢ekindiklerini sdylemek miimkiindiir. Bir baska ifadeyle bu siirecte
bireylerin firmayla kars1 karsiya gelmek istememeleri, sergileyecekleri davraniglarin
gortiniir nitelikte olmas1 ve hukuksal yaptirnmindan duyduklari endise nedeniyle dolayli

yollarla intikam alma davranis1 sergilemek istedikleri anlagilmaktadir.
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3.7.2.5. Dolayh intikam Davramslar1 Degiskenlerine Ait Ol¢eklerin Ortalamalar ve
Standart Sapma Degerleri

Arastirmanin modelini olusturan dolayli intikam davranis basligr altinda; olumsuz
agizdan agiza iletisim, miisteri olmayi kisma, tiglincii taraflara sikayet ve olumsuz tanitim

yer almaktadir. Bu 6lceklere ait ortalama ve standart sapma degerleri sirasiyla asagidaki

tablolarda verilmistir.

Tablo 3.10. Olumsuz Agizdan Agiza iletisim ile ilgili Ifadelerin Ortalamalar ve Standart
Sapma Degerleri

Degisken: Olumsuz Agizdan Agiza fletisim Ortalama S;ZB?T?;
Yasadigim sorun nedeniyle; iiriin ya da hizmet aldigim firma
C y 4,10 1,09
hakkinda ¢evremdeki insanlara olumsuz seyler soylerim.
Yasadigim sorun nedeniyle; iiriin ya da hizmet aldigim firmay1
it 4,04 1,13
arkadaslarima kotiilerim.
Yasadigim sorun nedeniyle; arkadaslarima, iiriin ya da hizmet
- . oy 4,32 1,01
aldigim firmayi tercih etmemelerini sOylerim.
Genel Algt 4,16 0,99

Katilimcilarin olumsuz agizdan agiza iletisime yonelik genel algi ortalamalar1 4,16
seviyesindedir. Katilimcilarin olumsuz agizdan agiza iletisim degiskeninde en yiiksek
algiladiklar1 ifade 4,32 ortalama ile “Yasadigim sorun nedeniyle; arkadaslarima, iiriin ya
da hizmet aldigim firmayi tercih etmemelerini sdylerim.” olurken, en diisiik algiladiklari
ifade ise 4,04 ortalama ile ““Yasadigim sorun nedeniyle; iirlin ya da hizmet aldigim firmay1
arkadaglarima koétilerim.” olmustur. Bu noktada katilimeilarin, yasadiklari problem
nedeniyle ¢evrelerine; firma hakkinda olumsuz seyler sdyledikleri, ilgili firmanin {iriin ve

hizmetlerini kétiiledikleri ve tercih edilmemesi yoniinde uyarilar yaptiklar: soylenebilir.
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Tablo 3.11. Miisteri Olmay1 Kisma ile Ilgili ifadelerin Ortalamalar ve Standart Sapma
Degerleri

Degisken: Miisteri Olmayi Kisma Ortalama Standart
Sapma

Yasadigim sorun nedeniyle; bu firmanin iiriin ya da hizmetlerine daha 443 095
az para harcarim. ' ’
Yasadigim sorun nedeniyle; bu firmadan aligveris yapmayi keserim. 4,39 0,95
Yasadigim sorun nedeniyle; bu firmadan daha az aligveris yaparim. 4,43 0,98
Yasadigim sorun nedeniyle; aligverisimin biiyiik bir kismini rakip bir

4,04 1,16
firmadan yaparim.
Genel Algt 4,32 0,84

Katilimcilarin miisteri olmay1 kismaya yonelik genel algi ortalamalar1 4,32
seviyesindedir. Katilimcilarin miisteri olmay1 kisma degiskeninde en yiiksek algiladiklar
ifade 4,43 ortalama ile “Yasadigim sorun nedeniyle; bu firmanin iiriin ya da hizmetlerine
daha az para harcarim.” ve “Yasadigim sorun nedeniyle; bu firmadan daha az aligveris
yaparim.” olurken, en diislik algiladiklar1 ifade ise 4,04 ortalama ile “Yasadigim sorun
nedeniyle; aligverisimin biiyiik bir kismin1 rakip bir firmadan yaparim.” olmustur. Yani
katilimcilarin, problem yasadiklari firmanin {iriin veya hizmetlerini kullanmadiklarini,
onlarla olan iliskilerini kestiklerini ve aligverislerini rakip firmalara kaydirdiklarini ifade

etmek mimkiindiir.

Tablo 3.12. Ugiincii Taraflara Sikayet Ile ilgili ifadelerin Ortalamalar ve Standart Sapma
Degerleri

Degisken: Uciincii Taraflara Sikayet Ortalama S;andart
apma
Yasadigim sorun nedeniyle; firmaya karsti hukuki bir siireg 3.66 1.19

baslatirim.

Yasadigim sorun nedeniyle; firmanin sorunumu ¢ézme noktasinda
sergilemis oldugu davraniglart diger miisterilere ya da resmi 4,01 1,08
kurumlara (tiiketici hakem heyeti, mahkeme vb.) bildiririm.

Yasadigim sorun nedeniyle; firmanin sorunumu ¢6zme noktasinda

sergilemis oldugu davranislar1 ifsa etmek i¢in medya organlariyla 3,55 1,27
iletisime gecerim.
Genel Algt 3,74 1,04

Katilimecilarin {iglincli taraflara sikdyete yonelik genel algi ortalamalari 3,74

seviyesindedir. Katilimcilarin {clincti taraflara sikayet degiskeninde en yiiksek
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algiladiklar1 ifade 4,01 ortalama ile “Yasadigim sorun nedeniyle; firmanin sorunumu
¢ozme noktasinda sergilemis oldugu davranislari diger miisterilere ya da resmi kurumlara
(tiiketici hakem heyeti, mahkeme vb.) bildiririm.” olurken, en diisiik algiladiklar1 ifade
ise 3,55 ortalama ile “Yasadigim sorun nedeniyle; firmanin sorunumu ¢d6zme noktasinda
sergilemis oldugu davraniglari ifsa etmek i¢cin medya organlartyla iletisime gegerim.”
olmustur. Bu baglamda katilimcilarin problem yasadiklari firmay1 diger miisterilerine
veya tiiketici hakem heyeti ve mahkeme gibi resmi kurumlara bildirmede istekli olduklari
fakat medya organlarinda ifsa etme veya hukuki siire¢ baslatma konusunda ise yeteri

kadar istekli olmadiklar1 goriilmiistiir.

Tablo 3.13. Olumsuz Tanitim ile Ilgili ifadelerin Ortalamalar ve Standart Sapma
Degerleri

by, Standart
Degisken: Olumsuz Tanitim Ortalama sapma
Firmanin sorun yagsamama sebep olan davranis ve uygulamalarini
o ) .. . A . 4,20 0,98
diger insanlarin da bilmesi i¢in sikayet ederim.
Firmanin yasattig1 soruna yonelik deneyimlerimi, diger miisterilerine
o - ) 4,21 0,98
de bildirmek i¢in sikayet ederim.
Yasadigim talihsizligi duymayan kalmasin diye firmay1 sikayet
d 3,92 1,19
ederim.
Genel Alg 4,11 0,97

Katilimcilarin olumsuz tanitima yonelik genel algi ortalamalart 4,11 seviyesindedir.
Katilimcilarin olumsuz tanitim degiskeninde en yiiksek algiladiklari ifade 4,21 ortalama
ile “Firmanin yasattig1 soruna yonelik deneyimlerimi, diger miisterilerine de bildirmek
icin sikayet ederim.” olurken, en disiik algiladiklar1 ifade ise 3,92 ortalama ile
“Yasadigim talihsizligi duymayan kalmasin diye firmay: sikayet ederim.” olmustur. Bu
sonuglar 1s18inda katilimcilarin firma kaynakli yasanilan olumsuz deneyimlerini diger
insanlarin da bilmesi veya haberdar olmasi i¢in dile getirdikleri ve firmay1 her yerde

sikayet etmek icin proaktif davranislar sergiledikleri sdylenebilir.

3.7.2.6. Arastirma Modelini Olusturan Degiskenlere Ait Olgeklerin Genel Ortalama

ve Standart Sapma Degerleri

Katilimcilarin arastirma modelinde yer alan dagitimsal adalet, prosediirel adalet,

etkilesimsel adalet, algilanan ihanet, intikam arzusu, intikamci sikayet, pazaryeri
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saldirganligl, olumsuz agizdan agiza iletisim, miisteri olmay1 kisma, ii¢lincli taraflara
sikdyet ve olumsuz tanitim degiskenlerine yonelik genel degerlendirmeleri ortalama ve

standart sapma degerleri verilmek suretiyle Tablo 3.14’te sunulmustur.

Tablo 3.14. Arastirma Degiskenlerine Yo6nelik Katilimcilarin Genel Degerlendirmeleri

Degisken: Ortalama Sézr;(:sgt
Dagitimsal Adalet 2,28 1,01
Prosediirel Adalet 2,17 1,14
Etkilesimsel Adalet 2,53 1,07
Algilanan Thanet 3,54 1,25
Intikam Arzusu 3,38 1,13
Intikamc1 Sikayet 2,46 1,17
Pazaryeri Saldirganligi 1,73 0,86
Olumsuz Agizdan Agiza Iletisim 4,16 0,99
Miisteri Olmay1 Kisma 4,32 0,84
Ucgiincii Taraflara Sikayet 3,74 1,04
Olumsuz Tanitim 411 0,97

Tablo 3.14’teki sonuglara gore, aragtirma modelini olusturan degiskenler igerisinde
en yiiksek ortalamaya sahip degiskenler sirasiyla; miisteri olmay kisma, olumsuz agizdan
agiza iletigim ve olumsuz tanitimdir. En diisiik ortalamaya sahip degiskenler ise pazaryeri

saldirganlig1, prosediirel adalet ve dagitimsal adalet olmustur.

Genel olarak bireylerin dagitimsal adalet, prosediirel adalet ve etkilesimsel adaletin
eksikligine yonelik algilarinin yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bir bagka ifadeyle firmalarin,
sikayetlerin ¢6ziimii noktasinda; bireylere yeterli ilgiyi gostermedigi, uyguladiklari
prosediirlerin anlagilir olmadig1 ve beklentileri karsilamadigi gozlemlenmistir. Ayrica
firma ¢alisanlarinin problemin ¢6ziimii noktasinda yeterli bilgiye sahip olmadiklar1 ve

davraniglariyla da misterilerine giiven vermedikleri gorilmiistiir.

Algilanan ihanet ve intikam arzusu baglaminda; bireylerin, firmayla kurduklari
iliskide aldatildiklari, kullanildiklari, kendilerine yalan beyanlarda bulunuldugu ve
sunulan vaatlerin yerine getirilmedigi, beklentilerinin karsilanmadig, istismar edildikleri
ve giivenlerinin kotliye kullanildigi noktasinda algilariin orta diizeyin iistiinde oldugu

gozlemlenmistir. Ayrica bireylerin algilanan ihanetten Otlirii intikam arzusu igerisine
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girdikleri ve bu baglamda firmay1 sikintiya sokma, rahatsiz etme, cezalandirma kisacasi;
firmanin hak ettigi seyleri yasamasini isteme konusunda da algilarinin orta diizeyin
iistiinde oldugu gozlemlenmistir. Bu da miisterilerin, karsilasmis oldugu adaletsiz
uygulamalar1 degistirme noktasinda, ilgili firmadan intikam alarak durumu esitleme

isteklerini gdstermistir.

Dogrudan intikam alma konusunda bireylerin fazla istekli olmadiklar1 goriilmiistiir.
Yani katilimecilarin yasadiklart sorundan o6tiirii; firmaya fiziksel anlamda zarar verme,
firma ilkelerini kasitli olarak ihlal etme, G6fkelerini firma personelinden ¢ikarma ve
saldirgan tutumlar sergileme gibi eylemlerden kacindiklar1 goriilmiistiir. Kisacasi
bireylerin problem yasasalar bile firmadan dogrudan intikam alma siirecinde yeteri kadar
proaktif olmadiklar1 ve ¢ekindikleri goriilmiistiir. Bir bagka ifadeyle bu siirecte bireylerin
firmayla karsi karsiya gelmek istememeleri, sergileyecekleri davranislarin goriiniir
nitelikte olmasi ve hukuksal yaptirimindan duyduklari endise nedeniyle dolayli yollarla

intikam alma davranis1 sergilemek istedikleri anlagilmaktadir.

Dolayli yoldan intikam alma konusunda verilen cevaplarin ortalamalarina
bakildiginda ise bireylerin yasadiklari problemi ¢evrelerine anlatma, firmay: kotiileme,
firma hakkinda olumsuz seyler soyleme gibi davranislar1 sergileme konusunda istekli
olduklar1 gézlemlenmistir. Bunun yan sira ilgili firmadan aligverisi azaltarak biitgelerini
farkli rakip markalara, isletmelere kaydirdiklar1 ve hatta o firmadan aligveris yapmayi
kesmeye yonelik tepkilerinin de yiliksek oldugu goriilmiistiir. Firmaya kars1 hukuki siire¢
baslatma konusunda veya medyaya ifsa etme noktasinda orta seviyenin istiinde bir
algilar1 olsa da yeterince istekli olmadiklar1 goriilmistiir. Bu bulgular sonucunda
bireylerin, daha zararsiz ve giivenli alanlarda miicadele etme isteklerinin 6n planda

oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

3.7.3. Giivenirlik Analizi Sonuglari

Aragtirmada kullanilan Olgeklerin ortalama ve standart sapma degerleri ele
alindiktan sonra ayri ayri giivenilirlikleri incelenmistir. Cronbach Alpha Katsayisinin
degerlendirilmesine iliskin kriterlere gore; giivenilirlik katsayis1 01-20 araliginda ise hig

giivenilmez, 21-40 arali§inda ise giivenilmez, 41-60 araliginda ise nispeten giivenilir, 61-
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80 araliginda ise giivenilir, 81-100 araliginda ise ¢ok giivenilir olarak yorumlanmaktadir
(Nakip, 2006).

Asagida arastirma modelinde yer alan degiskenlere yonelik Olgek bazinda
givenilirlik analizi yapilmis ve giivenilirlik katsayisi (Cronbach Alpha Katsayisi)

verilerek asagidaki tabloda sunulmustur.

Tablo 3.15. Arastirma Kapsaminda Kullanilan Olgeklere Yonelik Giivenilirlik Analizi
Sonuglari

Olcek Adi Giivenilirlik Katsayis1
Adalet Tiirleri 0,965
Dagitimsal Adalet 0,790
Prosediirel Adalet 0,958
Etkilesimsel Adalet 0,933
Algilanan ihanet 0,945
intikam Arzusu 0,925
Dogrudan intikam Davramsi 0,885
Intikamci Sikayet 0,894
Pazaryeri Saldirganligi 0,874
Dolayh intikam Davranisi 0,929
Olumsuz Agizdan Agiza Iletisim 0,908
Miisteri Olmay1 Kisma 0,845
Ugiincii Taraflara Sikayet 0,852
Olumsuz Tanitim 0,913

Tablo 3.15 incelendiginde, arastirma kapsaminda kullanilan dlgeklerin giivenilir

oldugunu s6ylemek miimkiindiir.

3.7.4. Arastirma Kapsaminda Kullanilan Olceklere Yénelik Dogrulayict Faktor
Analizi (DFA) Sonuclar:

Dogrulayict faktor analizi (DFA) daha 6ncesinden belirlenen faktorler arasinda
iliskinin yeterlilik agisindan olup olmadigini, faktorlerin birbirlerine gére bagimsizligini
ve modelin agiklanmasinda faktdrlerin yeterli olup olmadigini agiklar (Ozdamar, 2004).
Temelinde daha Oncesinde olusturulan faktor modeli ile veri seti arasindaki uyusmay1

ortaya koyar (Stimbiiloglu ve Akdag, 2009; Bati, Tetik ve Giirpinar, 2010).
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Dogrulayict faktor analizinde arastirmaci, teoriden kaynaklanan veya arastirma
varsayimlarina dayanan belli sayida faktdr olusmasini bekleyerek belirlenen bu sayida
faktor olusturulacak sekilde veriyi isleme sokar. Daha sonra olusan bu faktorlerin
iceriklerine, faktorlerin tek tek agiklayiciliklarina ve toplam agiklanan varyansa tekrar

bakmasi gerekir (Deveci, 2019).

Dogrulayict faktor analizinde, model uyumlulugunun belirlenebilmesi amaciyla
yaygin olarak kullanilan uyum iyiligi indeksleri bulunmaktadir. Bir modelin veri ile uyum
gosterip gostermedigi, test sonucunda ortaya konulan ¢esitli uyum indeksleri
degerlendirilerek yapilmaktadir (Meydan ve Sesen, 2015). Uyum 1iyiligi indeksleri,

modelin kabul ve reddedilme kararinin verilmesini saglamaktadir (Simsek, 2007).

Asagida siklikla kullanilan uyum iyiligi indeksleri: Ki-Kare (CMIN) Uyum lyiligi
(X?), Serbestlik derecesi (sd), GFI (Iyilik Uyum indeksi), AGFI (Diizeltilmis Iyilik Uyum
Indeksi), RMR (Standartlastirilmis Ortalama Hatalarin Karekokiil), RMSEA (Yaklasik
Hatalarin  Ortalama Karekokii), CFI (Karsilastrmali Uyum Indeksi), NFI
(Normlastirilmis Uyum Indeksi) sirasiyla ve farkli kaynaklardan alinarak agiklanmistir
(Jackson, Dezee, Douglas ve Shimeall, 2005; Simsek, 2007; Hooper, Coughlan ve
Mullen, 2008; Schumacker ve Lomax, 2010; Waltz, Strickland ve Lenz, 2010; Bayram,
2012; Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2012; Khine, 2013; Meydan ve Sesen, 2015;
Deveci, 2019).

Ki-Kare Uyum _lyiligi (X?): Anlamh bir X? degeri gozlenen kovaryans matrisi ile

model kovaryans matrisinin farkli oldugunu gosterir. Istatistiksel anlamlilik bu farkliligin
orneklem varyasyonuna bagli olma ihtimalini gosterir. Anlaml1 olmayan bir X? degeri de
bu iki matrisin benzer oldugunu gésterir. Dolayistyla anlamli X? degeri modelin 6rneklem
verilerine uyum saglamadigi gosterir. Anlamli olmayan X? degeri de model uyumunun
iyi oldugunu gosterir. Bununla birlikte, X degerinin drneklem biiyiikliigiine kars1 duyarl
oldugu ve drneklem biiyiikliigii artik¢a X? degerinin anlamli olma olasiliginin yiikselecegi
soylenebilir. Ayrica gozlenen degisken sayisi arttikca da X? degeri daha anlamli sonug
verecektir. YEM ’de model uyumu igin sadece X? degeri kullanilmaz, birgok model uyum

kriteri mevcuttur.

Serbestlik_Derecesi_(sd): Ki-Kare testinde ¢ok 6nemli bir olgiittiir. Serbestlik

derecesinin biiyiik oldugu bazi durumlarda da Ki-Kare degeri anlamli ¢ikabilmektedir.
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Ancak bu durumda Ki-Karenin tek bagina anlamli olup olmamasindan ziyade Ki-Kare/sd
genel model uyumunu degerlendirmek tizere kullanilmaktadir. Bu durumda Ki-Kare/sd
oranmin kiiciik olmasi Ki-Kare anlamli dahi olsa modelin genel uyumunun kabul

edilebilir oldugu sonucunu vermektedir.

X?/sd degeri: Ki-kare istatistigi 6rneklem biiyiikliigiinden kolaylikla etkilenmesi
nedeniyle &rneklemden daha az diizeyde etkilenen X?%/sd orani bunun yerine
kullanilabilecek bir &lgiittiir. X? degerinin serbestlik derecesine boliinmesi suretiyle elde
edilen bu deger iki veya altinda olmalidir. Bes veya daha az ise kabul edilebilir bir

degerdir.

Uyum lyiligi Indeksi (GFI) ve Diizeltilmis Uyum Iyiligi Indeksi (AGFI): Uyum

iyiligi indeksi (Goodness of Fit Index-GFl) degeri modelin 6rneklemdeki varyans-
kovaryans matrisini ne oranda 6l¢tiigiinii gostererek regresyondaki R? > ye benzer sekilde
modelin agikladig1 6rneklem varyansi olarak degerlendirilebilir. Diizeltilmis uyum iyiligi
indeksi (Adjusted Goodness of Fit Index-AGFI) degeri ise 6rneklem genisligi baz
alinarak diizeltilmis olan GFI degerini temsil etmektedir. Orneklem biiyiikliigii yiiksek
oldugu durumda AGFI degeri daha tutarli bir uyum indeksi durumundadir.

Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA): Yaklasik Hatalarin Ortalama

Karekokii (Root Mean Square Error of Approximation, RMSEA), ana kiitledeki yaklagik
uyumun bir 6l¢iisii olup, yaklasik ortalamalarin karekokii anlamina gelmektedir. Yaklasik
Hatalarin Ortalama Karekokii, model uyumu miikemmel oldugunda RMSEA degeri sifira
esit olmaktadir. Gozlenen ve tahmin edilen kovaryanslar arasindaki ortalama tutarsizlik

artttkca RMSEA degerinde de artig olmaktadir.

Standartlastiridmis Ortalama Hatalarin Karekokii (RMR): Deger artik degerlerin

ortalamasinin karekokiidiir. Bagka bir deyisle gézlemlenen ve tahmin edilen girdi matrisi
arasindaki artik degerlerin ortalamasidir. Bu deger sifira yaklastikca test edilen modelin
daha iyi uyum iyiligi gosterdigi anlasilir. Standardize edilmis sekline SRMR uyum iyilik

indeksi denir.

Normlastirilmis Uyum_Indeksi (NFI): Bu indeks karsilastirmali uyum indeksine

(CFI) alternatif olarak gelistirilmistir. Orneklem sayis1 ile pozitif iligkili olup, bu indeks

varsayilan modelin temel veya sifir hipoteziyle olan uygunlugunu arastirir. 0 (uyum yok)
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ile 1 (milkemmel uyum) arasinda degisen degerler alir. NFI, 6nerilen modelin hesaplanan

model (temel alinan) ile goreceli bir karsilastirmasidir.

Karsilastrmali_Uyum__Indeksi (CFI): Degiskenler arasinda hicbir iliskinin

olmadigin1 varsayilarak kurulan modelin yokluk modelinden (null) farkini verir.
Degiskenler arasinda iligskinin olmadigint 6ngoéren modeldir. Karsilagtirmali Uyum
Indeksi, Normlastirilmis Uyum Indeksinin (NFI) gelistirilmis bir tiiridiir. Mevcut
modelin uyumu ile gizil degiskenler arasi korelasyonu ve kovaryansi yok sayan sifir
hipotez modelinin uyumunu karsilastirir. Bir bagka ifade ile model tarafindan tahmin
edilen kovaryans matrisi ile sifir hipotezli modelin kovaryans matrisini karsilastirir.
Degerleri 0 ile 1 arasindadir ve model karmasikligina nispeten duyarsizdir. indeksin 1°e

yakin olmast uyumun iyiligine isaret etmektedir.

Dogrulayici faktor analizinde ve yapisal esitlik modellerinin test edilmesinde model
uyum indekslerinin istenilen araliklarda olmasi gerekir. Asagidaki tabloda genel kabul

goérmiis uyum iyiligi dl¢titleri sunulmustur.

Tablo 3.16. Genel Kabul Gérmiis Uyum lyiligi indeksleri

Uyum lyiligi | Miikemmel Uyum Kabul Edilebilir Kavnaklar
Olgiitleri Olciitleri Uyum Olgiitleri y

Ki-Kare/sd 0 < X2/sd< 3 3<x¥sd<s | Meydan ve Sesen, 2015; Simon
vd., 2010

RMSEA 0 <RMSEA <0,05 | 0,05 <RMSEA<0,08 |Simon vd., 2010

RMR 0 < RMR < 0,05 0.05<RMR < 0,10 Schermelleh-Engel, Moosbruger
ve Muller, 2003
Shevlina, Milesb ve Lewisa,

AGFI 0,95 <AGFI<1,0 0,80 < AGFI<0,95 2000: Simon vd.. 2010
Hooper vd., 2008; Hu ve

NF 20,90 20,80 Bentler, 1999; Simon vd., 2010
Dehon, Weems, Stickle, Costa

CFl 0,90 <CFI<1,00 0,80 <CFI1<0,90 ve Berman, 2005

GFI >0,90 > 0,80 Simon vd., 2010

Yukaridaki tablodaki uyum 1yiligi degerleri, ¢alismanin geri kalaninda analizler
esnasinda bagvurulan kaynaklar olarak kullanilacaktir. Bu bakimdan, arastirma modelini
olusturan; dagitimsal adalet, prosediirel adalet, etkilesimsel adalet, algilanan ihanet,

intikam arzusu, intikamci sikayet, pazaryeri saldirganligi, olumsuz agizdan agiza iletisim,
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miisteri olmay1 kisma, tiglincii taraflara sikayet, olumsuz tanitim 6lgeklerinin arastirma
orneklemindeki veri setine uyumunu test etmek i¢in dogrulayici faktdr analizi (DFA)

yapilmis, sonuglar sirasiyla bagliklar halinde asagida verilmistir.

3.7.4.1. Adalet Tiirleri Olgeklerine Yonelik Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Adalet tiirleri olan dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet 6l¢eklerine yonelik
dogrulayici faktdr analizi yapilmis ve olgeklerin model uyum degerlerinin bazi indeksler
acisindan saglanmadigr goriilmiistiir. Faktorlerin standardize edilmis katsayilarinin
0,70’in lizerinde olmasi gerekir. Etkilesimsel adaletin ikinci ifadesi ile dagitimsal adaletin
ise birinci ve dordiincii ifadelerinin standardize regresyon katsayilari ¢ok diigiik olduklari
icin elenmistir. Sonrasinda 6nerilen 2 modifikasyon ile birlikte model uyum degerleri
saglanmistir. Model uyum degerlerinin modifikasyon Oncesi ve sonrasi degerleri

asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 3.17. Adalet Tiirleri Olgeklerine Y&nelik Model Uyum Degerleri

odel | Mikemm Uyum | e SOOI | Cyim | soras ol

Degerleri | Uyum Degerleri
Ki-Kare (X?) 937,474 452,021
(X?) /sd 0<X?%sd<3 3<X%sd<5 5,040 3,477
RMSEA 0 <RMSEA <0,05 | ,05 <RMSEA<0,08 0,090 0,070
RMR 0 <RMR <0,05 0,05 <RMR <0,10 0,081 0,056
AGFI 0,95 <AGFI<1,0 | 0,80<AGFI<0,95 0,800 0,879
NFI >0,90 >0,80 0,913 0,956
CFl 0,90 <CFI<1,00 ,80 < CFI<,90 0,929 0,968
GFlI >0,90 >0,80 0,839 0,908

Yukaridaki tablo incelendiginde model uyum indekslerinin kabul edilebilir degerler

araliginda oldugu goriilmektedir.
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Sekil 3.3. Modifikasyon Sonrasinda Faktorlerin Standardize Edilmis Katsayilar

Dagitimsal adalet, prosediirel adalet ve etkilesimsel adalet 6l¢eklerine yonelik
yapilan DFA sonucunda, faktorlerin estimate, hata varyanslari, t degerleri ve standardize

edilmis katsayilar1 asagidaki tabloda goriilmektedir.
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Tablo 3.18. Adalet Tiirleri Olgeklerine Yénelik Degerler

Hata

t

Standardize

ortaya ¢ikan sonugtan memnun kaldim.

Degiskenler Estimate - .| Edilmis
Varyanslari | Degerleri Katsayilar

Prosediirel Adalet

PAS:Firma prosediirleri, beni sinirlendirdi. 1 0,638

PA7:F irma prczsedﬁrlerl, kendimi 6nemli 1.215 0,075 16,227 0,852

hissetmemi sagladi.

PAG6:Firma prosediirlerine gore miisteri ilk 1,278 0,078 16,461 0,868

plandaydi.

PAS:F1"rmar.11n, yasafhgl.m .probleme yonelik 1.361 0,080 17,009 0,908

prosediirleri beklentilerimi karsiladi.

PA4:F1nrmar.11n, Vyasad1g1m problgme yonelik 1,366 0,080 16,978 0,905

prosediirleri ¢agdasti / moderndi.

PA3:F1"rmar.11n, yasadigim probleme yonelik 1,208 0,078 16,680 0,884

prosediirleri anlagilirdi.

PA2:F irmanin, yasachlm probleme yonelik 1,352 0,078 17,360 0,934

prosediirleri makuldii.

PA1 :Flurmar.nn, .ya.sadlglm probleme yonelik 1,331 0,079 16,945 0,903

prosediirleri adildi.

Etkilesimsel Adalet

EAS8:Yasadigim problemi ¢6zme noktasinda;

firma ¢aliganlari, bana gereken nezaketi 1 0,775

gosterdi

EA7:Yasadigim problemi ¢6zme noktasinda;

firma ¢aliganlarinin, benimle kurdugu iletisim 1,096 0,038 29,073 0,849

iyiydi.

EA6:Yasadigim problerpl ¢dzme ?oktas.lnda; 1.170 0,049 24112 0,032

firma ¢alisanlari, gerekli ¢cabay1 gdsterdi

E.A.SzFlrma gallganlarl, m.iis‘Ferllermm her 1,016 0,045 22545 0,887

birine ayr1 ayr1 6nem verirdi.

EA4:Yasadigim problemi ¢6zme noktasinda;

firma ¢aliganlari, sorularima cevap verecek 1,011 0,052 19,535 0,794

kadar bilgisi sahibiydi.

EA3:Yasadigim problemi ¢6zme noktasinda;

firma ¢aliganlarinin davraniglari bana giiven 1,081 0,047 23,102 0,903

verirdi.

EA1l:Yasadigim problemi ¢6zme noktasinda;

firma ¢alisanlari, her zaman bana yardim 1,072 0,048 22,499 0,885

etmeye istekliydi.

Dagitimsal Adalet

DAZ2:Problemimin ¢6ziilme sekli, tiriin ya da 1 0.797

hizmet i¢in 6dedigim iicreti karsiladi. ’

DA3:Problemimin ¢dziilmesi noktasinda;

firma, ihtiyacim olan her seyi (destegi, ilgiyi, 1,043 0,046 22,563 0,895

bilgiyi vb.) bana verdi.

DAS:Problemimin ¢6ziilmesi neticesinde 0,973 0,051 19123 0,784
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Dagitimsal adalet, prosediirel adalet ve etkilesimsel adalet Slgeklerine yonelik
yakinsak gecerlilik analizi yapilarak, degiskenlerin birbirleriyle ve faktor ile iligkileri
ortaya konulmustur. Bu bakimdan, yakinsak gegerliligin saglanmasi siirecinde CR
(Birlesik Giivenilirlik) degerinin AVE (Ortalama Agiklanan Varyans) degerinden biiyiik
ve AVE degerinin de 0,50’den biiyilk olmasi kosulu (Fornell ve Larcker, 1981)
aranmaktadir. Ayrica Hair, Black, Babin ve Anderson (2010), CR degerinin 0,70’in

tizerinde olmas1 gerektigini belirtmistir.

Tablo 3.19. Adalet Tiirleri Olgeklerine Yonelik CR ve AVE Degerleri

Degisken CR AVE
Prosediirel Adalet 0,960 0,750
Etkilesimsel Adalet 0,953 0,744
Dagitimsal Adalet 0,866 0,684

Adalet tiirleri olan; dagitimsal adalet, prosediirel adalet ve etkilesimsel adalet
Olgceklerine yonelik birlesik giivenilirlik degerleri (CR) 0,70’in, ortalama agiklanan
varyans degerleri (AVE) de 0,50’nin iizerindedir. Bu sonuglara gore, dlgeklerin gecerli

ve glivenilir oldugunu sdylemek miimkiindiir.

3.7.4.2. Algilanan Thanet Olgegine Yonelik Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Algilanan ihanet 6lgegine yonelik dogrulayici faktdr analizi yapilmis ve dlgegin
model uyum degerlerinin bazi indeksler agisindan saglanmadig goriilmiistiir. Faktorlerin
standardize edilmis katsayilarini 0,70’in iizerinde olmas1 sart1 saglanmustir. Onerilen 1
modifikasyon ile birlikte model uyum degerleri saglanmistir. Model uyum degerlerinin

modifikasyon dncesi ve sonrasi degerleri asagidaki tabloda gosterilmistir.
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Model Modifikasyon
Model Uyum | Miikemmel Uyum |Kabul Edilebilir Uyum Uvum Sonras1 Model
Indeksleri Degerleri Degerleri ,y . Uyum
Degerleri o .
Degerleri
Ki-Kare (X?) 45,369 12,108
Serbestlik 5 4
Derecesi
(X% /sd 0<X?%sd<3 3<X?%sd<5 9,074 3,027
RMSEA 0 <RMSEA <0,05 | 0,05 <RMSEA<0,08 0,127 0,064
RMR 0<RMR <0,05 0,05 <RMR <0,10 0,034 0,019
AGFI 0,95 <AGFI<1,0 0,80 < AGFI<0,95 0,893 0,964
NFI >0,90 >0,80 0,981 0,995
CFI 0,90 <CFI< 1,00 0,80 <CFI<0,90 0,983 0,997
GFlI >0,90 > 0,80 0,964 0,990

Yukaridaki tablo incelendiginde model uyum indekslerinin kabul edilebilir degerler

araliginda oldugu goriilmektedir.

Sekil 3.5. Modifikasyon Sonrasinda Faktorlerin Standardize Edilmis Katsayilar




112

Algilanan ihanet dlgegine yonelik yapilan DFA sonucunda, faktorlerin estimate,
hata varyanslari, t degerleri ve standardize edilmis katsayilar1 asagidaki tabloda

gorilmektedir.

Tablo 3.21. Algilanan Ihanet Olgegine Yonelik Degerler

Hata Standardize

Degiskenler Estimate t Degerleri Edilmis
Varyanslari
Katsayilar

Algilanan Thanet
AlS:Firmanin ~ beni suiistimal| - 5 0,882
ettigini diigtiniiyorum.
Alk:Firmann  amacinm — beni| 4 o7 0,032 29,966 0,828
kullanmak oldugunu diisiiniiyorum.
Al:Firmanm ~ bana — yalan| 4 59 0,035 29,463 0,903
sOyledigini diislinliyorum.
Alz:Firmanm ~ bana o kotd| g ggg 0,037 26,485 0,858
davrandigin diisiiniiyorum.
All:Firma tarafindan aldatildigimm
hissediyorum. 1,045 0,035 29,817 0,909

Algilanan ihanet Olgegine yonelik birlesik giivenilirlik degeri (CR) 0,70’in,
ortalama aciklanan varyans degeri (AVE) de 0,50’nin {izerindedir. Bu sonuglara gore,

Olcegin gecerli ve glivenilir oldugunu s6ylemek miimkiindyir.

Tablo 3.22. Algilanan ihanet Olgegine Yonelik CR ve AVE Degerleri

Degisken CR AVE
Algilanan [hanet 0,943 0,768

3.7.4.3. intikam Arzusu Olcegine Yonelik Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclari

Intikam arzusu dlgegine yonelik dogrulayici faktor analizi yapilmis ve 6lgegin
model uyum degerlerinin bazi indeksler agisindan saglanmadig1 goriilmiistiir. Faktorlerin
standardize edilmis katsayilarinin 0,70’in iizerinde olmas1 sart1 saglanmstir. Onerilen 3
modifikasyon ile birlikte model uyum degerleri saglanmistir. Model uyum degerlerinin

modifikasyon oncesi ve sonrasi degerleri agagidaki tabloda gosterilmistir.
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Tablo 3.23. Intikam Arzusu Olgegine Yo6nelik Model Uyum Degerleri

Model Modifikasyon
Model Uyum | Miikemmel Uyum Kabul Edilebilir Sonras1 Model
. . - . - . Uyum
Indeksleri Degerleri Uyum Degerleri 2 . Uyum
Degerleri o .
Degerleri
Ki-Kare (X?) 167,695 22,014
Serbestlik 9 6
Derecesi
(X% /sd 0 < X?%sd<3 3<X¥sd <5 18,633 3,669
RMSEA 0 <RMSEA <0,05 | 0,05 <RMSEA<0,08 0,188 0,073
RMR 0<RMR <0,05 0,05 <RMR 0,10 0,078 0,033
AGFI 0,95 <AGFI<1,00 | 0,80<AGFI<0,95 0,720 0,947
NFI >0,90 >0,80 0,928 0,991
CFI 0,90 <CFI<1,00 0,80 <CFI<0,90 0,931 0,993
GFlI >0,90 >0,80 0,880 0,985

Yukaridaki tablo incelendiginde model uyum indekslerinin kabul edilebilir degerler

araliginda oldugu goriilmektedir.

{  intikam.Arzusu

Sekil 3.7. Modifikasyon Sonrasinda Faktorlerin Standardize Edilmis Katsayilar
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Intikam arzusu 6l¢egine yonelik yapilan DFA sonucunda, faktorlerin estimate, hata
varyanslari, t degerleri ve standardize edilmis katsayillar1 asagidaki tabloda

gorilmektedir.

Tablo 3.24. Intikam Arzusu Olgegine Yonelik Degerler

Standardize
t Degerleri Edilmis
Katsayilar

Hata

Degiskenler Estimate Varyanslari

intikam Arzusu

[A6:Yasadigim sorundan  otiirii;
iriin ya da hizmet aldigim firmaya| 1,000 0,764
karg1 kotii bir sey yapmak isterim.

[A5:Yasadigim sorundan  otiirii;
iirlin ya da hizmet aldigim firmanin
hak ettigi seyleri yasamasini
isterim.

0,853 0,052 16,474 0,715

[A4:Yasadigim sorundan  otiirii;
iirlin ya da hizmet aldigim firmadan 1,254 0,057 22,004 0,915
intikam almak isterim.

[A3:Yasadigim sorundan otiirii;
iirlin ya da hizmet aldigim firmaya 1,223 0,056 21,659 0,901
rahatsizlik vermek isterim.

[A2:Yasadigim sorundan  otiirii;
iirlin ya da hizmet aldigim firmay1 0,991 0,053 18,620 0,793
bir sekilde cezalandirmak isterim.

[Al:Yasadigim sorundan  otiirii;
iriin ya da hizmet aldigim firmay1
sikintiya sokmak i¢in (firmayla
ugrasirim, firmay1 sikayet ederim,
firmay1 rezil ederim vb.) harekete
gecmek isterim.

0,936 0,056 16,732 0,724

Intikam arzusu dlgegine yonelik birlesik giivenilirlik degeri (CR) 0,70’in, ortalama
aciklanan varyans degeri (AVE) de 0,50’nin iizerindedir. Bu sonuglara gore, 6l¢egin

gecerli ve giivenilir oldugunu séylemek miimkiindiir.

Tablo 3.25. intikam Arzusu Olgegine Yonelik CR ve AVE Degerleri

Degisken CR AVE
Intikam Arzusu 0,917 0,649
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3.7.4.4. Dogrudan Intikam Davramslar1 Olceklerine Yonelik Dogrulayic1 Faktor

Analizi Sonuc¢lan

Dogrudan intikam davranisi tiirleri; intikamci sikdyet ve pazaryeri saldirganligi
Olceklerine yonelik dogrulayici faktor analizi yapilmis ve Olgeklerin model uyum
degerlerinin indeksler agisindan saglandigi goriilmiistiir. Faktorlerin standardize edilmis
katsayilarinin 0,70’in iizerinde olmas1 sartt da saglanmistir. Model uyum degerleri

asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 3.26. Dogrudan Intikam Davranislar1 Olgeklerine Yénelik Model Uyum Degerleri

Model Uyum Miikemmel Uyum Kabul Edilebilir Uyum | Model Uyum
Indeksleri Degerleri Degerleri Degerleri

Ki-Kare (X?) 25,386
Serbestlik Derecesi 13

(X?)/sd 0 < X?%sd<3 3<X¥sd<5 1,953
RMSEA 0 <RMSEA <0,05 0,05 <RMSEA<0,08 0,044
RMR 0 <RMR <0,05 0,05 <RMR £0,10 0,030
AGFI 0,95 <AGFI<1,0 0,80 < AGFI<0,95 0,969
NFI > 0,90 > 0,80 0,988
CFI 0,90 <CFI< 1,00 0,80 <CFI<0,90 0,994
GFI > 0,90 > 0,80 0,986

Yukaridaki tablo incelendiginde model uyum indekslerinin kabul edilebilir degerler

araliginda oldugu goriilmektedir.

{Pazaryen. Saldirganlig

Infikame:. Sikayet

Sekil 3.8. Faktorlerin Standardize Edilmis Katsayilar

62
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Pazaryeri saldirganligi ve intikamci sikdyet Olceklerine yonelik yapilan DFA

sonucunda, faktorlerin estimate, hata varyanslari, t degerleri ve standardize edilmis

katsayilar1 asagidaki tabloda goriilmektedir.

Tablo 3.27. Dogrudan intikam Davranislar1 Olgeklerine Yonelik Degerler

Degiskenler

Estimate

Hata
Varyanslari

t
Degerleri

Standardize
Edilmis
Katsayilar

Pazaryeri Saldirganhgi

PS4:Yasadigim sorun nedeniyle; firma
personelinin  gbzii Oniinde bir seylere
vururum ya da kapilari ¢arparim

1,000

0,782

PS3:Yasadigim sorun nedeniyle; 6tkemi ilk
firsatta firma personelinden ¢ikaririm.

1,005

0,061

16,479

0,720

PS2:Yasadigim sorun nedeniyle; firma
ilkelerini kasitli olarak ihlal ederim.

1,121

0,057

19,675

0,841

PS1:Yasadigim sorun nedeniyle; firmaya ait
olan varliklara (firmanin miilkiyetinde olan
her seye) zarar veririm.

1,048

0,052

19,964

0,853

Intikama Sikayet

[S3:Firmanin sundugu kotii iirin ya da
hizmetin bedelini, firmadan birisinin 6demesi
icin firmaya sikdyette bulunarak intikam
almaya c¢aligirim.

1,000

0,826

[S2:Yasadigim sorundan 6tiirii; firmanin,
personelinden memnun kalmamasi igin
firmaya sikayette bulunarak intikam almaya
caligirim.

1,075

0,045

23,729

0,913

[S1:Yasadigim sorununun aymisin1 firma
personelinin de yasamast igin firmaya
sikayette bulunarak intikam almaya caligirim.

1,029

0,047

21,917

0,841

Dogrudan intikam davranis tiirleri; intikamer sikayet ve pazaryeri saldirganlig

Olceklerine yonelik birlesik giivenilirlik degerleri (CR) 0,70’in, ortalama agiklanan

varyans degerleri (AVE) de 0,50 nin {izerindedir. Bu sonuglara gore, 6lgeklerin gecerli

ve glivenilir oldugunu sdylemek miimkiindiir.
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Tablo 3.28. Dogrudan intikam Davranislar1 Olgeklerine Yénelik CR ve AVE Degerleri

Degisken CR AVE
Pazaryeri Saldirganligi 0,877 0,641
Intikamc1 Sikayet 0,895 0,741

3.7.4.5. Dolayh intikam Davramslar1 Olceklerine Yoénelik Dogrulayicr Faktor

Analizi Sonuclar

Dolayli intikam davranisi tiirleri; olumsuz agizdan agiza iletisim, miisteri olmayi
kisma, ticiincii taraflara sikayet ve olumsuz tanitim dl¢eklerine yonelik dogrulayici faktor
analizi yapilmig ve Olceklerin model uyum degerlerinin bazi indeksler agisindan
saglanmadig1 gorillmiistiir. Faktorlerin standardize edilmis katsayilarinin  0,70’in
lizerinde olmas1 sart1 saglanmustir. Onerilen 1 modifikasyon ile birlikte model uyum
degerleri saglanmistir. Model uyum degerlerinin modifikasyon Oncesi ve sonrasi

degerleri asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 3.29. Dolayl: Intikam Davranislari Olgeklerine Yonelik Model Uyum Degerleri

Model Modifikasyon
Model Uyum | Miikemmel Uyum |Kabul Edilebilir Uyum Uvum Sonras1 Model
Indeksleri Degerleri Degerleri }/ . Uyum
Degerleri o .
Degerleri
Ki-Kare (X?) 331,730 227,506
Serbestlik 59 58
Derecesi
(X?) /sd 0<X?%sd<3 3<X¥sd< 5 5,623 3,923
RMSEA 0<RMSEA <0,05 | 0,05<RMSEA<0,08 0,096 0,077
RMR 0<RMR <0,05 0,05 <RMR 0,10 0,075 0,050
AGFI 0,95 <AGFI<1,0 0,80 < AGFI<0,95 0,835 0,885
NFI >0,90 >0,80 0,935 0,955
CFlI 0,90 <CFI<1,00 0,80 <CFI<0,90 0,945 0,966
GFlI >0,90 > 0,80 0,893 0,927

Yukaridaki tablo incelendiginde model uyum indekslerinin kabul edilebilir degerler

araliginda oldugu goriilmektedir.
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Sekil 3.10. Modifikasyon Sonrasinda Faktorlerin Standardize Edilmis Katsayilar

Olumsuz agi1zdan agiza iletisim, miisteri olmay1 kisma, tligiincii taraflara sikayet ve
olumsuz tanitim 6lgeklerine yonelik yapilan DFA sonucunda, faktorlerin estimate, hata
varyanslarl, t degerleri ve standardize edilmis katsayillar1 asagidaki tabloda

gorilmektedir.
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Tablo 3.30. Dolayl intikam Davranislar1 Olgeklerine Yénelik Degerler

Degiskenler

Estimate

Hata
Varyanslari

t
Degerleri

Standardize
Edilmis
Katsayilar

Miisteri Olmay1 Kisma

MOK4:Yasadigim sorun nedeniyle;
aligverisimin biyik bir kismmni rakip bir
firmadan yaparim.

1,000

0,657

MOK3:Yasadigim sorun nedeniyle; bu
firmadan daha az aligveris yaparim.

0,901

0,069

13,055

0,699

MOK2:Yasadigim sorun nedeniyle; bu
firmadan aligveris yapmayi keserim.

1,065

0,071

14,943

0,855

MOKI1:Yasadigim sorun nedeniyle; bu firmanin
iirlin ya da hizmetlerine daha az para harcarim.

0,922

0,067

13,745

0,743

Uciincii Taraflara Sikayet

UTS1:Yasadigim sorun nedeniyle; firmaya
kars1 hukuki bir siire¢ baslatirim.

1,000

0,823

UTS2:Yasadigim sorun nedeniyle; firmanin
sorunumu ¢ozme noktasinda sergilemis oldugu
davraniglar1 diger misterilere ya da resmi
kurumlara (tiiketici hakem heyeti, mahkeme
vb.) bildiririm.

0,967

0,043

22,398

0,880

UTS3:Yasadigim sorun nedeniyle; firmanin
sorunumu ¢dzme noktasinda sergilemis oldugu
davranislar ifsa etmek i¢in medya organlartyla
iletisime gecerim.

0,975

0,053

18,372

0,750

Olumsuz Tanitim

OT1:Firmanin sorun yasamama sebep olan
davranis ve uygulamalarini diger insanlarin da
bilmesi i¢in sikdyet ederim.

1,000

0,936

OT2:Firmanin  yasattigit  soruna  yonelik
deneyimlerimi, diger miisterilerine de bildirmek
(duyurmak) i¢in sikayet ederim.

1,002

0,026

37,934

0,938

OT3:Yasadigim talihsizligi duymayan kalmasin
diye firmayi sikayet ederim.

1,047

0,040

26,052

0,808

Olumsuz Agizdan Agiza iletisim

OAAI1:Yasadigim sorun nedeniyle; iiriin ya da
hizmet aldigim firma hakkinda g¢evremdeki
insanlara olumsuz seyler soylerim.

1,000

0,904

OAAI2:Yasadigim sorun nedeniyle; iiriin ya da
hizmet aldigim  firmay1  arkadaslarima
kotiilerim.

1,029

0,036

28,928

0,903

OAAI3:Yasadigim sorun nedeniyle;
arkadaglarima, iriin ya da hizmet aldigim
firmay1 tercih etmemelerini sdylerim.

0,843

0,034

24,832

0,828
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Dolayl intikam davranisi tiirleri; olumsuz agizdan agiza iletisim, miisteri olmay1
kisma, tgciincii taraflara sikdyet ve olumsuz tanitim Olgeklerine yonelik birlesik
giivenilirlik degerleri (CR) 0,70’in, ortalama agiklanan varyans degerleri (AVE) de
0,50’nin tizerindedir. Bu sonuglara gore, Olgeklerin gecerli ve giivenilir oldugunu

sOylemek miimkiindiir.

Tablo 3.31. Dolayli Intikam Davranislar1 Olgeklerine Yonelik CR ve AVE Degetleri

Degisken CR AVE
Miisteri Olmay1 Kisma 0,829 0,551
Ucgiincii Taraflara Sikayet 0,859 0,671
Olumsuz Tanitim 0,924 0,803
Olumsuz Agizdan Agiza Hetisim 0,911 0,773

3.7.5. Arastirma Modelinin Testi

Arastirma modeli kapsaminda dagitimsal adalet, prosediirel adalet ve etkilesimsel
adaletin algilanan ihanet, algilanan ihanetin intikam arzusu ve intikam arzusunun da
dogrudan (intikamci sikayet, pazaryeri saldirganligl) ve dolayli intikam davranislar
(olumsuz agizdan agiza iletisim, miisteri olmay1 kisma, ti¢iincii taraflara sikayet, olumsuz
tanitim) tizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla AMOS programi araciliiyla yapisal

esitlik modellemesi yapilmistir.

Yapisal Esitlik Modelleri gozlenen degiskenler ile gdzlenemeyen degiskenler
arasindaki nedensel iliskiyi tespit edebilmek adina gerceklestirilen bir analizdir. Yapisal
esitlik modellemesinde degiskenler arasindaki iligkileri gdstermede yol analizinden
faydalanilmaktadir. Yol analizinin mantigi, iliskilerini tespit etmek istedigimiz
degiskenler arasindaki iliskinin yolunu gostermektir (Erséz, Pinarbasi, Tirker ve
Yiiziikirmizi, 2009). Yol analizi digsal degiskenlerin icsel degisken/degiskenler
tizerindeki dolaysiz, dolayli ve bunlarin toplamindan olusan toplam etki bi¢giminde ifade
eden ve sonu¢ olarak bu etkileri yol diyagraminda gorsellestirip karmasik etki
sistemlerinin sunumunun kolaylasmasina olanak taniyan bir analiz yontemidir (Oktay,

Akinci ve Karaaslan, 2012).
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Tablo 3.32. Arastirmanin Yapisal Esitlik Model Uyum Degerleri

Model Model Modifikasyon
Miikemmel Uyum |Kabul Edilebilir Uyum Sonras1 Model
Uyum o . - . Uyum
; . Degerleri Degerleri 2 . Uyum
Indeksleri Degerleri o .
Degerleri
Ki-Kare (X?) 3313,320 2714,029
Serbestlik 1113 1104
Derecesi
(X¥/sd 0<X?%sd<3 3<X?%sd<5 2,977 2,458
RMSEA 0<RMSEA <0,05 | 0,05<RMSEA<0,08 0,063 0,054
RMR 0<RMR <0,05 0,05 <RMR <0,10 0,116 0,096
AGFI 0,95 <AGFI<1,0 0,80 < AGFI<0,95 0,797 0,853
NFI >0,90 > 0,80 0,867 0,913
CFI 0,90 <CFI<1,00 0,80 < CFI1<0,90 0,907 0,932
GFlI >0,90 >0,80 0,859 0,904

Yukaridaki tablo incelendiginde onerilen modifikasyonlar ile birlikte model uyum
indekslerinin kabul edilebilir degerler araliginda oldugu goriilmektedir. Modelin
standardize edilmis katsayilar ile birlikte modifikasyon dncesi ve sonrasi gosterimi Sekil

3.11 ve 3.12°de gosterilmistir.
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Sekil 3.11. Arastirma Modelindeki Degiskenlerin Etkilerinin Incelenmesine Iliskin Yol
Analizi
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Sekil 3.12. Modifikasyon Sonrasinda Arastirma Modelindeki Degiskenlerin Etkilerinin
Incelenmesine liskin Yol Analizi

Yapisal esitlik modellemesi sonucunda yol degerlerine iliskin; estimate, hata
varyanslari, t degerleri, p, standardize edilmis katsayilar ve R? degerleri asagidaki tabloda

goriilmektedir.

Tablo 3.33. Yapisal Esitlik Modeli Analiz Sonuglarina Yonelik Degerler

. Hata t Standardize
Miski Estimates Varvanslari | Deserleri| P Edilmis R?

i y g Katsayilar
Algilanan Thanet < Prosediirel -0.390 0,110 3553 | *ex 0371
Adalet
ﬁgllstnan Thanet < Etkilesimsel | 116 | 9089 | -4600 | *** | 0383 |0575
ﬁgélllgtnan Thanet < Dagitimsal | 5 o9 | 9097 | -0301 [0763| -0,030
E;‘III‘:F Arzusu < Algilanan 0,546 0040 | 13585 | *** | 0634 |0402
Pazaryeri Saldirganhg: < 0,301 0038 | 7001 | *** | 0390 |0,152
Intikam Arzusu
Klglzasﬁm Sikayet < Intikam 0,605 0053 | 11,476 | *** | 0561 |0,314
Ugiincii Taraflara Sikayet < 0,764 0,048 | 15978 | *** | 0804 |0,646
Intikam Arzusu
Miisteri Olmay1 Kisma < 0,438 0037 | 11,678 | *** | 0652 |0,425
Intikam Arzusu
Ag@dan Agiza Olumsuz Iletigim 0,661 0,044 14,021 | ** 0,697 0,486
< Intikam Arzusu
2?21313?2 Tanitim < Intikam 0,664 0039 | 16866 | *** | 0762 |0,580
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Yapisal esitlik modeli sonuglarina gore; dagitimsal adaletin algilanan ihanet
tizerinde bir etkisinin olmadig1 goriilmiistiir (p= 0,763>0,05). Bu bulgudan yola ¢ikarak,
H: hipotezi red edilmistir. Yani, miisterilerin problem yasadiklar1 firmalardan
sorunlarinin ¢oziimii noktasinda; yeterince destek gormemeleri, firmalarin kendilerine
yeterli ilgiyi gOstermemeleri ve problemlerinin ¢oziilmesi sonucunda ortaya cikan
sonugtan memnun olmamalar1 onlarin, ihanet algilarini etkilememektedir. Prosediirel
adaletin algilanan ihanet tizerinde negatif yonlii bir etkisi oldugu (B= -0,390; p<0,05)
sonucuna varilmistir. Bu sonuca gore, H> hipotezi kabul edilmistir. Yani, bir firmanin
yaganilan problemlerin ¢dziimiine yonelik izledigi prosediirlerin makul, anlasilir ve adil
olduguna dair tiiketici algilar1 pozitif yonde arttiginda, o firmanin misterilerinin
suiistimal edildiklerine, kullanildiklarina, kendilerine yalan sdylenildigine ve koti
davranildigina dair algilar1 azalmaktadir. Etkilesimsel adaletin algilanan ihanet iizerinde
benzer sekilde negatif yonlii bir etkisi oldugu (B= -0,416; p<0,05) tespit edilmistir. Bu
bulgudan yola ¢ikarak, Hs hipotezi kabul edilmistir. Yani, bir firmanin yasanilan problem
sonrasinda miisterilerle olan iletisim dilinin iyi olmasi, ¢dziim i¢in ¢aba harcamasi ve
yardim etmeye istekli olmasina yonelik algilar pozitif yonde arttiginda, o firmanin
misterilerinin suiistimal edildiklerine, kullanildiklarina, kendilerine yalan s6ylenildigine

ve kotii davranildigina dair algilar1 azalmaktadir.

Algilanan ihanet, intikam arzusunu pozitif yonde etkilemektedir (B= 0,546;
p<0,05). Bu sonuca gore, Hs hipotezi kabul edilmistir. Yani, tiiketiciler bir firma
tarafindan aldatildiklarina, kendilerine yalan sdylenildigine ve kendilerinin suiistimal
edildiklerine yonelik algilar arttiginda, o firmay1 cezalandirma, sikintiya sokma ve

firmadan intikam alma isteklerine yonelik algilar1 da artmaktadir.

Intikam arzusunun dogrudan intikam davramglar iizerindeki etkisine yonelik
sonuglara bakildiginda; intikam arzusunun intikamci gikayet (B= 0,605; p<0,05) ve
pazaryeri saldirganligir (B= 0,301; p<0,05) tlizerinde pozitif yonlii bir etkisinin oldugu
tespit edilmistir. Bu bulgulardan yola ¢ikarak, Hs ve Hg hipotezleri kabul edilmistir. Yani,
tiiketiciler yasadiklari bir sorundan 6tiirii firmaya karsi intikam alma arzular arttiginda,
intikam almak i¢in firma personelinin ceza almasina yonelik sikdyette bulunma
davraniglar1 da artmaktadir. Ayni sekilde, firmanin varliklarina zarar verme, firma
ilkelerini kasith ihlal etme, 6fkelerini firma personelinden ¢ikarma ve firmanin fiziksel

mallarma yonelik saldirgan davranislarda bulunma egilimleri de artmaktadir.
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Intikam arzusunun dolayli intikam davramslar {izerindeki etkisine yonelik
sonuglara bakildiginda ise intikam arzusunun olumsuz agizdan agiza iletisim (B= 0,661;
p<0,05), miisteri olmay1 kisma (B= 0,438; p<0,05), liglincii taraflara sikayet (B= 0,764;
p<0,05) ve olumsuz tanitim (= 0,664; p<0,05) {izerinde pozitif yonlii bir etkisinin oldugu
goriilmistiir. Bu bulgulardan yola ¢ikarak H7, Hg, Hg ve Hio hipotezleri kabul edilmistir.
Yani, tiiketiciler yasadiklar1 bir sorundan 6tiirii firmanin da ayni bedeli yasamasina
yonelik intikam arzular1 arttifinda; ¢evresindeki insanlara firma hakkinda olumsuz seyler
sOylemeye, firmadan alisveris yapmay1 kesmeye, tiiketici hakem heyeti gibi kurumlara
sikdyette bulunmaya ve diger miisterilere yasadiklari olumsuz deneyimleri aktarmaya

yonelik egilimleri de artmaktadir.

Arastirma modeli kapsaminda olusturulan hipotezlerin kabul ve red durumlari

Tablo 3.34’te gosterilmistir.

Tablo 3.34. Arastirma Hipotezlerinin Kabul ve Red Durumlari

Arastirma Hipotezleri Kabul / Red

Hi: Dagitimsal adalet algilanan ihanet tizerinde etkilidir. Red

Hy.: Prosediirel adalet algilanan ihanet iizerinde etkilidir. Kabul
Hs: Etkilesimsel adalet algilanan ihanet iizerinde etkilidir. Kabul
Has: Algilanan ihanet intikam arzusu iizerinde etkilidir. Kabul
Hs: Intikam arzusu intikamci sikdyet iizerinde etkilidir. Kabul
He: Intikam arzusu pazaryeri saldirganlig iizerinde etkilidir. Kabul
Hy: Intikam arzusu olumsuz agizdan agiza iletisim iizerinde etkilidir. Kabul
He: Intikam arzusu miisteri olmayr kisma iizerinde etkilidir. Kabul
Ho: Intikam arzusu iiciincii taraflara sikdyet iizerinde etkilidir. Kabul
Hio: Intikam arzusu olumsuz tamtim iizerinde etkilidir. Kabul

3.7.6. Dogrudan ve Dolayh Etki Analizi

Bagimsiz degiskenle ayn1 anlami tasiyan digsal (egzojen) degiskenlerin bagimli
degiskenle ayn1 anlami tasiyan igsel (endojen) degiskenler iizerindeki -etkilerini
tanimlamak adma dogrudan ve dolayli etki kavramlari araciligiyla iki tiir iliski
tanimlanmaktadir. Bu iligkiler dogrudan iliskiler ve dolayli iliskilerdir (Cokluk vd.,
2012).
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Dogrudan iligki; bir ya da daha fazla digsal degiskenin, bir ya da daha fazla i¢sel
degisken lizerine olan dogrudan etkisini gostermektedir. Bir baska ifade ile belirlenmis
bir modelde, bir degisken ile o degiskenden hemen sonra yer alan diger bir degisken
arasindan dogrudan iliski oldugu bildirilmektedir (Simsek, 2007). Digsal degisken ile
igsel degisken arasinda tanimlanan bu iligki dogrudan etki (direct effect) kavramiyla
aciklanmaktadir. Dogrudan etkiler standart regresyon katsayisi olarak degerlendirilen yol

katsayilari ile tahmin edilebilmektedir (Kaya, 2014).

Araci degisken kavramu ile yakindan iliskili olan dolayl1 etki (indirect effect) ise bir
dissal degiskenin igsel degisken iizerine dogrudan degil de bir baska dissal degisken
tizerinden olan etkisini ifade etmektedir (Karaman, 2019). Aracilik eden degisken iki
degisken arasindaki dolayli etkiyi belirlemektedir (Simsek, 2007). Degiskenler arasindaki
dogrudan ve dolayli etkilerin toplami ise toplam etki (total effect) olarak
isimlendirilmektedir. Yani dogrudan ve dolayli etkinin toplami ise digsal degiskenin i¢sel
degisken tizerindeki toplam etkisini olusturmaktadir (Raykov ve Marcoulides, 2006).

Arastirma modelindeki degiskenlerden dogrudan ve dolayli etkiye konu olan
aradaki degiskenlerin roliiniin tespit edilmesi ve akistaki giiciiniin ortaya konmasi
amactyla dogrudan ve dolayli etki analizi yapilmis, sonuglar asagidaki tablolarda sirasiyla

sunulmustur.

Tablo 3.35. Yapisal Esitlik Modeli Toplam Etki Degerleri

DA PA EA Al IA | iS | PS |OAAi| MOK | UTS | OT

Al |-0,029 | -0,39 |-0,416 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00

fA |-0,016 | -0,213 | -0,227 | 0,546 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00

is -0,01 | -0,129 | -0,138 | 0,33 | 0,605 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00

PS |-0,005 | -0,064 | -0,069 | 0,165 | 0,301 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00

OAAI | -0,011 | -0,141 | -0,15 | 0,361 | 0,661 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00

MOK | -0,007 | -0,093 | -0,1 | 0,239 | 0,438 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00

UTS |-0,012 | -0,163 | -0,174 | 0,417 | 0,764 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00

oT |-0,011 |-0,241 | -0,151 | 0,362 | 0,664 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
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Tablo 3.36. Yapisal Esitlik Modeli Standardize Toplam Etki Degerleri

DA PA EA Al IA | IS | PS |OAAl| MOK | UTS | OT
Al | -0,03 |-0,371 | -0,383 | 0,00 | 0,00 | 0,00| 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
iA |-0,019 | -0,235 | -0,243 | 0,634 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
is |-0,011|-0,132 | -0,136 | 0,355 | 0,561 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
PS |-0,007 | -0,092 | -0,095 | 0,247 | 0,390 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
OAAI | -0,013 | -0,164 | -0,169 | 0,442 | 0,697 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
MOK | -0,012 | -0,153 | -0,158 | 0,413 | 0,652 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
0TS |-0,015 | -0,189 | -0,195 | 0,509 | 0,804 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
OT |-0,014 | -0,179 | -0,185 | 0,483 | 0,762 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00

Arastirma modeli kapsaminda standardize edilmis toplam etki degerleri
incelendiginde: Prosediirel adaletin; algilanan ihaneti toplam etkileme (yordama) giicii -
0,371 birim, intikam arzusunu toplam etkileme (yordama) giicii -0,235 birim, intikamci
sikayeti toplam etkileme (yordama) giicii -0,132 birim, pazaryeri saldirganligini toplam
etkileme (yordama) giicii -0,092 birim, olumsuz agizdan agiza iletisimi toplam etkileme
(yordama) giicii -0,164 birim, miisteri olmay1 kismay1 toplam etkileme (yordama) giicii -
0,153 birim, t¢iincii taraflara sikayeti toplam etkileme (yordama) gicii -0,189 birim ve

olumsuz tanitimi toplam etkileme (yordama) giicii -0,179 birimdir.

Etkilesimsel adaletin; algilanan ihaneti toplam etkileme (yordama) giicii -0,383
birim, intikam arzusunu toplam etkileme (yordama) giicii -0,243 birim, intikamci sikayeti
toplam etkileme (yordama) giicii -0,136 birim, pazaryeri saldirganligini toplam etkileme
(yordama) giicii -0,095 birim, olumsuz agizdan agiza iletisimi toplam etkileme (yordama)
giicii -0,169 birim, miisteri olmay1 kismay1 toplam etkileme (yordama) giicii -0,158 birim,
iclincti taraflara sikayeti toplam etkileme (yordama) giicii -0,195 birim ve olumsuz

tanitimi toplam etkileme (yordama) giicii -0,185 birimdir.

Algilanan ihanetin; intikam arzusunu toplam etkileme (yordama) giicii 0,634 birim,
intikamci sikayeti toplam etkileme (yordama) giicii 0,355 birim, pazaryeri saldirganligini
toplam etkileme (yordama) giicii 0,247 birim, olumsuz agizdan agiza iletisimi toplam
etkileme (yordama) giicii 0,442 birim, miisteri olmay1 kismay1 toplam etkileme (yordama)
giicii 0,413 birim, tiglincii taraflara sikayeti toplam etkileme (yordama) giicii 0,509 birim

ve olumsuz tanitimi toplam etkileme (yordama) giicii 0,483 birimdir.
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Intikam arzusunun; intikameci sikayeti toplam etkileme (yordama) giicii 0,561 birim,
pazaryeri saldirganligini toplam etkileme (yordama) giicii 0,390 birim, olumsuz agizdan
agiza iletisimi toplam etkileme (yordama) giicii 0,697 birim, miisteri olmay1 kismayi
toplam etkileme (yordama) giicii 0,652 birim, tigiincii taraflara sikayeti toplam etkileme
(yordama) giicii 0,804 birim ve olumsuz tanitim1 toplam etkileme (yordama) giicii 0,762

birimdir.

Tablo 3.37. Yapisal Esitlik Modeli Dogrudan Etki Degerleri

DA PA EA Al IA | IS | PS |OAAi| MOK | UTS | OT
Al |-0,029 | -0,39 |-0,416 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
iA | 0,00 | 0,00 | 0,00 |0,546| 0,00 |0,00|0,00| 0,00 | 0,00 | 0,00 |0,00
is | 000 | 000 | 0,00 | 0,00 |0,605|0,00]|0,00| 000 | 000 |0,00|0,00
PS | 0,00 | 0,00 [ 0,00 | 0,00 |0,3010,00|0,00| 000 | 0,00 | 0,00 |0,00
OAAi | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,661 |0,00|0,00| 0,00 | 0,00 | 0,00 |0,00
MOK | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 |0,438|0,00|0,00| 0,00 | 0,00 | 0,00 |0,00
0TS | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 |0,764|0,00|0,00| 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
OT | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,664 |0,00|0,00| 0,00 | 0,00 | 0,00 |0,00

Tablo 3.38. Yapisal Esitlik Modeli Standardize Dogrudan Etki Degerleri

DA PA EA Al IA | iS | PS |OAAi| MOK | UTS | OT
Al | -0,03 |-0,371|-0,383 | 0,00 | 0,00 |0,00|0,00| 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
iA | 0,00 | 0,00 | 0,00 |0,634| 0,00 |0,00|0,00| 000 | 0,00 | 0,00 |0,00
is | 000 | 000 | 0,00 | 0,00 |0561|0,00]|0,00]| 000 | 000 |0,00|0,00
PS | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 |0,390|0,00|0,00| 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
OAAi | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,697 | 0,00|0,00| 0,00 | 0,00 | 0,00 |0,00
MOK | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 |0,652|0,00|0,00| 0,00 | 0,00 | 0,00 |0,00
0TS | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 |0,804|0,00|0,00| 000 | 000 | 0,00 |0,00
OT | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,762 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 |0,00

Aragtirma modeli kapsaminda standardize edilmis dogrudan etki degerleri
incelendiginde: Prosediirel adaletin algilanan ihaneti dogrudan etkileme (yordama) giicii
-0,371 birim, etkilesimsel adaletin algilanan ihaneti dogrudan etkileme (yordama) giicii -

0,383 birimdir. Algilanan ihanetin intikam arzusunu dogrudan etkileme (yordama) giicii



128

0,634’tiir. Intikam arzusunun intikamci sikayeti dogrudan etkileme (yordama) giicii 0,561
birim, pazaryeri saldirganligin1 dogrudan etkileme (yordama) giicii 0,390 birim, olumsuz
agizdan agiza iletisimi dogrudan etkileme (yordama) giicli 0,697 birim, miisteri olmay1
kismayr dogrudan etkileme (yordama) giicii 0,652 birim, iiglincii taraflara sikayeti
dogrudan etkileme (yordama) giicii 0,804 birim ve olumsuz tanitimi1 dogrudan etkileme

(yordama) giicii 0,762 birimdir.

Tablo 3.39. Yapisal Esitlik Modeli Dolayli Etki Degerleri

DA PA EA Al IA | IS | PS |OAAi| MOK | UTS | OT
Al | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 |0,00]|0,00| 000 | 0,00 |0,00|0,00
iA |-0,016 | -0,213 | -0,227 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
is | -0,01 |-0,129 | -0,138 | 0,33 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
PS | -0,005 |-0,064 |-0,069 | 0,165 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00

OAAI | -0,011 | -0,141 | -0,15 | 0,361 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
MOK | -0,007 | -0,093 | -0,1 | 0,239 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
UTS |-0,012 | -0,163 | -0,174 | 0,417 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00

ot |-0,011)-0,241|-0,151 | 0,362 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00

Tablo 3.40. Yapisal Esitlik Modeli Standardize Dolayli Etki Degerleri

DA PA EA Al IA | IS | PS |OAAi| MOK | UTS | OT
Al | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 |0,00|0,00| 0,00 | 0,00 | 0,00 |0,00
iA |-0,019 | -0,235|-0,243 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
is |-0,011|-0,132 | -0,136 | 0,355 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
PS |-0,007 | -0,092 | -0,095 | 0,247 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
OAAI | -0,013 | -0,164 | -0,169 | 0,442 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
MOK | -0,012 | -0,153 | -0,158 | 0,413 | 0,00 | 0,00 [ 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
0TS | -0,015 | -0,189 | -0,195 | 0,509 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
OT |-0,014 | -0,179 | -0,185 | 0,483 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00

Arastirma modeli kapsaminda standardize edilmis dolayli etki degerleri
incelendiginde: Prosediirel adaletin; intikam arzusunu dolayl etkileme (yordama) giicii -
0,235 birim, intikamci sikayeti dolayli etkileme (yordama) giicii -0,132 birim, pazaryeri

saldirganligin1 dolayli etkileme (yordama) giicii -0,092 birim, olumsuz agizdan agiza
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iletisimi dolayl1 etkileme (yordama) giicii -0,164 birim, miisteri olmay1 kismay1 dolayl
etkileme (yordama) giicii -0,153 birim, Ugiincli taraflara sikdyeti dolayli etkileme
(yordama) giicii -0,189 birim ve olumsuz tanitimi dolayl etkileme (yordama) giicii -0,179
birimdir.

Etkilesimsel adaletin; intikam arzusunu dolayli etkileme (yordama) giicii -0,243
birim, intikamci sikayeti dolayli etkileme (yordama) giicii -0,136 birim, pazaryeri
saldirganligin1 dolayli etkileme (yordama) giicii -0,095 birim, olumsuz agizdan agiza
iletisimi dolayl etkileme (yordama) giicii -0,169 birim, miisteri olmay1 kismay1 dolayl
etkileme (yordama) giicii -0,158 birim, {giincli taraflara sikdyeti dolayli etkileme
(yordama) giicii -0,195 birim ve olumsuz tanitimi dolayli etkileme (yordama) giicii -0,185
birimdir.

Algilanan ihanetin; intikamci sikayeti dolayl etkileme (yordama) giicii 0,355 birim,
pazaryeri saldirganligini dolayl etkileme (yordama) giicii 0,247 birim, olumsuz agizdan
agiza iletisimi dolayh etkileme (yordama) giicii 0,442 birim, miisteri olmay1 kismay1
dolayl etkileme (yordama) giicii 0,413 birim, {i¢iincii taraflara sikdyeti dolayl1 etkileme
(yordama) giicii 0,509 birim ve olumsuz tanitimi dolayli etkileme (yordama) giicii 0,483
birimdir.

Adalet tiirlerinden prosediirel adaletin dogrudan ve dolayl etkileri incelendiginde:
Prosediirel adaletin; algilanan ihanet tizerinde dogrudan etkisi -0,371 birim iken, intikam
arzusu lizerindeki dolayl etkisi -0,235 birim, intikamci sikayet tizerindeki dolayl etkisi -
0,132 birim, pazaryeri saldirganligi iizerindeki dolayl etkisi -0,092 birim, olumsuz
agizdan agiza iletisim tizerindeki dolayli etkisi -0,164 birim, miisteri olmay1 kisma
tizerindeki dolayl etkisi -0,153 birim, iigiincii taraflara sikayet lizerindeki dolayl etkisi -
0,189 birim ve olumsuz tanitim tizerindeki dolayli etkisi ise -0,179 birimdir. Prosediirel
adaletin dogrudan etkilerine yonelik katsayilar1 dolayl: etkilerine yonelik katsayilarindan

bliytiktiir. Bu durum aradaki degiskenlerin siiregteki akisi gliclendirdigini géstermektedir.

Etkilesimsel adaletin dogrudan ve dolayli etkileri incelendiginde: Etkilesimsel
adaletin algilanan ihanet iizerinde dogrudan etkisi -0,383 birim iken, intikam arzusu
tizerindeki dolayl: etkisi -0,243 birim, intikamcr sikayet iizerindeki dolayl etkisi -0,136
birim, pazaryeri saldirganligi tizerindeki dolayli etkisi -0,095 birim, olumsuz agizdan

agiza iletisim tlizerindeki dolayli etkisi -0,169 birim, misteri olmay1 kisma iizerindeki
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dolayl etkisi -0,158 birim, ii¢iincii taraflara sikayet izerindeki dolayl etkisi -0,195 birim
ve olumsuz tanitim iizerindeki dolayli etkisi ise -0,185 birimdir. Etkilesimsel adaletin
dogrudan etkilerine yonelik katsayilar1 dolayli etkilerine yonelik katsayilarindan

bliytiktiir. Bu durum aradaki degiskenlerin siiregteki akisi gliclendirdigini gostermektedir.

Algilanan ihanetin dogrudan ve dolayl: etkileri incelendiginde: Algilanan ihanetin
intikam arzusu iizerinde dogrudan etkisi 0,634 birim iken, intikamci sikayet tizerindeki
dolayl1 etkisi 0,355 birim, pazaryeri saldirganlig1 tizerindeki dolayli etkisi 0,247 birim,
olumsuz agizdan agiza iletisim lizerindeki dolayl etkisi 0,442 birim, miisteri olmay1
kisma tizerindeki dolayli etkisi 0,413 birim, {igiincii taraflara sikayet {izerindeki dolayli
etkisi 0,509 birim ve olumsuz tanitim iizerindeki dolayli etkisi ise 0,483 birimdir.
Algilanan ihanetin dogrudan etkilerine yonelik katsayilar1 dolayli etkilerine yonelik
katsayilarindan biiyiiktiir. Bu durum aradaki degiskenin siiregteki akisi giiclendirdigini

gostermektedir.

Yani, genel olarak yukaridaki dogrudan ve dolayli etkiler incelendiginde

modeldeki arada yer alan degiskenlerin akista etkili oldugunu sdylemek miimkiindiir.
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SONUC VE ONERILER

Bu ¢alismada, misteri ile firma arasinda yasanan problemlerde bireylerin adalet
algis1 ¢ergevesindeki degerlendirmeleri, yasanilan ihanet-intikam siireci ve sonrasinda
inttkam davraniglart incelenmistir. Spesifik olarak adalet tiirleri; dagitimsal adalet,
prosediirel adalet ve etkilesimsel adaleti kapsamaktadir. Intikam davranislari ise,
dogrudan ve dolayl intikam davranislar1 olmak iizere iki gruba ayrilmaktadir. Dogrudan
intikam davraniglari, intikamci sikdyet ve pazaryeri saldirganligi; dolayli intikam
davraniglar1 ise olumsuz agizdan agiza iletisim, miisteri olmay1 kisma, li¢iincii taraflara

sikayet ve olumsuz tanitim olarak ele alinmistir.

Arastirmanin temel amaci; adalet tiirlerinin algilanan ihanet {izerindeki etkilerini
belirlemek, algilanan ihanetin intikam arzusu tizerindeki etkilerini ortaya ¢ikarmak ve
miisterilerin intikam arzular neticesinde sergilemis olduklari intikam davranis tiirlerini
tespit etmektir. Bu amagtan yola c¢ikarak arastirmada kolayda oOrneklem yontemi
kullanilmistir. Bu kapsamda Tiirkiye genelinde son alt1 ay iginde herhangi bir firmayla
maddi veya manevi problem yasayan, bu problemlere yonelik sikayetlerini ve
sikayetlerine sunulan ¢6zlim Onerilerini goz 6niinde bulundurmalar: istenen 18 yas ve
tizeri 500 farkli miisteriden saha uygulamasi olarak analize uygun anket verisi online
sekilde toplanmistir. Veriler SPSS ve AMOS programlarinda analiz edilmis ve analiz

sonucu asagida sunulan bulgular elde edilmistir.

Katilimcilarin demografik ozellikleri incelendiginde; kadin oraninin biraz fazla
oldugu, cogunlukla evli ve lisans mezunu olduklari, 6zel sektdr ve kamuda calistiklari,
geng ve orta kesim agirlikli olduklari, gelir diizeyi olarak ise biiyiik bir kisminin asgari

diizeyin iizerinde bir gelire sahip olduklar tespit edilmistir.

Arastirma modelini olusturan degiskenlere yonelik algilar incelendiginde; genel
olarak bireylerin dagitimsal adalet, prosediirel adalet ve etkilesimsel adaletin eksikligine
yonelik algilarmin yiiksek oldugu goriilmektedir. Bireyler, dzellikle sorunlarinin ¢oziimii
noktasinda, firmanin kendilerine yeterli ilgiyi ve destegi gostermedigini, ortaya ¢ikan
sonugtan tatmin olmadiklarini, uyguladiklart prosediirlerin anlagilir, adil, makul
olmadigin1 ve beklentilerini karsilama noktasinda yetersiz oldugunu ifade etmektedir.

Yine bireyler problemlerinin ¢6ziimii noktasinda firma galisanlarinin; yeterli bilgiye
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sahip olmadiklarini, davraniglariyla kendilerine gliven vermediklerini ve iletisim

stireclerinin hem basarisiz hem de nezaketten uzak oldugunu belirtmektedir.

Algilanan ihanet ve intikam arzusu baglaminda; bireylerin, firma tarafindan
aldatildiklar1, Kkullanildiklari, kendilerine yalan ifadelerde bulunuldugu ve sunulan
vaatlerin yerine getirilmedigi, beklentilerinin karsilanmadigi, istismar edildikleri ve
giivenlerinin kétiiye kullanildigi noktasinda algilarinin orta diizeyin istiinde oldugu
gozlemlenmektedir. Ayrica algilanan ihanetten otiirti bireylerin, intikam arzusu igerisine
girdikleri ve bu baglamda firmayi sikintiya sokma, rahatsiz etme, cezalandirma kisacast;
firmanin hak ettigi seyleri yasamasini isteme konusunda da algilarinin orta diizeyin
tistiinde oldugu gozlemlenmektedir. Bu da miisterilerin, karsilasmis oldugu adaletsiz
uygulamalari degistirme noktasinda problem odakli bir basa ¢ikma stratejisiyle yani ilgili

firmadan intikam alarak durumu esitleme isteklerinin oldugunu gostermektedir.

Dogrudan intikam alma konusunda verilen cevaplarin ortalamalarina bakildiginda;
katihmcilarin  fazla istekli olmadiklar1 goriilmektedir. Yani bireylerin yasadiklari
sorunlardan otiirti firmaya fiziksel anlamda zarar verme, firma ilkelerini kasitli olarak
ihlal etme, 6fkelerini firma personelinden ¢ikarma ve saldirgan tutumlar sergileme gibi
davraniglardan kagindiklar1 gozlemlenmektedir. Kisacasi miisterilerin, s6z konusu
firmayla problem yasasalar bile, firmadan dogrudan intikam alma noktasinda yeteri kadar
proaktif olmadiklar1 ve c¢ekindikleri tespit edilmistir. Bir baska ifadeyle bu siiregte
bireylerin firmayla kars1 karsiya gelmek istememeleri, sergileyecekleri davraniglarin
goriiniir nitelikte olmas1 ve hukuksal yaptirnrmindan duyduklar1 endise nedeniyle dolayli

yollarla intikam alma davranisi sergilemek istedikleri goriilmiistiir.

Dolayli yoldan intikam alma konusunda verilen cevaplarin ortalamalarina
bakildiginda; bireyler, yasadiklari problemi ¢evrelerine anlatma, firmay1 kétiileme, firma
hakkinda olumsuz seyler sdyleme gibi davranislar1 sergileme konusunda istekli olduklari
anlasilmaktadir. Bu duruma ilaveten ilgili firmadan aligverisi azaltarak biitgelerini farkli
rakip marka ve isletmelere kaydirdiklari, hatta o firmadan alisveris yapmay1 kesmeye
yonelik tepkilerinin yiiksek oldugu da goriilmektedir. Ayrica misterilerin firmaya karsi
yasal siire¢ baglatma veya medyaya ifsa etme noktasinda orta seviyenin istiinde bir

algilart olsa da yeterince istekli olmadiklart gozlemlenmistir. Bu bulgular sonucunda
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bireylerin, firmaya kars1 daha zararsiz ve giivenli alanlarda miicadele etme isteklerinin 6n

planda oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Aragtirma kapsaminda olusturulan modelin test edilmesi amaciyla Oncelikle
Olceklere yonelik giivenilirlik analizi ve sonrasinda dogrulayici faktor analizi yapilmistir.
Yapilan analizler sonucunda arastirmada kullanilan Olgeklerin gecerli ve giivenilir
olduklar1 tespit edilmistir. Arastirma modeli gercevesinde olusturulan hipotezlerin test
edilmesi ve degiskenler arasindaki etkilerin belirlenmesi i¢in yapisal esitlik model analizi
yapilmistir. Analiz sonucunda, model uyum iyilik degerlerinin saglandigi tespit
edilmistir. Arastirma sonucunda, olusturulan 10 hipotezden 9’u kabul, 1’1 ise
reddedilmistir. Aragtirma hipotezlerine yonelik yapilan analizler sonucunda elde edilen

bulgular sunlardir:

Dagitimsal adalet, misterilerin ihanet algilarii etkilememektedir. Yani
miisterilerin problem yasadiklar1 firmalardan sorunlarinin ¢éziimiinde; yeterince destek
gormemeleri, firmalarin kendilerine yeterli ilgiyi gostermemeleri ve problemlerinin
¢oziilmesi sonucunda ortaya ¢ikan sonugtan memnun olmamalari onlarin, ihanet algilarini
etkilememektedir. Bu durumun nedeni olarak bireylerin, dagitimsal adaletin eksikligine
yonelik alinan kararlarin sonuglarindan ziyade, bu kararlarin alindig: siirecin adilligine
kars1 endise duymalar1 gosterilebilir. Firmalar tarafindan bu kayginin giderilememesi,
dagitimsal adalet kavraminin her gegen giin cazibesini kaybetmesine neden olmaktadir.
Ayrica bu kavramla ilgili literatiir incelendiginde, farkli disiplinlerde ¢aligma yapan
aragtirmacilarin kararlarin ne oldugu hakkinda degil, nasil hayata gecirildigi hakkinda
yogunlukla c¢aligmalar yaptiklar1 da goriilmektedir. Bu durum, bireylerin dikkatini
prosediirel adalet arayisina yoneltmektedir (Greenberg, 1990b; Cohen-Charash ve
Spector, 2001).

Prosediirel adaletin, algilanan ihaneti negatif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Yani
miisterilerin karsilastiklar1 problemlerin ¢6ziimiine yonelik firmalarin uyguladiklar
prosediirlerin; adillik, makulliik, anlasilirlik, beklentileri karsilama, miisteriyi 6n planda
tutma ve Onemli hissettirme gibi unsurlari barindirmasi, onlarin ihanet algilarini
azaltmaktadir. Bu sonug, Elangovan ve Shapiro (1998), Bordia, Restubog ve Tang (2008),
Gillespie ve Dietz (2009), Zagenczyk, Gibney, Kiewitz ve Restubog (2009), Bohle ve
Alonso (2017) ve Gunawan (2018)’1n yapmis olduklari ¢alismalarla uyumludur.
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Etkilesimsel adaletin de algilanan ihanet iizerinde negatif yonde etkisinin oldugu
goriilmistiir. Sorunun ¢6ziimiine yonelik firma personelinin; istekli tavirlar sergilemesi,
miisteriyle kurduklar iletisimin iyi olmasi, sergiledikleri davranislarla miisteriye giiven
vermesi ve gereken nezaketi gostermesi gibi uygulamalar, miisterilerin firmalarin
kendilerine yasattiklart ihanete dair algilarin1 azaltmaktadir. Bu sonug, literatiirii
desteklemektedir (Ongkowijoyo, 2015). Ayrica Gunawan (2018)’nin yapmis oldugu
calismada da etkilesimsel adaletin algilanan ihanet iizerinde negatif yonlii ve anlamli bir

etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir.

Arastirmada algilanan ihanetin, intikam arzusunu pozitif yonde etkiledigi tespit
edilmistir. Misteriler; firma tarafindan aldatildiklarini, kullanildiklarini, firma cikarlar
icin yasanilan problemlerde kendilerinin gérmezden gelindigini, kendilerine yalan
soylenildigini ve kotii davranildigini hissetmelerine yonelik algilar1 arttiginda, onlarin
firmadan intikam almaya yonelik arzulari da artmaktadir. Literatiirde yer alan calismalara
bakildiginda sonuglarin desteklendigi goriilmiistiir. Intikam arzusu iizerinde algilanan
ihanetin pozitif yonde etki ettigi goriilmistiir (Grégoire ve Fisher, 2008). Benzer sekilde,
Koehler ve Gershoff (2003), ihanetin intikam arzusu {izerinde pozitif yonde etkisi
oldugunu tespit etmistir. Lee vd. (2013), algilanan ihanetin intikam arzusuyla pozitif
yonde bir iligkisi oldugunu bulmustur. Obeidat vd. (2017), algilanan ihanetin intikam
arzusunu onemli Ol¢iide arttirdigi sonucuna varmistir. Hancock, Adams, Breazeale ve
Lueg (2020), ihanet algisina yol agan bir ihlalin intikam alma arzusunun gelisimini

olumlu yonde etkiledigini tespit etmistir.

Arastirmada intikam arzusunun, dogrudan intikam davranis tiirleri olan hem
intikamc1 gikayeti hem de pazaryeri saldirganligini pozitif yonde etkiledigi goriilmiistiir.
Yani miisteriler, intikam alma arzularinin artmasiyla beraber firmadan intikam almak i¢in
sikayet etme ve firmaya her tiirlii zarar vermeye yonelik davraniglar: da artmaktadir. Bu
sonuglar, literatiirde benzer ¢aligmalarla uyumludur. Nepomuceno, Rohani ve Grégoire
(2017) ile Dyduch-Hazar ve Mrozinski (2021) calismalarinda, intikam arzusunun
pazaryeri saldirganligi iizerinde anlamli ve olumlu bir etkisinin oldugunu bulmuslardir.
Ayni sekilde, Mdakane vd. (2012) ile Li ve Stacks (2017) da, intikam arzusunun intikamci

sikayet tlizerinde pozitif yonlii bir etkisi oldugunu tespit etmislerdir.
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Calismada intikam arzusunun, dolayli intikam davranig tiirleri olan olumsuz
agizdan agiza iletisim, misteri olmay1 kisma, {igiincli taraflara sikayet ve olumsuz
tanitimi pozitif yonde etkiledigi goriilmistiir. Yani intikam arzusu arttiginda miisterilerin,
firma hakkinda gevrelerine olumsuz seyler sdyleme, tercih edilmemesi yoniinde uyarilar
yapma, firmadan aligverisi kesme, aligveris biitgelerini rakip firmalara kaydirma, tiiketici
hakem heyeti ve mahkeme gibi kuruluslara bagvuruda bulunma, firmay1 herkese sikayet
etme gibi davraniglarinda da artis s6z konusu olmaktadir. Bu sonuglar literatiirdeki birgok
calisma ile uyumludur. Bitner (1990), Bechwati ve Morrin (2003), Zeelenberg ve Pieters
(2004), Wetzer vd. (2007), Grégoire vd. (2009), Zourrig vd. (2009) ile Wen-Hai, Yuan,
Liu ve Fang (2019), intikam arzusunun olumsuz agizdan agiza iletisim {izerinde anlaml
ve olumlu bir etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir. Benzer sekilde miisteri olmay1
kisma iizerinde intikam arzusunun pozitif yonlii bir etkisi oldugu bulunmustur (Mdakane
vd., 2012; Li ve Stacks, 2017). Yine intikam arzusunun {igiincii taraflara sikayet tizerinde
onemli ve pozitif yonde bir etkisi oldugu tespit edilmistir (Grégoire ve Fisher, 2006;
Grégoire vd., 2009). Ayrica Grégoire vd. (2010), Mdakane vd. (2012) ve Li (2015) de
intikam arzusunun olumsuz tanitim iizerinde pozitif yonde bir etkisi oldugu sonucuna

varmislardir.

Aragtirma modeli kapsaminda degiskenler arasindaki dogrudan ve dolayli etki
degerleri incelendiginde, prosediirel adalet ve etkilesimsel adaletin dogrudan etkilerine
yonelik katsayilar1 dolayli etkilerine yonelik katsayilarindan biiytiktiir. Bu durum aradaki
degiskenlerin siiregteki akisi giiclendirdigini gostermektedir. Benzer sekilde algilanan
ihanetin, dogrudan etkilerine yonelik katsayilart da dolayli etkilerine yonelik
katsayilarindan biiyiiktiir. Yine bu durum aradaki degiskenin, siirecteki akisi
giiclendirdigini gostermektedir. Genel olarak dogrudan ve dolayl: etkiler incelendiginde,

modelde arada yer alan degiskenlerin akista etkili oldugunu séylemek miimkiindiir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda gelistirilen oneriler

asagida sunulmustur.

Prosediirel adaletin, algilanan ihanet {iizerindeki etkisi 1s18inda; miisterilerin
deneyimledikleri {irlin ya da hizmet basarisizliklarina yonelik sikayetleri neticesinde ele
alinan sorunlarin ¢éziimii, prosediirel adalet kavramini dogrudan ilgilendirmektedir. Bu

nedenle miisteri sikayeti ile baslayan ve sorunun ¢6ziimiiyle sonuglanan siirecte tiim
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misteriler i¢in takip edilen yol, sikayetin tiiriine veya icerigine gore farklilik
gostermemeli ve ayn1 zamanda hakkaniyet icermelidir. Aksi takdirde prosediirel adalete
yonelik uygulamalarin eksik veya hatali olmasi, miisterilerde ihanet algisinin ortaya
cikmasina sebebiyet verebilir. Bu nedenle firmalara kendilerine iletilen sikayetleri
ivedilikle incelemesi, kategorize etmesi ve adil bir sekilde ¢oziime kavusturmasi
onerilmektedir. Sikayetlerin adil bir sekilde ¢ozlime kavusturulabilmesi i¢in firmalar,
uygun ve adil telafi yontemleri olusturmali ve bu ydntemlerin giincel tutulmasini
saglamalidir. Kurumsal yapiya uygun sekilde konulmus kurallar ve bu kurallar
dogrultusunda sistematik hale getirilmis telafi yontemleri sayesinde sikayet siireci
miisteri adina kolaylastirilabilir, zamanin etkili kullanimi1 saglanabilir ve sorunun ¢oziimii
hizlandirilabilir. Ayrica firmalar, sikayetin etkisini en aza indirmek ve {iriin ya da hizmet
hatasini telafi etmek igin miisterilerini dinlemeli ve sikayetlerini hizli bir sekilde
yanitlamalidir. Bu noktada siireci kolaylagtirmak, sikdyetlere hizli bir sekilde yanit
vermek ve firma, {iriin ya da hizmetler hakkinda sdylenenleri siirekli takip etmek igin
egitimli ve donanimli bir destek ekibinin istihdam edilmesi ve bu ekibin egitilmesi
firmay1 temsil agisindan yararli olabilir. Buna ek olarak firma ve miisteri arasindaki
catismanin giderilmesine yonelik segilmis tarafsiz arabulucularla c¢alisilmas1 da
distintilebilinir. Bu sayede firma, sadece miisterinin sorununun ¢6ziimii noktasinda degil,
ayni zamanda diger miisteriler lizerinde olusturabilecek olumsuz etkinin minimize
edilmesi noktasinda da fayda elde edebilir. Bu da miisteri tatmininin artmasiyla birlikte
firmaya ya da markaya duyulan giivenin ve sadakatin artmasi seklinde kendini

gosterebilir.

Etkilesimsel adaletin, algilanan ihanet {izerindeki etkisi 1s181inda; miisterinin sorunu
coziiliirken gecen siire zarfinda firmanin iligkisel baglamda, miisteriye nasil davrandigi
ve onlarla nasil iletisim kurduguna dair miisteride olusan algi etkilesimsel adalet
kavramini direkt ilgilendirmektedir. Bu nedenle olasi etkilesimsel adalet eksikligi
miisterilerin ihanet algilarimi etkilemektedir. Bu siiregte firma personelinin miisteriyle
kurdugu iletisim sekli ve miisteriye davranig bicimi; nezaket, diirlistliik, empati,
samimiyet ve saygt gibi unsurlar izerine kurulmalidir. Bir bagka degisle firmanin agik
iletisime daha ¢ok Onem vermesi, biinyesinde davranis uzmanlart bulundurmasi ve
konuya iligkin hizmet i¢i egitim programlari diizenlemesi Onerilmektedir. Ancak

misteriyle kurulan iletisim anlik olmamali ve sikayete yonelik beklentilerin
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gerceklesmesine katki saglamalidir. Firma personeli miisteriye problemini zamaninda
cozebilmek adina ne 6l¢iide ¢aba sergiledigini agik bir sekilde anlatmali, gerekli bilgi
donanimimna sahip oldugunu hissettirmeli, ihtiyag duydugu yardimi etmeye istekli
oldugunu gostermeli ve davraniglariyla ona giiven vermelidir. Yine firmalarda olasi
yonetici ve personelin degismesi gibi durumlarda, yeni yonetim ve personelin olumsuz
duygu durumuna sahip miisterileri fark etmesi uzun zaman alabilmektedir. Bu gibi
durumlara onlem olarak dijital belgelerle kurumsal hafiza olusturulmasi, algilanan
adaletsizlik ve ihanetle alakali orgiitsel ve bireysel iletisime de katki saglayacak
davranigsal ve iletisimsel planlamaya dayali elektronik uygulamalarin firmalarda
olusturulmasi 6nerilmektedir. Ayrica firma personeli, miisterilerinin sorun yasamalarina
neden olan iiriin ya da hizmet basarisizliklarini telafi etmek adina 6ncelikle bir iletisimsel
eylem olan 6ziir dilemeyle de siireci baslatabilir. Dogru bir sekilde dilenen 6ziir sayesinde
miisterilerin dikkate alindiklarini, firmanin empati yaptigi ve kendilerini 6nemli

hissettiklerini diistinmeleri saglanabilir.

Algilanan ihanetin, intikam arzusu {iizerindeki etkisi sonucunda; miisteriler
aldatildiklarini, kullanildiklarini, kendilerine yalan sdylenildigini ve kotii davranildiginm
hissetmeleri durumunda, kisacasi ihanete ugradiklarini algiladiklarinda, firmaya karsi
intikam arzusu gelistirme noktasinda gii¢lii bir egilim gosterirler. Firmalar, ihaneti
oldukca maliyetli bulmaktadir. Ciinkii olas1 ihanet algisi sonrasi miisterilerin telafi
girigimleri yoluyla geri kazanilmasi oldukg¢a zordur. Bu nedenle firmalarin, miisterilerinin
ihanet algilarin1 nasil 6nleyeceklerini belirlemeleri gerekmektedir. Boyle bir onlemeyi
kolaylastirmak i¢in firmalar, miisterilerinin {irlin ya da hizmet standardina iligkin normatif
beklentilerini anlamalidir. Bu hedefe ulasmak ve miisterilerin siirekli degisen normatif
tirin ya da hizmet standartlarini takip etmek igin firmalara, geri bildirim sistemleri, sosyal
medya ve tiiketici ajans1 gibi resmi veya gayri resmi bir izleme sistemi kurmalar1 ve
tilketim sonrasi anket ¢aligmalar1 yapmalari onerilmektedir. Ayrica firmalar, kapsamli
tirlin ya da hizmet garanti politikalar1 da olusturabilir. Bu politikalarin varligiyla firmalar,
miisterilerin sikayetlerini dile getirmesini tesvik edebilir. Ayn1 zamanda miikemmel iiriin
ya da hizmet telafi prosediirlerine sahip olduklarina dair miisterilerinde giivenin artmasini

saglayabilir.

Intikam arzusunun dogrudan ve dolayli intikam davramislari {izerindeki etkisi

baglaminda; bu ¢alismada intikam arzusunun, hem dogrudan hem de dolayli intikam
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davrans tiirleri {izerinde pozitif yonde bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Intikam
arzusu intikam davranislarina ya da eylemlerine doniisiirse, firmalarin bu tiir durumlarla
basa c¢ikmalar1 ¢ok kolay degildir. Dogrudan intikam davraniglarinin agik dogasi
nedeniyle firmalar, bu tiir davranislar1 sergileyen misterileri kolayca belirleyebilir ve
onlara yonelik acil énlemler alabilir. Ote yandan, eylemler firmanin kontrolii disinda
gerceklesip viral hale geldiginde ya da etkileri dogrudan intikam davranislarindan ¢ok
daha kotii oldugunda ortaya ¢ikacak dolayli intikam davranislarini tahmin etmek ve

yonetmek firmalar i¢in olduk¢a zordur.

Firmanin dogrudan intikam davranislarini kontrol edebilmesi veya bu tiir
eylemlerle basa c¢ikabilmesi igin ilgili personelin egitilmesi ve tiiketicinin tepkisinin
dogrudan intikam davranisina doniigmemesi icin gerekli onlemlerin alinmasi oldukca
onem arz etmektedir. Bu uygulamalar sayesinde olasi miisteri intikam saldirilar
caydirilabilir. Bir iriin ya da hizmet basarisizlig1 karsisinda miisterinin dogrudan intikam
alma yoluna gitmesi, firmalar tarafindan tercih edilen alternatif bir segenek olarak
goriilmektedir. Bu tiir miisteriler dogrudan intikam davranislari sergilediginde daha kolay
kontrol edilebildikleri i¢in firmanin itibarina daha az zarar verirler. Miisterinin dogrudan
firmaya sikayetini iletmesi, firmaya etkili bir sekilde ikinci bir sans verdiginin
gostergesidir. Bir baska ifadeyle dogrudan firmaya sikayette bulunmayi tercih eden
miisteriler, firmaya sorunu ¢6zme firsat1 vererek iliskiyi siirdiirmeye ilgi duyduklarini da
gostermis olurlar. Firmada koklesmis iyi bir sikayet ¢6ziim yOnetimi Sistemi varsa bu
sistem, etkili bir sekilde miisteriyle sarsilan iliskinin gelistirilmesine imkan taniyabilir.
Bu dogrultuda firma, sikayetin ¢oziimiine yonelik etkin stratejiler ve telafi yontemleri
gelistirip stirece katkida bulunabilir. Eger miisteri intikam davranisi kaginilmazsa firma,
dogrudan intikamin kullanilmasini tercih edecektir. Bu durum, miisterilerin firmayla
kurulan iligskide kendilerini gii¢lii hissetmelerini saglayabilir. Bu sayede yetki verildigini
algilayan miisterinin kendisine deger verildigini hissetmesi, sikayetinin ciddiye
almacagim diisiinmesi ve derhal c¢oziilecegine inanmasi saglanabilir. Miisteri
yetkilendirmesi, sikayetlerin firma i¢in hangi kategoride bir dncelik oldugunu agikca
belirten firmalar tarafindan olusturulabilir. Bu da, miisterilerde sikayetlerinin profesyonel
ve etkin bir sekilde ele alinacagi ve durumun olumlu bir sekilde sona erecegi algisini
olusturabilir. Ayrica miisterilerin sikdyetlerinin ¢6ziildiigiinii hissetmesi igin firma etkin

miisteri sikdyet yonetim sistemlerine de sahip olmalidir.
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Bir misterinin sikayette bulundugu siireyle firma personelinden gelen yanit
arasinda biiyiik gecikmeler varsa ve miisteri dogrudan intikam davranisi sergileyerek 6n
plana ¢ikmak istemiyorsa, ailesine, arkadaglarina, sosyal medyaya ve diger ¢evrimigi
platformlara yonelebilir. Hatta s6z konusu firmadan alisverisi azaltarak biitgelerini farkli
rakip firmalarda kullanma ve miisteri olmay1 sonlandirma istekleri artabilir. Yani dolayli
intikam davranislarini tercih etmesi daha olasidir. Sosyal medyay1 veya diger ¢cevrimigi
platformlar1 kullanan dolayli intikamcilarin belirlenmesi ve onlara ulasiimasi noktasinda
firmalarin proaktif olmalar1 gerekmektedir. Bu noktada, “Facebook, Twitter ve
Instagram” gibi sosyal medya hesaplariyla, “Sikayetvar.com, Sikadyet.com ve
Sikayetim.com” gibi g¢evrimi¢i gruplarin popiilaritesi ve bu sosyal medya sitelerinin
etkilesim ve topluluk 6zelliklerini i¢ermesi nedeniyle firmalar, bu sayfalarin miisteri
destek merkezi olarak hareket etmesini saglayarak fayda elde edebilir. Firmalar giiven
gelistirmek i¢in miisterilerin sosyal medya hesaplarinda sosyal varligini ve katilimini
tesvik etmelidir. Ancak misterilerin {iriin ya da hizmet performansinda yasayacagi bir
basarisizlik ve telafi eylemi (gifte sapma) durumunda, bu sosyal varligin firmalarin
aleyhine donebilecegi de unutulmamalidir. Bu nedenle bu hesaplar, firmalar tarafindan
sadece iirtin veya hizmetlerinin tanitimi i¢in kullanilmamali ayn1 zamanda herhangi bir
miisterinin sikayetini dogrudan ele almak i¢in de kullanilmalidir. Ayrica tipik otomatik
yanitlar kullanmak yerine, miisterilerin kendilerini daha degerli ve 6nemli hissetmelerini
saglamak adina bu sosyal medya sitelerindeki ‘kurtarma mesajlar1’ kisisellestirilmeli ve
ozellestirilmelidir. Boylece miisterilerin intikam alma niyetleri ve intikam mesajlarinin
diger miisteriler {izerindeki olumsuz etkileri en aza indirilebilir. Firmalara, dolayli
intikamcilarin belirlenmesi adina tigiincii taraf sosyal medya platformlarini izlemeleri de
onerilmektedir. Bunu gergeklestirmek adina firmalar, ‘Google Alerts ve Sysomos’ gibi
sosyal medya izleme araglarini kullanabilir. Bu araglar araciligiyla sikayette bulunan
bireyler belirlendikten sonra firma yoneticilerinin onlarla kisisel olarak iletisime
gecmeleri gerekmektedir. Buradaki temel amag, firmalarin adalet restorasyonunun daha
etkili oldugunu miisterilerine hissettirmek ve bundan yararlanabilmeleri i¢in dolayl
girisimlerini dogrudan intikamci davraniglara doniistirmektir. Boylelikle iiriin ya da
hizmet Dbasarisizliklarindaki stiin  iyilesmelere ‘Yeni Donistiiriilmiis”  dolayh

intikamcilarin dogrudan intikamcilara gére daha olumlu tepkiler vermesi saglanabilir. Bu
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durum sayesinde dolayl1 intikamcilar i¢in adaletin yeniden saglanmasi daha az maliyetli

olabilir.

Bazi intikam eylemleri haksiz olsa da firmalar, potansiyel intikam eylemlerinin
yonetilebilmesi ve viral hale gelmeden kurtarilabilmesi igin ¢evrimici teknolojik
sistemlere ve sikayet isleme mekanizmalarina sahip olmalar1 ve bunlara yeterli miktarda
fon ayirmalar1 gereklidir. Ayrica misteri sikdyet yonetimi agisindan firmanin iade ve
degisim garantileri gibi 6nlemlerle tutarli olmasi da onerilmektedir. Bir baska degisle para
iadeleri ve degisim alma siiregleri gibi uygulamalar miisteriler adina ¢ok zahmetli veya
uzun olmamalidir. Ciinkii miisterilerin egolarma yonelik herhangi bir tehdit, onlar
intikam almaya ciddi sekilde tesvik edebilir. Bu nedenle firmalar miisterilerine, bir 6ziirle
baglayip, geri odemeler ve tazminatla devam eden belirli ego yiikleme eylemleri
uygulayabilir. Yine firma, seffaf ve katilimc1 yonetim politikalar1 araciligiyla daha etkin
bir iletisim ortami olusturabilir ve bu sayede ortaya ¢ikan basarisizligin yanlis

anlasilmalardan ve uygulamalardan kaynakli olabilecegini de miisteriye hissettirebilir.

Kurumsallagmanin temel dinamiklerinden biri olan kurallarin herkes i¢in ayni
sekilde uygulanmasi ilkesinin, is hayatinda yayginlastirilmasi, adaletsizlik ve ihanet
algisindan kaynakli intikam alma isteginin biiyiik oranda oniine gecebilir. Adaletsizlige
ugradigin1 diisiinen midsteri, firmalarin adalet anlayigsina giivenirse kendi adaletini
saglama arzusundan kurtulabilir. Ancak bu Onerimiz kurumsallasmanin hayat
bulabilecegi biiylik 6lcekli ve uluslararasi firmalar i¢in gegerlidir. Kiiciik 6lgekli
firmalarda intikam davranislarini azaltmanin ve misterileri daha olumlu davranislara
yonlendirmenin yolu, miisterileri bu konuda bilinglendirecek cesitli platformlarin

hiikiimet ve sivil toplum kuruluslar: tarafindan hayata gegirilmesiyle miimkiin olabilir.

Calismanin sonuglar1 baglaminda, kamu politikas1 olusturmada karar vericilere

yonelik de bir takim oneriler gelistirilmistir.

Tirkiye’de tiiketici haklarinin = korunmasi amaciyla 6502 sayili  kanun
diizenlenmistir. Bu kanunun amaci, tiiketicinin ekonomik ¢ikarlarin1 korumak, zararlarini
tazmin edici Onlemler almak, haklarini korumaya yonelik goniillii orgilitlenmeleri
desteklemek ve tiiketicileri bilinglendirmeye yonelik uygulamalar1 geligtirmektir. Kanun
her ne kadar ayrintili ve acik olsa da tiiketicinin, sahip oldugu haklara yonelik

farkindaliklar1 ve biling diizeyleri diisiiktiir. Bireylerin firmayla problem yasadiklari
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stireclerde, dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalete yonelik algilarindan anlasildig:
lizere, tatmin edici sonuglar almadiklar1 goriilmektedir. Problemin ¢6ziilmesi noktasinda
firmalarin; bilgi paylasim seviyeleri, c¢aba diizeyleri, izledikleri prosediirler ve
calisanlarinin davranislar1 konularinda tiiketicilere yaklasimlarinin kabul edilebilir bir
seviyede olmamasi, tiiketicilere kars1 kendilerini daha rahat ve gii¢lii hissetmelerinden

kaynaklanmaktadir.

Tiketiciler yasadiklar1  problemden  otiirii; sikdyet etmeyi, firmanin
cezalandirilmasmi ve intikam almay isteseler de, onlarin uygulamaya yonelik adim
atmada yeterince istekli olmadiklar1 goriilmektedir. Birey yasadig1 problemi ¢cevresindeki
herkese anlatip icindeki intikama yonelik dolayl1 yoldan bir adim atmakta, fakat firma ile
dogrudan kars1 karsiya kaldigi alanlarda firmaya karsi yeterince istekli bir intikam
davranisi igerisine girmemektedir. Bu durumun temelinde, bireyin firmayla dogrudan
yasayacagl olumsuz siirecte hukuki olarak basarili olamayacagina dair inancinin yer
aldig1 diisiiniilmektedir. Kanun koyucu, bireyin bu hususta daha fazla bilinglenmesini ve
olusabilecek hukuki davalarda yasayabilecegi olumsuzluklara karsi hukuki ve maddi
destek verilmesi yoniinde adimlar atarsa, hem tiiketiciler haklarini arama hususunda daha
istekli davranacak hem de firmalarin daha sorumlu olup rahat davranmalarinin 6niine
gecilecektir. Tiiketicilerin karsilagilan problem sonrasi en kolay ¢oziim olarak ilgili
firmadan aligveris yapmay1 kesmelerine yonelik algi seviyelerinin yiliksek olmasi,
adaletsizlik kargisinda haklarimi yansitabilecek en iyi ve kolay davranigin bu sekilde
oldugunu diisiinmelerinden kaynaklanmaktadir. Bireylerin tiiketici hakem heyetine veya
mahkemeye gitme, hukuki siire¢ baslatma, medya organlariyla paylagsma gibi
davraniglara yonelik algi diizeylerinin orta seviyenin biraz iistlinde olmasi, olaymn
biiyiimesi ve firmayla tek basina miicadele noktasinda gii¢siiz kalacagina dair kaygilar
oldugunu yansitmaktadir. Politika karar vericileri, problem yasayan bireylerin hak arama
stireglerini hizlandirma, mahkeme siireclerinde tam destek verdiklerine yonelik adimlar
atma, onlarin kendilerini giiclii hissedip firmayla kars1 kasiya gelebilecekleri alanlarda

cekimser davranmaktan kacinmalarina yonelik politikalar geligtirmelidir.

Tiiketicilerin; ayipli mal iadesi, ayip oraninda satistan indirim isteme, sdzlesmeden
donme, garantide olup tamir edilemeyen {iriin i¢in ticret iadesi talep etme, tamirde 10 is
giinli gecen iiriinler icin tamir bitimine kadar benzer iiriin talep etme, etiket fiyatiyla kasa

fiyat1 arasindaki farklarda tiiketici faydasina olan fiyatin uygulanmasi gibi bir¢ok haklari
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vardir. Ticaret Bakanligi, Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel Mudiirliigii
biinyesinde, tiiketicilerin haklarin1 daha iyi 6grenmelerine yonelik kamu spotu basta
olmak tizere ¢esitli iletisim kanallar1 kullanilarak reklam vb. faaliyetler yapilmalidir. Bir
isletmenin uygulamasi nedeniyle magdur olan tiiketiciler, ikametgahinin bulundugu veya
satin alma islemini yaptig1 yerdeki kaymakamliga dilekgeyle basvuru yapabilir. Ayrica e-
devlet lizerinden de bagvuru yapabilmektedir. Genellikle bu tarz basvurularin sonug¢lanip
karara baglanmasi uzun siireler almaktadir. Karara baglanma siiresinin uzun olmasi ve
baglanan kararlar sonrasinda magduriyete dair tazminlerin de uzun siirmesi, tiiketicileri
bu yola bagvurmaktan alikoymaktadir. Magduriyetinin zamaninda karsilanmamasi,
tilkketiciyi maddi ve manevi olarak yipratmaktadir. Tiiketici yagsamis oldugu magduriyetin
en kisa siirede ¢oziilmesini istemektedir. Bu noktada, tliketici mahkemeleri veya tiiketici
hakem heyetlerinin sayisinin artirilmasi, alinan kararlara yonelik uygulamanin gok hizl
bir sekilde uygulamaya sokulmasi tiiketicileri bir nebze olsun rahatlatacaktir. Diger
durumda hak kaybina ugrayan tiiketicinin hakkin1 adaletli bir sekilde temin

edemeyecegini diisiinmesi, devletin de hak koruma gorevine dair giiveni sarsacaktir.

Ticaret Bakanliginin aldatici reklamlara yonelik “Alo 175 Tiiketici Danisma Hatt1”
n1 devreye sokmasi ve uygulama esnasinda tiiketicinin talebi ile harekete gecmesi, bazi
noktalarda siireglerin uzamasina sebep olmaktadir. Tiiketici talebinden ziyade, bir merkez
kurularak bu tarz faaliyetler Onceden incelenmeli ve denetlenmelidir. Bdylece
magduriyetler yaganmadan, sorunlarin da oniine gegilecektir. Ayrica, reklam kurulu
tilketiciye yonelik haksiz kazang saglayan firmalara yiiksek miktarda para cezalari

vererek, bu tarz firmalarin faaliyetlerini gerekirse uzun siire durdurmalidir.
Bu noktada gelecekte yapilacak ¢calismalar icin su onerilerde bulunulabilinir;

Calismanin daha da zenginlestirilmesi amaciyla gelecekte yapilacak caligmalarda
affetme ve intikam kavramlari birlikte ele alinarak miisterilerin hangi durumlarda intikam
almaya hangi durumlarda ise affetmeye yaklastiklar1 detayli bir sekilde incelenebilir.
Benzer sekilde arastirmalarda, miisteriler iiriin ya da hizmet basarisizliginin meydana
gelmesi ile anketin tamamlanmasi arasinda gegen siireye gore taranabilir. Yani, bellek
yanlilig1 olasiligini ve etkisi azaltmak i¢in olaydan sonraki ilk ii¢c ay veya daha kisa bir
slire kullanilabilir. Yine tiim katilimcilarin ayni {iriin ya da hizmet basarisizligina gore

cevap vermesini saglamak i¢in muhtemel bir senaryoya dayali anket olusturulabilir.
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Disadoniikliik, uyumluluk, sorumluluk, nevrotiklik ve yenilik¢ilige iliskin degerler
kapsaminda yapilacak olan ¢aligmalarda kisilik 6zelliklerinin miisteri intikam davranisi
tizerindeki potansiyel rolleri daha iyi bir sekilde analiz edilebilir. Ayrica miisterilerin en
cok problem yasadiklar1 ve sikayet ettikleri tirtin ya da hizmetler belirlenip bu baglamda
yapilacak caligsmalarla miisteri intikam davranig siireci yeniden ele alinabilir. Miisterilerin
tek kusurlu taraf olarak gordiikleri firmalarin disinda 6n saflarda yer alan firma calisanlari
incelenebilir. Bu sayede miisterilerin ¢alisanlara yonelik ne tiir giidiiler ortaya ¢ikardigi
ve intikam davraniglar1 kullandigi tespit edilebilir. Son olarak, kiiltiirel farkliliklarin

miisterilerin intikam davraniglarina girme yollarini nasil etkiledigi kesfedilebilir.
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EKLER

EK 1. ANKET FORMU

Degerli Katilmei;

Bu anket formu “Adalet Teorisi Kapsaminda Miisteri Intikaminin Arastirilmasi”
adli doktora tezi icin veri toplamak amaciyla hazirlanmistir. Anketin temel amacini,
Adalet Teorisi temelinde ihanetin miisterilerin adaleti saglamak i¢in harekete gegmelerine
sebebiyet veren onemli bir motivasyon giicii olup olmadigi, ihanet algisi neticesinde
miisterilerin intikam arzusu hissedip hissetmedikleri ve miisterilerin intikam
davranislarmimn belirlenmesi olusturmaktadir. Anket sonuglari, Atatiirk Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Ana Bilim Dal1, Uretim Yénetimi ve Pazarlama Bilim
Dali Ogretim Uyesi Prof. Dr. Aysel ERCIS’in damigmanhiginda yiiriitiilen Oguz Han
AYKUT’un Doktora Tez ¢alismasinda kullanilacaktir.

Yanitlarinizin gizli kalacagini ve iiglincii kisiler ile paylasilmayacagi konusunda
sizi temin ederiz. Gosterdiginiz ilgi ve akademik bir ¢alismaya yapacaginiz katki igin

simdiden tesekkiir ederiz.

Oguz Han AYKUT Aysel ERCIS
(Ogr. Gor., Doktora Ogrencisi) (Prof. Dr., Doktora Danismani)
Erzincan Binali Yildirim Universitesi, MYO Atatiirk Universitesi, Isletme Boliimii

1- Son 6 (alt1) ay icerisinde firmalardan satin aldiginiz iiriin ya da hizmet ile ilgili olarak

maddi veya manevi bir problem yasadiniz m1?
(Cevabiniz “Evet” ise liitfen asagidaki sorular: cevaplayiniz.)
() Evet ( ) Hayir

2- Son 6 (alt1) ay igerisinde satin almig oldugunuz {iriin ya da hizmet ile ilgili yasadiginiz
maddi veya manevi problemle alakali tiiketici hakem heyetine ya da ilgili firmalara
dogrudan (mail, sosyal medya, ¢agri merkezi vb. iletisim kanallari ile) bir sikayetiniz oldu

mu?
(Cevabiniz “Evet” ise liitfen asagidaki sorulart cevaplayiniz.)

() Evet ( ) Hayir
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Satin almis oldugunuz {iriin ya da hizmet ile ilgili olarak = = = g
. . . S = = § = S =

yasadigiiz maddi veya manevi problemleri géz oniinde ié % % é E % i

bulundurarak asagidaki ifadelere katilm derecenizi | ‘s £ £ = = E =

$=| £ | 5| § | 5%

belirtiniz. S| S | 2| X M

ADALET TURLERI

Dagitimsal Adalet

Firma c¢alisanlarmin yasadigim problemi ¢dziime 1 2 3 4 5

kavusturmalar1 ¢cok uzun zaman aldi.

Problemimin ¢oziilme sekli, lirlin ya da hizmet icin 1 2 3 4 5

0dedigim ticreti karsiladi.

Problemimin ¢6ziilmesi noktasinda; firma, ihtiyacim olan 1 5 3 4 5

her seyi (destegi, ilgiyi, bilgiyi vb.) bana verdi.

Problemimin ¢6ziilmesi i¢in ¢ok fazla caba gosterdim. 1 2 3 4 5

Problemimin ¢ozlilmesi neticesinde ortaya ¢ikan 1 5 3 4 5

sonug¢tan memnun kaldim.

Prosediirel Adalet

Firmanin, yasadigim probleme yonelik prosediirleri 1 2 3 4 5

adildi.

Firmanin, yagsadigim probleme yonelik prosediirleri 1 5 3 4 5

makuldii.

Firmanin, yasadigim probleme yonelik prosediirleri 1 2 3 4 5

anlagilirdu.

Firmanin, yasadigim probleme yonelik prosediirleri 1 5 3 4 5

cagdast1 / moderndi.

Firmanin, yasadigim probleme yonelik prosediirleri 1 2 3 4 5

beklentilerimi karsiladi.

Firma prosediirlerine gore miisteri ilk plandaydi. 1 2 3 4 5

Firma prosediirleri, kendimi 6nemli hissetmemi sagladi. 1 2 3 4 5

Firma prosediirleri, beni sinirlendirdi. 1 2 3 4 5
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Etkilesimsel Adalet

Yasadigim problemi ¢6zme noktasinda; firma ¢alisanlari,
her zaman bana yardim etmeye istekliydi.

Yasadigim problemi ¢6zme noktasinda; firma ¢aliganlari,
hicbir zaman taleplerime ya da sikdyetlerime cevap
veremeyecek kadar yogun degildi.

Yasadigim  problemi ¢ozme noktasinda; firma
caligsanlarinin davraniglart bana giiven verirdi.

Yasadigim problemi ¢6zme noktasinda; firma ¢aliganlari,
sorularima cevap verecek kadar bilgisi sahibiydi.

Firma calisanlari1, miisterilerinin her birine ayr1 ayr1 6nem
verirdi.

Yasadigim problemi ¢6zme noktasinda; firma ¢aliganlari,
gerekli cabay1 gosterdi.

Yasadigim  problemi ¢ozme noktasinda; firma
caliganlarinin, benimle kurdugu iletigim iyiydi.

Yasadigim problemi ¢6zme noktasinda; firma ¢aliganlari,
bana gereken nezaketi gdsterdi.

ALGILANAN iHANET

Firma tarafindan aldatildigimi hissediyorum.

Firmanin bana kotii davrandigimi diigtiniyorum.

Firmanin bana yalan sdyledigini diisiiniiyorum.

Firmanin  amacinin  beni  kullanmak  oldugunu
diisiiniiyorum.

Firmanin beni suistimal ettigini diisliniiyorum.

INTIKAM ARZUSU

Yasadigim sorundan 6tiirii; iiriin ya da hizmet aldigim
firmay1 sikintiya sokmak icin (firmayla ugrasirim,
firmay:1 sikayet ederim, firmay1 rezil ederim vb.) harekete
gecmek isterim.

Yasadigim sorundan 6tiirli; lirlin ya da hizmet aldigim
firmay1 bir sekilde cezalandirmak isterim.

Yasadigim sorundan Gtiirli; {irlin ya da hizmet aldigim
firmaya rahatsizlik vermek isterim.
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Yasadigim sorundan 6tiirli; lirlin ya da hizmet aldigim
firmadan intikam almak isterim.

Yasadigim sorundan 6tiirii; iiriin ya da hizmet aldigim
firmanin hak ettigi seyleri yagamasini isterim.

Yasadigim sorundan Gtiirii; {irlin ya da hizmet aldigim
firmaya kars1 kotii bir sey yapmak isterim.

DOGRUDAN iNTiKAM DAVRANISI

Intikama Sikayet

Yasadigim sorununun aynisini firma personelinin de
yasamasil i¢in firmaya sikdyette bulunarak intikam
almaya c¢aligirim.

Yasadigim sorundan Otiirii; firmanin, personelinden
memnun kalmamasi ic¢in firmaya sikayette bulunarak
intikam almaya caligirim.

Firmanin sundugu kétii {irlin ya da hizmetin bedelini,
firmadan birisinin 6demesi igin firmaya sikayette
bulunarak intikam almaya c¢aligirim.

Pazaryeri Saldirganhg:

Yasadigim sorun nedeniyle; firmaya ait olan varliklara
(firmanin miilkiyetinde olan her seye) zarar veririm.

Yasadigim sorun nedeniyle; firma ilkelerini kasitli olarak
ihlal ederim.

Yasadigim sorun nedeniyle; Ofkemi ilk firsatta firma
personelinden ¢ikaririm.

Yasadigim sorun nedeniyle; firma personelinin gozii
oniinde bir seylere vururum ya da kapilar1 carparim.

DOLAYLI iNTIKAM DAVRANISI

Olumsuz Agizda Agiza lletisim

Yasadigim sorun nedeniyle; {irlin ya da hizmet aldigim
firma hakkinda c¢evremdeki insanlara olumsuz seyler
sOylerim.

Yasadigim sorun nedeniyle; iiriin ya da hizmet aldigim
firmayi arkadaslarima kétiilerim.

Yasadigim sorun nedeniyle; arkadaslarima, iiriin ya da
hizmet aldigim firmay1 tercih etmemelerini sOylerim.
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Miisteri Olmay1 Kisma

Yasadigim sorun nedeniyle; bu firmanin {iriin ya da
hizmetlerine daha az para harcarim.

Yasadigim sorun nedeniyle; bu firmadan aligveris
yapmay1 keserim.

Yasadigim sorun nedeniyle; bu firmadan daha az aligveris
yaparim.

Yasadigim sorun nedeniyle; aligverisimin biiyiik bir
kismint rakip bir firmadan yaparim.

Uciincii Taraflara Sikayet

Yasadigim sorun nedeniyle; firmaya karsi hukuki bir
siire¢ baglatirim.

Yasadigim sorun nedeniyle; firmanin sorunumu ¢ézme
noktasinda sergilemis oldugu davraniglart diger
miisterilere ya da resmi kurumlara (tiiketici hakem heyeti,
mahkeme vb.) bildiririm.

Yasadigim sorun nedeniyle; firmanin sorunumu ¢ézme
noktasinda sergilemis oldugu davraniglari ifsa etmek icin
medya organlartyla iletisime gegerim.

Olumsuz Tanitim

Firmanimn sorun yasamama sebep olan davranig ve
uygulamalarint diger insanlarin da bilmesi i¢in sikayet
ederim.

Firmanin yasattig1 soruna yonelik deneyimlerimi, diger
misterilerine de bildirmek (duyurmak) i¢in sikayet
ederim.

Yasadigim talihsizligi duymayan kalmasin diye firmay1
sikayet ederim.
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Liitfen asagidaki demografik ozelliklerinizle ilgili sorular1 cevaplayiniz.

Cinsiyetiniz: ( ) Kadin ( ) Erkek
Medeni Durumuz: ( ) Bekar () Evli

()18-28 ()29-39 () 40-50
Yasiniz:

()51-61 () 62 ve tizeri

() ilkokul () Ortaokul () Lise
Egitim Durumuz:

( ) Universite () Yiiksek Lisans ( ) Doktora

() 1000 TL ve alt:

( ) 1001-2000 TL

( ) 2001-3000 TL

(') 3001-4000 TL

( ) 4001-5000 TL

( ) 5001-6000 TL

Aylik Geliriniz:
( ) 6001-7000 TL ( ) 7001-8000 TL () 8001-9000 TL
( ) 10001 TL ve
( ) 9001-10000 TL .
tizeri
() Ozel Sektor )
() Ogrenci ( ) Ev Hanim
Calisani
S () Serbest Meslek
BTGl () Emekli ( ) Memur
Sahibi
() Isci ( )Diger
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