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KiSILIK OZELLIKLERI ILE TUKETICI SIKAYET DAVRANISI ARASINDAKI
ILISKININ INCELENMESI

OZET

Yirmi birinci yiizyilda is yapma bicimlerinde 6nemli degisiklikler ve hizli gelismelerin
bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeleri takip etmesi zamanin hizli bir sekilde akmasina
ve rekabetin kiiresel anlamda yogunlagmasina sebep olmustur. Firmalar artik geleneksel
pazarlama anlayisi olan tiiketici ve toplumu ikinci planda birakma anlayisindan vazgegmis
tilketiciler firmanin temel odak noktasi haline gelmistir. Bu sebeple tliketicileri anlamak;
rekabeti karsilamak ve hayatta kalmak i¢in 6nem arz etmektedir. Tiiketicileri anlamanin en
etkili yollarindan biri onlarm {iirlin satin alirken ve satin alim sonrasinda yasadigi
memnuniyetsizlikleri anlamaktan gecer. Bu baglamda bu c¢alismada tiiketicilerin
memnuniyetsizlik durumunda hangi sikayet davranisini sergiledikleri ve bu davranislarin
kisiligi 6lgmede kullanilan kontrol odagi (i¢sel kontrol odagi — digsal kontrol odagi) ile olan
iligkisi incelenmigtir. Yapilan analiz sonucunda ii¢ farkli tiiketici sikayet davranisi oldugu
ortaya ¢ikmistir. Bunlar; sikayette bulunmama veya firma tarafindan soruldugunda sikayette
bulunma davranisim1 kapsayan pasif sikayet davranisi, sikayetini dile getirme davranisi olan
aktif sikayet davranis1 ve sikayetini baska tiiketicilerin de duyacagi sekilde sosyal medya
aracili@iyla dile getirme davranisi olan sosyal medya araciligiyla aktif sikayet davranisidir.
Calismada Ki-kare bagimsizlik testi kullanilmistir. Analiz sonuglarina gore tiiketicilerin
kontrol odagi durumu ile sikayet davranisi tercihleri arasinda anlamli bir iligkinin var oldugu
ve igsel kontrol odagina sahip tiiketicilerin daha ¢ok aktif veya sosyal medya araciligiyla aktif
sikayet davranisini tercih ettikleri; digsal kontrol odagina sahip tiiketicilerin ise daha gok pasif

sikayet davranigini tercih ettikleri ortaya ¢ikmistir.

Anahtar Kelimeler: Tiketici Sikayet Kanallari, Kontrol Odagi, Pasif Sikayet Davranis,
Aktif Sikayet Davranisi, Sosyal Medya Araciligiyla Aktif Sikayet Davranisi



A STUDY ON THE RELATIONSHIP BETWEEN PERSONALITY TRAITS AND
CONSUMER COMPLAINT BEHAVIOR

ABSTRACT

In the twenty first century rapid change and dramatic development in the way of doing
business has caused time to pass faster and increased competition worldwide. Companies now
have stopped to think traditionally. Instead they started to care more about customers, made
them as their main focus point and started to give more importance to their ideas. From this
perspective understanding customers is integral in order to survive and confront competition.
One of the most effective ways of understanding customers is to understand dissatisfactions of
consumers during or after shopping. From this regard in this study it is analyzed that whether
there is a relationship between the consumers’ complaint behaviors when confronted with
dissatisfactions and locus of control (internal — external locus of control). According to results
three different complaint behaviors were found. These are; passive complaint behavior which
means not to complain or complain only when asked, active complaint behavior which means
to complain actively and seek remedy and active complaint behavior through social media
which means consumers actively complain but they want other people to hear the
dissatisfaction. In this research, chi square independence test was used. According to results it
was found that there is a significant relationship between the locus of control and consumer
complaint behaviors, and participants who have internal locus of control mostly choose active
complaint behavior or active complaint behavior through social media and participants who
have external locus of control choose passive complaint behavior.

Key Words: Consumer Complaint Channels, Locus of Control, Passive Complaint Behavior,

Active Complaint Behavior, Active Complaint Behavior Through Social Media
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GIRIS

Cagimizin bilgi ¢ag1 olmasi, insanoglunun var oldugu giinden bu yana sanayilesmenin
en Ust seviyeye ulagsmasi tiiketicilerin ayni ihtiyaglarina hitap eden alternatif marka ve
tiriinlerin var olmasina sebep olmustur. Bir firmadan yaptig1 aligveris sonrasi tatminsizlik
yasayan bir miisteri ayni ihtiyacin1 baska bir firmadan karsilayabilmektedir. Bu ve benzeri
sebeplerden otiirli rekabet caginda yasamamiz firmalarin tiiketicilere karsi daha hassas
davranmast zorunlulugunu ortay c¢ikarmistir. Bu baglamda firmalarin 6nem verdigi
noktalardan biri tiiketicileri anlamak olmus ve firmalar buna yonelik c¢alismalarda
bulunmugtur. Tiiketicileri anlamanin bir¢ok yolu vardir. Tiiketicilerin nelerden hoslandigini
hangi durumlarda tatmin oldugu anlamanin Onemlisi olmasmin yani1 sira onlarin
memnuniyetsiz olup olmadiklarini anlamak ve bunun sebeplerini irdelemek de ayrica 6nem

arz etmektedir.

Tiiketiciler farkli sebeplerden  otiirii  farkli  sekillerde sikayet davranisini
sergilemektedirler. Kimisi sikayetini dile getirmemeyi tercih ederken, kimisi sikayetini diler
getirir ve yasanilan memnuniyetsizlik karsisinda telafi bekler ve bunu farkli yollar kullanarak

gerceklestirir.

Bu baglamda bu ¢alismada tiiketicilerin karsilastiklar1 memnuniyetsizlik durumunda
hangi sikayet davranisini sececegi incelenmistir. Oncelikli olarak tiiketici sikayet kavrami
iizerinde durulmus ve literatiirdeki sikayet kanali ile ilgili ¢alismalar incelenmistir. Daha
sonra kisilik kavrami incelenmistir. Kisilik ile ilgili tanimlar ve kuramlar detayli bir sekilde
ele alimmistir. Calismanin son asamasinda tiiketici sikayet kanallari ile kisiligin belli bir
boyutunu 6lgmek icin kullanilan kontrol odag: arasindaki iligki incelenmistir. Kontrol odagi
insanlarin yagamlari boyunca karsilagtiklari herhangi bir durumun veya durumlarin ne derece
kendilerinden ve ne derece ¢evrelerinden kaynaklandigini diisiindiiklerini 6lgmek ig¢in
kullanilan bir dlgektir. Kontrol odagi i¢ ve dis kontrol olmak iizere ikiye ayrilir. Kisinin
kontrol odagi puaninin artmasi dis kontrol odagima daha fazla sahip oldugu anlamina
gelmektedir. Tam tersi kisinin kontrol odagi puanin diismesi i¢ kontrol odagina daha fazla

sahip oldugu anlamina gelmektedir.



Bu calismanin amaci tiiketicilerin kisilik 6zellikleri ile tiiketicilerin sikayet kanallarini
kullanmalar1 arasindaki iligkinin incelenmesidir. Kisiligi 6l¢gmek i¢in kullanilan birgok kuram
ve Olgek vardir. Calismada bu kuramlardan kontrol odagi ile tiiketicilerin sikayet kanali
secimi arasinda nasil bir iliskinin var oldugu incelenmistir. Bu c¢ercevede calismaya
katilanlara verilen anket ile kontrol odagr puanlar1 hesaplanmis ve karsilasilan
memnuniyetsizlik karsisinda sergileyecegi tepkiler Olciilmiistiir. Neticede farkli sikayet
kanallar1 ortaya ¢ikmis ve bunlarin kontrol odagi ile iliskisi incelenmistir. Son boliimde elde

edilen bulgular tablolar ve sekiller araciligiyla yorumlanarak sunulmustur.



BIiRINCi BOLUM

1. TUKETICI SIKAYET DAVRANISI

1.1. Tiiketici Sikayet Davranisi Kavram

Isletmeler tarafindan geleneksel olarak basa cikilmasi1 gereken bir sorun olarak goriilen
tiiketici sikayetleri, giiniimiiz rekabet kosullar1 ve degisen tiiketici beklentileri dahilinde
oldukca 6nem arz eden bir konu olmustur. Bunun bir¢ok sebebi vardir. Fakat en onemlisi
yogun rekabet ortaminda yeni miisteri elde etmenin, mevcut miisterileri elde tutmaktan daha
onemli olmasidir (Baer ve Hill, 1994; Liu ve McClure, 2001). Bu konuyla alakali birgok
calisma yapilmistir. Bazi calismalarda memnuniyetsizlik yasayan tiiketicilerin biiyiik bir
kisminin (Yiizde elliden fazlasi) karsilastiklari olumsuz durumlarin uygun bir sekilde
¢oziimlenmesi sonucu tekrar ayni firmanin miisterisi olabileceklerini belirtmislerdir (Singh ve
Widing, 1991; Walsh, 1996). Bu bakis agisiyla bakildiginda tiiketici tatmini ve bunun siirekli
olarak devam ettirilmesi ve gelistirilmesi, firmalarin mevcut miisterilerini koruyabilmelerinin
en onemli araclarindan bir tanesidir. Bu da ancak memnuniyetsizlik yasayan miisterilerin
sikayetlerinin olumlu bir sekilde karsilanmasi ve yoOnetilmesiyle miimkiin olmaktadir.

(Hirschman, 1970; Lapidus ve Pinkerton, 1995).

Sirketlerin sikdyet yonetimi uygulamalarini gergeklestirebilmesi icin Oncelikli olarak
sikayet kavrami, miisterilerin sikayet etme sebepleri, miisterilerin beklentileri ve sikayet
davramisini etkileyen faktorler anlagilmalidir. Ancak bu sekilde mal, hizmetler, sikayeti ele
alma siirecine iliskin aksakliklar ve bu aksakliklarin sebep oldugu olumsuz durumlar
sonucunda ortaya ¢ikan memnuniyetsizlikler telafi edilebilir (Jacoby ve Jaccard, 1981; Singh,
1988).

Buradan hareketle literatiirde pazarlama ve tiiketici davraniglari,sikayet etme ya da
etmeme nedenleri, tiiketicilerin memnuniyetsizlik olusmasi halinde verdigi tepkiler, , sikayet
davranisin1 etkileyen kisisel ve durumsal faktorler, isletmelerin sikayet davranisi sonrasi

uygulamalari ve sikayet davranisini ele alma yontemleri gibi birgok konunun bu baglamda ele



alindig1 goriilmektedir (6rn. Best ve Andreasen, 1977; Day ve Ash,1979; Blodgett vd.,1995;
Richins, 1985; Tronvol, 2007).

Tiiketici sikayet davranisini daha iyi anlayabilmek ic¢in oncelikle bu tiiketici sikayet
kavramiin c¢ergevesini belirlemek ve memnuniyetsizlik ile olan iliskisini gdstermek

gerekmektedir.

Tiiketici sikayet davranis1 kavrami en basit ifadeyle “tiiketicilerin, tiiketim deneyimleri
sonucu yasadiklari memnuniyetsizliklere yonelik tepki vermesi” olarak tanimlanabilir. Bu
tepkiler sorun yasanan iriine iliskin duygusal tepkileri da biinyesinde barimndirmaktadir
(Jacoby ve Jaccard, 1981). Tanmimdan da anlasilacagi iizere memnuniyetsizlik ve sikayet
davranis1 birbiriyle yakindan iligkilidir. Bu baglamda bu iki kavram genel olarak literatiirde
beraber ele alinir. Memnuniyetsizligin sikdyetin olusmasi i¢in bir baslangi¢c noktasi olmasi bu
kavramlarin beraber degerlendirilmesine sebep olmaktadir (Bearden ve Teel, 1983; Landon,
1980; Day, 1984).

Memnuniyetsizlik, beklenen mal ve ya hizmetin, gerceklesen mal ve hizmet
performansindan diisiik oldugu her durumda ortaya c¢ikabilir (Andreasen ve Best, 1977;
Schouten ve Van Raaij, 1990) ve tiikketim deneyiminin her asamasinda kendini gdsterebilir.
Tiikketim deneyimi, satin almman mal veya hizmeti, tliketicilerin bunu saglayan aracilarla
temasi, Urlinii kullanmasi ve sonrasinda hissettikleri gibi i¢inde bir¢ok Onemli noktay:
barindiran bir konudur. Bu durumlar ayn1 zamanda sikayete konu olabilecek durumlarin

siirinin olmadigr anlamina gelmektedir.

Tiiketici sikayet davranisi genelde sikayetini firmaya dile getirme olarak disiiniiliir
fakat literatiirde hi¢bir sey yapmama, sikayetini dile getirme, satin almay1 durdurma, {i¢iincii
kisi ve kurumlara sikayet, agizdan agiza olumsuz iletisime ge¢gme, gibi bir ¢ok davranis bu
baglamda degerlendirilir (Hirschman, 1970; Day ve Landon, 1977; Singh, 1988; Singh, 1990;
Huang vd., 1996). Sikayetini dogrudan firmaya dile getirme yukarida da bahsedildigi gibi
aslinda sikayet davranislarindan yalnizca bir tanesidir. Cogu zaman sikayet davranisi
denilince akla sadece bu gelmektedir. Dolayisiyla diger sikayet davranislari ile dogrudan

firmaya sikayeti karistirmamak gerekir.



Tiiketiciler memnuniyetsizlik karsisinda yukarida bahsedilen davranislardan bir ya da
bir kagin1 birlikte sergileyebilir. Goriiniiste olumsuz gériinmese ragmen bu davranislar uygun
sekilde kullanildiginda firmalar i¢in faydali olabilmektedir. Bunlar arasinda firmalara en
faydalis1 tliketicinin sikayeti dogrudan firmaya dile getirmesidir. Bu baglamda tiiketici
sikayetini firmaya iletirse hem sorunun ¢oziilmesi saglanir ve miisteri elde tutulur, hem de
tiketicinin bu durumu agizdan agiza olumsuz iletisim vasitasiyla cevresindeki insanlara

anlatmasi engellenebilir.

Ancak bu konu halen sikintilidir. Bu sikintiyr belirtmek adina 1977 yilinda Best ve
Andreasen (1977) “buz dag1” metaforunu kullanmistir. Daha sonra yapilan bir¢ok calismada
memnun olmayan miisterilerin genellikle firmaya sikayette bulunmak yerine diger
reaksiyonlar1 (¢ikis, baskalarina anlatma, marka degistirme) tercih ettikleri goriilmektedir.
(Warland vd., 1975; Andreansen, 1990; Blodgett, 1995; Walsh, 1996; Stephens ve Gwinner
1998; Tax ve Brown, 1998; Smith vd., 1999; Tax vd., 1999). Bu durum isletmeler i¢in
olumsuz sonuclar dogurabilmektedir. Ciinkii sikayetin az olmasi tiiketicilerin tirinlerden
memnun oldugu seklinde algilanabilir. Bu da Best ve Andreasen’in belirttigi gibi bir
buzdaginin goriinen kismi olusturur., Burada gbézden kacan aslinda buzdaginin altinda yer
alan koca bir memnuniyetsizlik olgusudur(Best ve Andreasen, 1977). Yine benzer sekilde
Fornell ve Wernerfelt’e (1987: 344) gore dile getirilmeyen bu sikayetler firmalar igin bir
“firsat maliyeti” olarak tanimlanmaktadir. Cilinkii sikdyette bulunmama davranisi, yasanan
sorunun ortaya c¢ikmasina mani olmaktadir. Bu sebeplerden otiirii firmalar tiiketicilerin
memnuniyetsizliklerini dile getirmesini 1y1 bir sikayet yonetimi politikasi ile tesvik etmeli ve
sikayetlerin firmalar i¢in deger yaratabilecek girdiler oldugunu her zaman gz Oniinde

bulundurmalidir (Fornell ve Westbrook, 1984;Voorhees ve Brady 2005).

Memnuniyetsizlik yasayan tiiketicilerin siklikla kullandig: bir diger sikayet davranisi ise
agizdan agiza iletisimdir (Blodgett ve Wakefield, 1995). Memnuniyetsizlik yasayan tiiketici
yasadigl olumsuz durumu bagkalarina da anlatarak diger potansiyel miisterilerin satin alma
tercihlerini etkileyebilir (Walsh, 1996; Tax vd., 1998). Yapilan bir arastirmaya gore
memnuniyetsizlik yasayan tiiketicilerin %77'sinin bu durumu bagkalarina anlattig1 ortaya
cikarmistir. Dolayisiyla agizdan agiza sikayetin de tlizerinde durulmasi gereken onemli bir
konu oldugu gozler anlasilmaktadir (Warland vd., 1975). Buradan hareketle sikayet yonetimi
stireci sikintili bir silire¢ olsa bile isletmelere tatmin olmamis miisterileri markayr ya da

isletmeyi degistirmelerini engellemek suretiyle elde tutma ve olumsuz agizdan agiza iletisimi
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engellemek gibi faydalar sunabilir (Baris, 2008). Baska bir ifade ile tiiketici sikayetleri
firmalarin performanslarint degerlendirmesi noktasinda 6nemli gostergelerden biri olarak

kullanilabilir (Andreasen ve Manning, 1990).

1.2. Tiiketim Ciktilar1 ve Sikdyet Davrams iliskisi

Sikayet davranisinin tiirlerini ve sikayet davranisini etkileyen faktorleri incelemeden
once ilk olarak sikayet ve bir tiiketim ¢iktis1 olan memnuniyetsizlik arasindaki iligkinin ortaya
konmas1 gerekir. Tiiketici bakis acisindan sikayet davranisi, baslangicinda memnuniyetsizlige
yol agan sebeplerin oldugu bir siirectir (Barig, 2008). Memnuniyetsizligi aciklayan bir¢cok
teori vardir. Bu teorilerden en yaygini olan “onaylanmama paradigmasina” gore tiiketici
memnuniyet veya memnuniyetsizligin temelinde tiiketici beklentileri ve algilanan performans
yer almaktadir (Oliver, 1987). Bu teoriye gore tiiketici bir mal veya hizmeti satin almadan
once, iriiniin kendisine, firmayla etkilesime veya siirece iliskin ¢esitli beklentilere sahiptir.
Sekil 1.1’de goriildiigii gibi tliketici aligveris siirecinde elde ettigi iirlin sayesinde
beklentilerinin karsilanmasin1 bekler. Eger satin alma faaliyeti sonucunda gerceklesen
performans beklenen performansa esit veya beklenen performanstan biiyiikse tiiketici satin
alma eyleminden tatmin olacaktir. Diger bir deyisle tiiketici kendi i¢in dnemli olan istek ve
ihtiyacin tatminini saglamis olur (Day ve Landon, 1977). Fakat ger¢eklesen performansin

beklenen performanstan diisiik olmasi durumunda memnuniyetsizlik meydana gelir (Oliver,
1987).



Sekil 1.1: Miisteri Penceresinden Sikiyet Siireci

/-

_J

Kaynak: Baris, 2006: 25

Tiiketicilerin satin alma eylemi sonucu yasadigi memnuniyetsizlik iiriinlerle ilgili {i¢
farkli sekilde ortaya ¢ikabilir. Bunlardan birincisi mala iliskin memnuniyetsizliktir. Mala
iligkin sorunlarda tiiketici yasadig1 memnuniyetsizligi mal ve markayla iliskilendirir ve bunun
sonucu olarak tiiketicinin satic1 ya da tedarikgilere iliskin bir tutumu olusmaz. Ikincisi hizmete
iliskin memnuniyetsizliktir. Hizmetle alakali memnuniyetsizlikte ise tiiketicinin tutumu
maldan ziyade satin aldiklar1 yere ya da hizmet saglayicisina yonelik olusur. Hem mal hem de
hizmete iligkin yaganan memnuniyetsizlik durumunda ise tiikketicthem malin kendisini hem de
bu mali saglayan magaza ya da araci firmaya iliskin memnuniyetsizlik yasayabilir. Mal ve
stireclerin 6zellikle birbirine girift oldugu asil isi hizmet sunmak olan firmalarla yukarida
bahsedilen ikinci tiir memnuniyetsizlik daha fazla yasanabilir, ¢linkii bu durumlarda sorun
olustugu hizmet saglayicisiyla direk kontak halinde bulunulur.. Ayrica mallarda {iriiniin
kendisi ile alakali somut problemler memnuniyetsizlige sebep olabilirken, hizmetlerde hizmet
kalitesini meydana getiren birgok degisken, ¢alisanlar ve siiregler miisteriler i¢in hosnutsuzluk
sebebi olabilmektedir. Baska bir deyisle algilanan hizmet kalitesi ve sikayet davranisi

arasinda kuvvetli bir iliskiden s6z edilebilir (Walsh, 1996). Mal veya hizmetlerin satin
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alinmasi1 sirasinda calisanlarin kaba tavri, hizmet ortamimin uygunsuz olmasi, mantikli
olmayan gecikmeler gibi sebepler ile istenilen mal veya hizmetin mevcut olmamasi da
memnuniyetsizlik, dolayisiyla sikayet olusturur. Buradan hareketle tatminsizligin alisveristen
once, aligveris sirasinda ve sonrasinda yasanan durumlardan kaynaklanabilecegi sdylenebilir

(Baris, 2008).

Yukarida da belirtildigi gibi literatiirde sikayet davranisi genel olarak tatminsizlik
konusu baglaminda (Day ve Ash, 1979; Day, 1984; Folkes, 1984; Singh, 1990; Singh ve
Wilkes, 1996) degerlendirilse de, tiiketicilerin sadece memnuniyetsizlik yasadiklarinda
sikayette bulunduklarmi sOylemek konuya cok dar bir bakis acistyla bakmak demektir.
Halbuki sikayet davranisi olduk¢a karmasik bir olgudur ve bu olguyu anlamak icin sikayet
davranisini1 bir silire¢ olarak ele almak ve bu siireci etkileyen tiim faktorleri gbz Oniinde

bulundurmak gerekir (Landon, 1980).

Sikayet davraniginin baslangi¢ noktast memnuniyetsizliktir, fakat bunun etkisi sinirlidir
(Day ve Landon, 1977; Landon, 1980; Bearden ve Teel, 1983; Day, 1984; Richins, 1985).
Miisterilerin sikayet etmeleri i¢in memnuniyetsizlik yasamalar1 yalniz basina yeterli degildir
ve her memnuniyetsizlik sonrasinda da sikayet davranisi meydana gelmez (Bearden ve Teel,
1983).

Bir siire¢ bakildiginda tiiketicinin tatminsizlik yasadiginda dogrudan sikayet etme ya da
etmemeye karar verdigi sdylenemez. Tiiketici bu karar1 verirken bir fayda-maliyet analizi
gergeklestirir ve bunun neticesinde sikayet etmenin katlanilacak maliyeti ve elde edecekleri
fayda konusunda bir karsilastirma yaparak gergeklestirir (Hirschman, 1970; Sigh, 1990;
Kowalski, 1996). Tiiketici yasanilan durumun sikdyet etmeye degmeyecegini diisiiniirse
bastan vazgecerek sadece satin almay1 durdurma veya agizdan agiza olumsuz iletisim yoluna

gitmeyi tercih edebilir.

Day’e (1971)gore tiiketiciyi sikdyet etmeye yoOnlendiren aslinda yasanan
memnuniyetsizlik degil tiikketicinin yasadigi hos olmayan tiiketim deneyiminin sonucunda
hissettigi olumsuz duygulardir. Hatta bazen tiiketiciler memnuniyetsizlik yasamadan da gesitli

faydalar elde etmek icin sikayet etme davranisi sergileyebilirler (Landon, 1977).

Tiiketicilerin memnuniyetsizlikleri arttik¢a sikayet davranisi da artar gibi bir ¢ikarim her

zaman dogru degildir. Bazi iriinler i¢in bu durum gegerlidir; fakat genel olarak boyle bir
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duruma rastlansa bile bu korelasyon oldukga diisiiktiir ve bu sadece sikayet davranisindaki
degisimin ylizde on beslik kismin1 agiklar (Bearden ve Teel, 1983; Day, 1984; Blodgett vd.,
1992). Dolayistyla memnuniyetsizlik ve sikayet davranisi arasinda giiclii ve dogrusal olmayan
bir iliski s6z konusudur. Tiketicilerin belirli bir tatminsizlik esigi vardir ve tliketicinin
hissettigi tatminsizlik bu esigi astifinda sikdyet davranisinin ortaya ¢ikma ihtimali artar
(Singh ve Pandya, 1991). Hatta bazi durumlarda tiiketici hosnutsuzlugu diisiik olsa dahi
sikdyette bulunma davranisi ortaya ¢ikabilir. Ornegin sikdyet etmeye yonelik tutumlari olumlu
olan tiiketiciler, bu tutumlarin daha olumsuz oldugu tiiketicilere nazaran daha fazla sikayete

meyillidirler (Richins, 1983; Bearden ve Mason, 1984).

Bu baglamda Landon’a (1980) gore tatminsizligin derecesi sikdyet davranisinin
olusmasinda, sikayete yonelik tutumun da icerisinde oldugu bireysel ve durumsal faktorlere
kiyasla daha diisiik bir oneme sahiptir. Memnuniyetsizligin derecesi, hangi tiir sikayet
davranisinin tercih edilecegini yalnizca %10-15 diizeyinde etkilemektedir (Singh ve
Widing,1991). Bu faktorlerden bazilar tiiketicinin bilgi diizeyi ve deneyimi, tliketim
eyleminin 6nemi, sikdyet etmenin tiiketici algisindaki zorlugu ve sikdyet etmenin beklenen
basarisi olarak listelenebilir (Day, 1984). Landon’a (1977) gore ise {iriiniin tiiketici algisindaki
degeri, maliyeti, lirlinii elde etmek i¢in harcanan zaman, tiiketicinin egosunu iiriinle ne derece
bagdastirdig1 tatminsizlige kiyasla sikdyet davranisinin ortay c¢ikmasinda daha fazla etkili
olabilir. Ornegin bir tiiketici memnuniyetsizlik yasadig: iiriinii sunan firmanin ya da {iriiniin
markasinin sikayetlere olumlu bir sekilde tepki verdigini diisiiniiyorsa, sikayet kanallarina
ulasim ve sikayet siirecleri gibi asamalarin kolayca atlatabilecegi algisina sahipse
memnuniyetsizlik seviyesinden bagimsiz olarak sikayet etme davranisini sergileyebilir. Baska
bir ifade ile tatminsizlik seviyesini sikayete yonelik tutum gibi daha etkili olan degiskenlerin

etkisini azaltmaz (Singh ve Widing, 1991).

Bu bakis agisiyla degerlendirildiginde tiiketici sikayet davranist olgusu bir kavramla
(memnuniyetsizlik) iligkisine indirgenemeyecek kadar genis ve anlasilmasi bir o kadar zor bir
konudur. Eger sikayette bulunma davranisi sadece memnuniyetsizlie bagli olsaydi
tilketicilerin hosnutsuzlugunu dile getirme oranlart daha yiiksek seviyelerde olurdu.
Dolayisiyla sikayet davranisi yalnizca memnuniyetsizlige indirgenemeyecek kadar genis bir

olgudur.



1.3. Tiiketici Sikayet Davramisinin Boyutlar:

Tiiketicilerin memnuniyetsizlige tepki olarak sergiledikleri davranislar1 tam olarak
anlayabilmek i¢in Oncelikle bu davranislarin neler olduklarinin belirlenmesi gerekir.
Literatiire baktigimiz zaman tiiketici davraniglart kapsaminda c¢esitli aragtirmacilarin bu

davranislart farkli gruplandirmalar (taksonomiler) yaparak agiklamaya ¢alistigi goriilmektedir.

Sikayet davranisi siireci oldukca kapsamli ve karmagsik bir siire¢ oldugu icin bu
gruplandirmalarin her biri glinlimiizde belirli ¢calismalarda ve kitaplarda kullanilmaktadir.
Dolayistyla her bir siniflandirmanin olumlu ve olumsuz yonleri oldugu sdylenebilir. Sikayet
davranisinin daha iyi anlasilabilmesi amaciyla bu kisimda oncelikle bu gruplandirmalar
incelenecek, daha sonra bunlarin her birinde ortak olan sikayet davranis sekilleri ve bunlar

etkileyen faktorler ele alinacaktir.

1.3.1. Tiiketici Sikayet Davranis1i Modelleri

Tiiketiciler memnuniyetsizlik yasadiklari zaman bunu farkli sekillerde dile getirirler.
Yukarida da belirtildigi gibi literatliirde bu tepkilerin hepsi tiiketici sikayet davranisi gatisi
altinda degerlendirilmektedir. Literatiirde sikayet davraniglarinin siniflandirilmasi ile ilgili ti¢
akademik caligma genel olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Bunlar 1970 yilinda Hirschman’in
yaptig1 ¢alisma, 1977 yilinda Day ve Landon’un calismasi ve 1988 yilinda Singh tarafindan

yapilan gruplandirma ¢alismalaridir.

Tiiketicilerin mal veya hizmet satin alirken tecriibe ettikleri memnuniyetsizlik
karsisinda sergiledikleri tepkilerin neler oldugunu ortaya koymak adma yapilan ilk ve en
temel caligmalardan biri 1970 yilinda Hirschman tarafindan yapilan ¢alismadir. Hirschman’e
gore tiiketiciler tirlinler, isletmeler, orgiitler ya da hiikiimetlere iliskin yasadiklar1 tatminsizlik
neticesinde li¢ farkli davranig sergiler. Sekil 1.2°de goriildiigii izere bu davranislari su sekilde
siralamak miimkiindiir: terk etme/cikis (satin almay1 birakma), sikayetini dile getirme (sikayet

etme) ve sadakattir.
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Sekil 1.2: Hirschman’a (1970) Gore Memnuniyetsizlige Verilen Tepkiler

Memnuniyetsizlik

Cikis Dile getirme Sadakat

[k olarak cikis davranisina bakacak olursak, bu davranis satin alma siirecinde olusan
memnuniyetsizlik sonrasinda mal veya hizmeti, magazayi, markayi, ya da hizmet sunan tarafi
bir daha kullanmama seklinde degerlendirilebilir. Bir diger tepki olarak sikayetini dile getirme
ise satin alma sonucu lriine iliskin yasanan istenmeyen durumun telafi edilmesi veya para
iadesi gibi nedenlerle iiriiniin {ireten firmaya triiniin dagitimin1 yapan araci kurulusa ya da
diger tiglincii kurum ya da bireylere sikayeti dile getirme durumunu temsil etmektedir. Dile
getirme davranisinin baska bir uygulanisi da yasanilan memnuniyetsizligin olumsuz agizdan
agiza iletisim araciligiyla diger tiiketicilere (memnuniyetsizligi yasayan tiiketicinin ¢evresine)

anlatilmasidir.

Hirschman’e gore memnuniyetsizlik neticesinde sergilenen {igiincii davranis ise
sadakattir. Bu davranis sekli tiiketicinin yasanilan memnuniyetsizlik karsisinda herhangi bir
eylemde bulunmamasi ve mal veya hizmetin, magazanin ya da markanin miisterisi olmaya
devam etmesi anlamina gelmektedir. Arastirmaciya gore miisterilerin bu sekilde sadik kalarak
cikis ya da sikayeti dile getirme alternatiflerini gerceklestirmemesinin sebebi ileride daha 1yi
hizmet alabilecegine dair bir beklenti icerisinde olmasidir. Bu davranis seklinin bir diger
aciklamasi bazi iiriin ve sektorlerde bagka bir {iriin ya da markay: tercih etmenin oldukca
maliyetli olmasidir. Dolayisiyla tiiketici liriin ya da marka degistirmenin b una degmeyecegini
diistinebilir. Boyle bir durumda tatminsizlik yasayan tiiketici memnun olmamis bir sekilde
irlinli kullanmaya devam edecektir (Hirschman, 1970). Bu c¢alisma firmaya sikadyeti ve
agizdan agiza olumsuz iletisimi ayn1 grupta degerlendirmesine ragmen sonradan yapilan diger

caligmalara Oncii olmus ve onlarin genel ¢ergevesini olusturmustur (Goetzinger, 2007).

1977 yilinda Day ve Landon tarafindan yapilan calisma ise dogrudan sikayet

davranislariin siiflandirilmasi amaciyla yapilan ilk ¢calismadir. Hirschman’in ¢alismasindan

11



farkli bir siniflandirma yapan Day ve Landon’a gore tiiketiciler yasadiklari memnuniyetsizlik
durumunda su alternatif tepkileri sergilerler: Hicbir sey yapmama, 6zel eylemde bulunma
veya kamusal eylemde bulunma gibi seceneklere sahiptirler. Bu alternatif davranislar Sekil

1.3’te goriilmektedir.

Sekil 1.3: Day ve Landon’a (1977) Gore Memnuniyetsizlige Verilen Tepkiler

Memnuniyetsizlik

A 4
Higbir sey Ozel eylem Kamusal eylem
yapmama

Day ve Landon (1977) tarafindan yapilan gruplandirma temel olarak hi¢ bir sey
yapmama (eylemde bulunmama) ve eylemde bulunma temeline dayanmaktadir. Dogrudan
tiketici davraniglar1 bazinda hazirlanmig olan bu gruplandirmada tiiketici yasadigi
tatminsizlik karsisinda eylemde bulunmamayi tercih edebilir. Hirschman’in1970 yilinda
yaptig1 caligmadan farkli olarak bu davranisin sebebi yalnizca sadakat kavrami ile
aciklanamaz. Yine de higbir sey yapmama davranisi marka veya triine olan sadakatten
kaynaklanabilir. Higbir eylemde bulunmama davranisi bazen tatminsizlik durumunu kabul
etme veya zamanla bu durumu unutma seklinde de ortaya ¢ikabilir. Bazen de tiiketici hatanin
kendinden kaynaklandig: diisliniir ve firmay1 suglu olarak gormez. Boylece firmaya bir sans

vererek de eylemde bulunmama davranisini sergileyebilir. (Tax vd., 1998).

Aslinda hi¢ bir sey yapmama firma agisindan olumlu gibi goriinse de uzun vadede
firmaya, mal veya hizmete ya da markaya zarar verebilir. Ciinkii tiiketici halihazirdaki
durumu kabullenmis ve sikayet davranisinda bulunmamistir. Bu davranis da firmanin mal ve
hizmetlerinin tiiketicilerin ihtiyag¢larina hitap eden iirtinler oldugu seklinde diisiinmesine sebep
olur. Boyle diisiinen bir firma da dogal olarak iirlinleri gelistirme ¢abasina girmez. Bu da

firmanin gelismesi icin ve rekabete karsi biiyiik bir engel teskil eder.

Tiiketici yasadigi memnuniyetsizlik sonucu bir diger alternatif olarak eyleme ge¢cmeye
karar verebilir. Bu durumda tiiketicinin oniinde iki segenek vardir. Birincisi tirlinii kullanmay1
birakma (boykot veya ¢ikis) ve ¢evresindeki insanlar1 agizdan agiza olumsuz iletisim yoluyla
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bilgilendirmeyi kapsayan 6zel eylemler, ikincisi ise sikayeti sirkete dile getirme, yasal yollara
bagvurular ve dglinci kurumlara sikayet etme davraniglarii kapsayan kamusal eylem
segenegidir. Uriinii kullanmay1 birakma segenegini segen tiiketici, hosnutsuzluk yasadigi iiriin,
marka, magaza ya da hizmet saglayiciyr kullanmay1 birakir ve benzer ihtiyaci rakip firmalar
tercih ederek giderir (Day ve Landon, 1977). Tiiketici ayn1 zamanda agizdan agiza olumsuz
iletisim ile de ¢evresindekileri insanlara yasadigi memnuniyetsizligi anlatmak suretiyle de bu

davranista bulunabilir.

Tiiketiciler tarafindan sergilenen olumsuz agizdan agiza iletisim hig¢ sliphesiz firmalar
icin en icin en tehlikeli tliketici davraniglardan biridir. Bunun sebebi olumsuz agizdan agiza
iletisim ile firma potansiyel miisterilerini kaybetme riskiyle kars1 karsiya kalmaktadir. Bu da
hicbir firmanin istemeyecegi bir durum teskil etmektedir.. Agizdan agiza olumsuz iletisim
davranisinin sirketler i¢in biiyiik dnem arz etmesinin bir diger sebebi ise hi¢ bir sey yapmama
disinda diger alternatiflerin hepsiyle birlikte gerceklestirilebilen bir eylem olmasindan
kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla memnuniyetsizlik yasayan bir miisteri firmaya sikayette
bulunabilir veya yasal yollara bagvurabilir. Bu davraniglar sergilerken ayni zamanda yasadigi
olumsuz durumu ¢evresindeki potansiyel miisterilere de anlatabilir. Day ve Landon’un
aragtirmasinin son halkasini olusturan kamusal eylem ise sikdyet konusunun temel unsuru
olan firmaya sikayeti dile getirme, yasal yollara bagvurma ya da tiiketici koruma dernegi gibi

ticlincli kurumlara bagvurmay1 kapsamaktadir.

1988 yilinda Singh tarafindan gergeklestirilen sikayet davranigini smiflandirma
caligmasi ise bu alanda bir mihenk tas1 olmaktadir. Bunun sebebi sikayet davranislarinin
siiflandirilmasinda en ¢ok atifta bulunulan ve en yaygin olarak kullanilan siniflandirmanin
Singh’in (1988) yaptig1 ¢alisma olmasidir. Day ve Landon (1977) sikayet davranisini eyleme
gecme ve gecmeme lzerine kurmustu, Singh ise sikayet davramisimi ii¢ kategoriye
bolmektedir. Singh’e (1988) oOnceki smiflandirma g¢alismalarini teorik kalmalar1 sebebiyle
elestirmistir. Bu calismalarin deneysel olarak test edilmeden ortaya ¢ikarildigini belirtir.
Dolayisiyla gruplandirmanin pratige yonelik yapilmasini savunmaktadir. Sekil 1.4°te
goriildiigii tizere Singh memnuniyetsizlikle karsilasildigi durumda tiiketicilerin verebilecegi
tepkileri lic grupta toplamistir. Bunlar: sikayetini dile getirme, kisisel tepkiler ve tigiincii taraf
tepkileridir. Bu sonuca ampirik caligma yapilarak ulasilmistir. Singh ayn1 zamanda kesfedici

ve dogrulayici faktor analizlerinden de yararlanmistir(Singh, 1988).
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Sekil 1.4: Singh’e (1988) Gore Memnuniyetsizlige Verilen Tepkiler

Memnuniyetsizlik

\ 4
Sikayeti dile Kisisel Tepkiler Uglincii taraf
getirme tepkileri

Singh bu c¢alismada diger iki ¢alismadan farkli olarak sikayeti dile getirme davranisini
ayr1 bir baslik altinda diistinmiistiir, bdylece bu davranisin 6nemini 6n plana ¢ikarmistir. Bu
grupta bulunan davramisin 06zelligi sikayetin deneyimle dogrudan iligkili olan firma ve
kurumlara yapilmasidir. Miisterinin tecriibe ettigi memnuniyetsizligi dile getirmesi dogrudan
tatmin olmama durumuna baglidir ve bu baglamda sorunun firma tarafindan diizeltilmesini,
irlinlin degistirilmesi veya para iadesi talebinde bulunabilir. Yine burada dikkat ¢ekmek
gerekir ki hi¢ bir sey yapmama davranis1 bu kategoride yer almaktadir. Ciinkii Singh’e gore
eylemde bulunmama hosnutsuzlugun yasandigi firma veya markaya yonelik duygular da
kapsar. Kisisel tepkiler, miisterinin sikdyet konusuyla dogrudan iliskisi bulunmayan kisinin
kendi yakin ¢evresiyle gerceklestirdigi olumsuz agizdan agiza iletisimden olusurken, {igiincii
taraf tepkileri ise yukaridaki siniflandirmalara benzer sekilde 6zel ya da kamusal sikayet
kurumlarina sikayette bulunmay1 kapsamaktadir. Tiketici sikayet davranisi ile alakali Singh
daha sonra 1990 yilinda yeniden bir taksonomi ¢alismasi gerceklestirmistir. Daha 6nce Day
ve Landon (1977) ve Singh (1988) tarafindan yapilan sikayet davraniglariin gruplandirma
caligmalar tiiketiciler tarafindan hosnutsuzluk olusmasi durumunda sergilenebilecek tepkileri
kategorilere ayirmaktadir. Singh 1990 yilinda yaptigi calismada ise tiiketicilerin tercih
ettikleri sikdyet davranisina gore kiimeleme analizi yaparak farkli tiiketici gruplarn
tanimlamaya caligsmis ve bir tipoloji olusturmustur. Sikdyet etme niyetlerine gore yapilan bu
tipolojilere gore tiiketiciler Sekil 1.5°te goriildiigl tizere pasifler, sikdyetini dile getirenler,

ofkeliler ve aktivistler olmak iizere dort farkli kategori altinda toplanmaktadir (Singh, 1990).
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Sekil 1.5: Singh’e (1990) Gore Sikayete iliskin Tiiketici Tipolojileri

Tliketici
tipolojileri
Pasifler Sikayeti dile Ofkeliler Aktivistler

getirenler

Her bir tipoloji kategorisine giren tiiketicilerin oranlar1 ve sergiledikleri davraniglar

aragtirmaci tarafindan asagidaki gibi agiklanmistir.

1- Pasifler: Bu gruptaki tiiketiciler, 6rneklemin %14’liik bir kismina tekabiil etmektedir.
Bu kategoride bulunan tiiketicilerin sikayet etme niyetleri liretici veya saticiya sikayetini dile
getirme de dahil olmak {izere ortalamanin altindadir. Bu grupta bulunanlar karsilasilan bir
memnuniyetsizlik durumunda herhangi bir eylemde bulunma ihtimali en diisiik diizeyde olan
tiiketicilerden olusmaktadir. Diger bir deyisle bu kategorideki tiiketiciler sikayet davranisinda

bulunmayan tiiketicilerdir.

2- Sikayeti Dile getirenler: Bu gruptaki tiiketiciler 6rneklemin %37’sini olusturur. Bu
kategori 0zel ve lg¢lincii taraf tepkilerde ortalamanin iizerinde seyreden degerler almistir. Bu
gruptaki tiiketiciler ¢ikis (miisteri olmay1 birakma), agizdan agiza olumsuz iletisim ve tiglincii
kisilere  sikayette  bulunma davranisi  sergileme yerine genellikle dogrudan
memnuniyetsizliklerinin sebebi olan firma ya da ireticiye sikayetlerini bildirirler ve sorunun

acilen ¢oziilmesini isterler.

3- Ofkeliler: Arastirmacimin drnekleminin Yiizde 21°lik kismma denk gelen bu
tikketiciler bireysel tepkilerde ortalamanin iizerinde degerler almiglardir. Diger bir ifade ile
cevresindeki insanlara agizdan agiza olumsuz iletisim yoluyla memnuniyetsizligini anlatmaya
ve ¢ikis eylemine gerceklestirmeye daha fazla meyillidirler. Dogrudan sikayeti firmaya iletme
konusunda ise ortalamaya yakin bir egilime sahiptirler. Sonug olarak su soylenebilir ki 6fkeli
tiiketiciler hem sirkete sikayetini dile getirmeyi tercih edebilir, bunun disinda ayni zamanda

cikis eylemini ve agizdan agiza olumsuz iletisim yontemini de kullanabilir.
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4- Aktivistler: Bu grupta bulunan tiiketiciler sikayetidile getirme, olumsuz agizdan agiza
iletisime gegme ve liclincli gruplara basvurma tepkilerinin hepsine ortalama gore daha fazla
bagvururlar. Bunlar Signh’in 6rnekleminin %28’lik kismina tekabiil etmektedir. Bu grupta
bulunan tiiketicilerin {iciincii kisilere basvurma davranisini (dergi, gazete, tiiketici dernekleri
gibi) daha fazla sergiledikleri ortaya ¢ikmistir. Yukarida da bahsedildigi tizere sikayet
kanallarinin tiimiinii etkin bir sekilde kullanan bu tiiketiciler sadece bireysel amag i¢in bu
eylemleri gergeklestirmezler. Bunlar ayn1 zamanda sosyal bir telafi de elde etmek isterler.
Boylece toplumun tiim bireylerinin ayn1 magduriyeti yasamalarini engelleme amaci giiderler.
Bir bagka ifade ile bu tiiketiciler yasanilan tatminsizligin hizmet saglayict kurum ve diger

kisiler tarafindan bilinmesini isterler.

Singh’in 1990 yilindaki ampirik calismasindan sonra tiiketici sikayet davranmislarini
kategorilendirmeye yonelik yapilmis daha giincel ¢alismalar da mevcuttur. Bunlar; Bateson ve
Hoffman’nin (1999) ii¢lii gruplandirmast (sikayeti dile getirme-cikis-misilleme); Rogers
vd.,’nin (1992) besli siniflandirmasi (gelecekteki davranigi degistirme, Ozel tepki gosterme,
sikayetini dile getirme, {li¢iincii kurumlara sikayet etme, hi¢bir sey eylemde bulunmama), Lam
ve Tang’in (2003) dortlii siniflandirmasi (bireysel tepki, kotiileme, memnuniyetsizligi

yonetime sikayet etme,yasanan hosnutsuzlugu kamuya mal etme) seklinde siralanabilir.

Yukarida belirttigimiz oldugumuz c¢aligmalar ve bunlarin yapmis oldugu gruplandirma
ve tipolojilerde goriildiigii tlizere sikayet davranislarini farkli siniflara ayirmak bu
davranislarin birden fazlasinin ayni anda yapilamayacagi anlamina gelmemektedir. Bu
baglamda sikayette bulunma davranisini tercih eden bir tiiketicinin diger davranislar1 birlikte
yapabilecegi anlami1 ¢ikmaktadir.. Bu davranislar icerisinde sikayetini dile getirme ve agizdan
agiza olumsuz iletisim davranislart birlikte gozlemlenirken, ¢ikis davranisi ve agizdan agiza
olumsuz iletisim bir arada gozlemlenebilir. Bazen memnuniyetsizlik yasayan tiiketiciler hem
firmadan iiriin almay1 durdururlar, hem firmanin yasayan memnuniyetsizligi telafi etmesini
beklerler, hem etrafindaki insanlara bu durumu anlatir hem de tiglincii kisilere ve kurumlara
sikayet basvurusunda bulunabilirler. Bu konuda yapilmis c¢alismalara gore tatminsizlik
yasayan tiiketicilerin kamusal tepkilerden ve tgiincii kisilere bagvurma eyleminden ziyade
ozel tepkileri daha fazla tercih ettikleri ortaya koymustur (Richins ve Verbage, 1985; Brown
ve Beltramini, 1989; Plymire, 1991).
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Yukarida bahsedildigi tizere tiiketicilerin yasadiklart memnuniyetsizlik karsisinda
basvurduklart davranislar farkli sekillerde siniflandirilmistir fakat genel itibariyle bu
caligmalarin ortak noktast olan davraniglar birbirine ¢ok yakindir. Bu baglamda Tim
gruplandirmalar ele alindiginda tiiketicilerin satin alma sirasinda veya sonrasinda yasadiklari
tatminsizlik karsinda sergileyebilecekleri davranislar asagidaki sekilde agiklamak

miumkindir.

1.3.2. Hi¢bir Eylemde Bulunmama

Tiiketiciler baz1 durumlarda mal veya hizmete iligkin yasadiklar1 tatminsizlik karsisinda
hi¢ bir sey yapmamay1 tercih edebilirler (Bolfing, 1989). Bu durum diger tepkileri
vermemeleri anlamina gelmektedir ve tatminsizlik ile alakali davranigsal olmayan tepkiler

icerisinde yer alir (Day vd., 1981).

Mal veya hizmete iliskin memnuniyetsizlik yasayan miisteriler pazar yeri sorunlarini
halletmek i¢in genellikle hi¢cbir sey yapmamayi tercih ederler. Bu durum tiiketiciler a¢isindan
hayal kiricidir ¢iinkii hosnutsuzlugun belirtilmemesi tiiketicinin telafi elde etme sansini
ortadan kaldirir, miisterilerin mal ve hizmet saglayicisina gosterebilecegi hizmet problemleri
telafi edilebilecek iken maskelenmis olarak kalir (Bearden ve Teel, 1983). Higbir sey
yapmayan tiiketici, yasadig1 olumsuz durum karsisinda sikayetini dile getirmez, agizdan agiza
olumsuz iletisime gegmez, tiglincii kisilere sikayet etmez ve mal ya da hizmeti kullanmaya
devam eder. Bu davranis tiiketiciler arasinda yaygin olan bir davranis tlriidiir. Day ve
Bodur’un 1978 yilinda yaptig1 bir arastirmaya gore hi¢bir eylemde bulunmayan tiiketicilerin
orani tliketim mali ¢esidine gore farklilik gostermektedir. Bu oran dayaniksiz tliketim
mallarinda ytizde elli, dayanikli tiiketim mallarinda yaklasik yiizde otuz ve hizmetlerde

yaklagik olarak yiizde yirmi ii¢ oranindadir.

Yukarida da belirtildigi lizere Hirschman’a (1970) gdére memnuniyetsizlik yasayan
tilketicilerin higbir eylemde bulunmamalarimin en Onemli sebeplerinden biri sadakattir.
Burada bahsedilen sadakat kavramindan sadece tiiketicilerin firmaya karsi olan olumlu
duygularmi anlamak yeterli degildir. Sadakat kavrami ayni zamanda Tiiketicinin bagka
alternatifinin olmamasi anlamina da gelmektedir (Chia, 1999). Bu tepki pasif tepki olarak

nitelendirilir. Boyle bir durumda ne ¢ikis ne de sikayetini ifade etme s6z konusudur (Singh,
1990).

17



Yiiksek marka degistirme maliyetlerini yiiksekligi, ayni ihtiyaci sunan alternatif
iirinlerin yeterince olmamasi, mekansal, ekonomik ve zaman kisitlar1 ve aligkanlik hicbir sey
yapmama davraniginin ortaya ¢ikmasina sebep olur (Hirschman, 1970). Hosnutsuzluk yasayan
misteri yasanan durumu kabullenip, ileride daha 1yi seceneklerle telafi edilecegi umuduyla
markanin ya da {riintin kullanicisi olmaya devam eder. Oysa onceden de soz edildigi gibi

Singh’e (1988) gore hi¢bir davranista bulunmama da bir tiir sikayeti dile getirme yontemidir.

Yine benzer sekilde Best ve Andreasen (1977) bu davranisi sessiz sikdyetler olarak
adlandirmaktadir. Tiiketici tecriibe ettigi tatminsizlik neticesinde firmaya kars1 bazi olumsuz
duygular besler. Yasanilan bu duygular (6rnegin. pisman olma ve hayal kirikligina ugrama)
ilk anda ¢ikis ya da agizdan agiza olumsuz iletisim davranisinda bulunmak igin yeterli
olmayabilir. Lakin tatminsizlik seviyesi arttiginda veyahut tiiketici i¢in baska bir mal ya da
hizmet alternatifi meydana geldiginde tiiketici higbir sey yapmama haricindeki davraniglarda
bulunabilir (Oliver, 1987). Bir diger konu tiiketici memnuniyetsizlik esigidir. Bazi
tilketicilerin memnuniyetsizlik esigi daha yiiksektir, bu sebeple yasanan memnuniyetsizlik
durumu bu esigin altinda kaldiginda sikayeti dile getirme, ¢ikis veya agizdan agiza olumsuz
iletisim davraniglar1 tercih edilmez bunun yerine tiiketiciler hi¢ bir sey yapmamayi tercih

edebilirler (Singh ve Pandya, 1991).

Barnes ve Kelloway’in 1980 yilinda yaptigi c¢aligmaya gore iirlinlerin tiiketici
algisindaki 6nemi hicbir sey yapmama davranigini etkilemektedir. Bu ¢alismaya gore tiiketici
icin onemi gorece daha diisiik olan mal ve hizmetlerde ve ucuz iiriinlerde hicbir eylemde
bulunmama davranis1 daha fazla goriilmektedir. Buna ek olarak sikayette bulunma
durumunun tiiketiciye zor ve masrafli geldigi durumlarda ve tiiketicinin yasadigi tatminsizlige
ek olarak baska olumsuz duygularin da yasanma ihtimali hi¢bir sey yapmama davranigina
sebep olabilir (Stephans ve Gwinner, 1988). Firmalara sikayet gelmedigi zaman firmalar bunu
miisterilerinin mal ve hizmetlerden memnun olduklar1 seklinde diisiinmesine sebep olabilir,
dolayisiyla bu konuda herhangi bir gelistirme veya telafi faaliyeti igerisine girmeyebilirler.
Yukarida da deginildigi lizere Best ve Andreasen’a (1977) gore bu durum aslinda firmalara

zarar verir ve tam tersi bir ger¢egi sakliyor olabilir.
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1.3.3. Cikis (Terk Etme)

Cikis davranisi, memnuniyetsizlik ile karsilasan tiiketicinin mal, hizmet, firma veya
marka ile olan iliskisini kesmesi olarak tanimlanabilir (Marcel vd., 2002:448). Bu davranig
firmalar acisindan en tehlikeli tepkilerden biri olarak goriilir. Bunun nedeni firmalarin
yaganan memnuniyetsizlik hakkinda higbir bilgiye sahip olamamasi ve dolayisiyla bunu
engellemeye yonelik tedbirler alamamasidir (Hirschmann, 1970; Lapidus ve Pinkerton, 1995).
Terk etme davranisinin en dramatik sonucu firmanin mevcut miisterisini kaybetmesidir. Eger
hosnutsuzluk neticesinde ¢ikis davranisinda bulunan tiiketiciler bu durumu cevresinde dile
getirmezlerse, firma da bunun farkina varamaz ve netice itibariyle diger miisteriler de benzer
sorunlarla karsilastiginda gerekli 6nlemleri alamaz ve diger miisterilerin de ¢ikis davranisinda
bulunmasina mani olamayabilir. Bu art arda gelen ¢ikis davraniglar1 da sonug olarak bir kisir

dongiiye sebep olur ve firmanin varliginin sebebi olan miisterileri azaltir.

Cikis davramis1 tipki agizdan agiza olumsuz iletisim gibi firma i¢in en tehlikeli
davraniglardan biridir; ¢linkii bu davranig isletme tarafindan fark edilmez (Richins, 1987).
Yukarida da belirtildigi lizere tiiketici tatminsizlik yasadiginda oncelikle bir fayda maliyet
analizi gerceklestirir ve memnuniyetsizligin sikayete deger oldugunu diisiindiiglinde {iriiniin
tiirline bagl olmaksizin sikayetini dile getirir. Eger degmeyecegini diisiiniirse, dogrudan ¢ikis

ve agizdan agiza olumsuz iletisim yolunu tercih etme ihtimali daha yiiksektir (Singh, 1990).

Singh (1988) diger arastirmacilardan farkli olarak ¢ikis segenegini miisterinin yaptigi
ozel eylemlerin kategorisinde degerlendirmektedir. Memnuniyetsizlik yasayan tiiketici bu
durumda tamamen kendisi ile ilgili olan terk etme davranisini tercih edebilir veya yasadigi
tatminsizligi cevresindeki kisilerle agizdan agiza olumsuz iletisime gecerek anlatabilir.
Tiiketiciler ¢ikis davranisim Ozellikle benzer ihtiyaci sunan alternatif mal ve hizmetlerin
bulundugu durumda daha ¢ok tercih ederler. Ayni zamanda tiiketici yaptig1 fayda maliyet
analizi sonucunda ¢ikis davraniginin faydasinin maliyetinden yliksek oldugu durumlarda da
¢ikis davranisini tercih edebilir (Hirschman, 1970; Su ve Bowen, 2011). Bazi durumlarda ise
cikis davranisi, firma ile iliskiyi dogrudan kesmeden ziyade satin alim miktarin1 azaltma

seklinde de goriilebilir (Van Doorn, 2010).
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Ozellikle pazar yapisinda esnek tekelin bulundugu ve bireylerin gelir seviyelerinin
diistik oldugu durumlarda gergekte diger alternatifler mevcut olsa da tiiketici tarafindan bunlar
bilinmeyeceginden ¢ikis secenegi tercih edilmeyebilir (Tronvol, 2007). Ornegin tiiketici
tarafindan taahhiit usulii yapilan bir sozlesme (6rnegin Telekomiinikasyon firmasi veya baska
bir hizmet saglayicisi televizyon ile yapilan sozlesme) tiiketiciyi firmaya baglamis olabilir.
Boyle bir durum olmast durumunda s6zlesme hiikiimleri ¢ikis davranigini kisitlayacagindan
memnuniyetsizlik yasayan tiiketici sOzlesme yaptigi firmaya ya da diglincii kurumlara
sikayette bulunabilir ve agizdan agiza olumsuz iletisim davranisini tercih edebilir. Genellikle
cikis davranist agizdan agiza olumsuz iletisimi davramisini da getirir. Cikis davranisinda
bulunan miisteri ayn1 zamanda cevresindeki insanlara yasadigi memnuniyetsizligi de dile
getirir. Dolayistyla ¢ikis secenegi sadece miisteri kayb1 anlamina gelmemekte, ayn1 zamanda
bu miisterinin diger mevcut ve potansiyel miisterileri de etkileyerek hem bunlarin firmay1
tercih etmesini engeller hem de isletmenin koétii bir {ine sahip olmasina sebep olabilir (Van
Doorn, 2010). Tiiketici sikayet davranisi literatiiriine genel olarak bakildigi zaman hemen
hemen tiim ¢alismalarda ¢ikis davraniginin tiiketici tarafindan en son segilmesini saglamaya

yonelik arastirma ve dnerilerin yer aldig1 goriilmektedir.

Singh’e (1990) gore tiiketiciler sikayetlerini dile getirdiklerinde ¢ikis segcenegini daha az
tercih ederler. Ciinkii tiiketici ¢ikis yerine firmayla iletisime gectiginde bu problemin
diizeltilmesi durumunda miisteri olmaya devam edecegi anlamina gelmektedir. Eger tiiketici
sikayetin beklenen basarisinin yiiksek oldugu algiliyorsa yada sikayetinin kale alinacagini ve
durumun diizeltilecegini diisiiniiyorsa ¢ikis davranisini sergilemek yerine sikadyetini dile
getirmeyi tercih edebilir. Ayni sekilde benzer durum sikayetin isletme tarafindan kabul
edilmesi ve memnuniyetsizligin diizeltilmesi siirecinde de meydana gelmektedir. Tiketici
eger sikdyetinin uygun ve adaletli bir sekilde ¢oziime kavusturulacagini diisiiniiyorsa, diger
bir ifade ile memnuniyetsizlik yasayan tiiketici sikayetin telafi siirecinden memnun kaldiysa,
¢ikis davranigini segme ihtimali azalacaktir (Richins, 1983; Singh, 1990). Bireylerin sikayete
yonelik genel tutumlar1 da ¢ikis karar1 verilip verilmemesini etkiler. Tiiketici isletme ya da
tirlinden bagimsiz olarak sikdyet etmeyi seven bir insan degilse firmanin tiim tesvik ve telafi
cabalarina ragmen sikayeti firmaya bildirmek yerine terk etme ve agizdan agiza olumsuz

iletisim davranigini tercih edebilir (Bearden ve Mason, 1984).
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1.3.4. Sikayetini Dile Getirme (Firmaya Sikayet)

Memnuniyetsizlige karst verilen tepkiler arasinda literatiirde en fazla c¢alisilan
davraniglardan biri olan sikayetini dile getirme davranisi, tliketicinin  yasadigi
memnuniyetsizligi dogrudan tatminsizlige sebep olan firmaya bildirmesidir. Diger tepkilerin
hepsinde oldugu gibi bu davranis bigimi de bir iletisime gegcme yontemidir. Miisteri yasadigi
memnuniyetsizligi dogrudan iireticiye, araciya, saticiya veya hizmeti sunan isletmeye ya da
bu firmalarda calisanlara ya da direkt olarak firma yoneticilerine aktarabilir. Sikayeti dile
getirmeye sebep olan tatminsizlik ise iiriinlin bizzat kendisinden, kullanimindan, ¢alisanlarin
tavrindan ya da genel olarak tiiketim deneyiminin biitiiniinden kaynaklanabilir (Westbrook,
1987).

Daha once de bahsedildigi tizere tiiketicinin sikayet etme sebebi sadece yasanan
tatminsizlikten kaynaklaniyor olmayabilir(Landon, 1977; Oliver, 1987). Ayrica firmaya gelen
her sikdyet ve problemin telafi edilmesi talebi mantikli olmayabilir. Bazi miisteriler
hosnutsuzluktan ziyade mal veya hizmet satin aldigir firmanin zarara ugramasini ister ve
bunun i¢in tatminsizlik olmasa bile telafi talebinde veya sikayette bulunabilir (Raynolds ve
Haris, 2005). Tiiketici tarafindan sergilenen makul sikayetlerde tiiketicinin isletmeye
bagvurma sebebi memnuniyetsizlige sebep olan sorunun giderilmesi, para iadesi veya
problemli {riiniin yenisiyle degistirilmesi gibi fonksiyonel sebepleri olabilecegi gibi
tilketicinin kizgiligini azaltmak ya da 6zsaygiyi tekrar elde etmek gibi duygusal nedenleri de
olabilir (Krapfel, 1985; Andreassen, 1998; Su ve Bowen, 2011). Bunun yaninda bazi
tilketiciler diger tiiketicilerin ayn1 problemlerle karsilasmasini engellemek veya firmalarin
buna benzer problemleri diizeltmesine yardimci olmak amaciyla da sikayetini dile

getirebilirler (Landon, 1980: 337).

Memnuniyetsizlik yasayan tiiketicinin problemi bildirecegi kisi kurumdan kuruma ve
{iriin tiirline gore degiskenlik gosterebilir. Ozellikle mallarda, aract firmalar tiiketici
sikayetlerini ifade etme konusunda bir tekel gibidir (Best ve Andreasen, 1977). Tiiketici
herhangi bir magazadan satin aldigi markali bir ayakkabi ile ilgili memnuniyetsizligin
olugmasi durumunda, sikayetini markanin iiretici firmasina dile getirmek yerine ayakkabiy1
satan perakendeci magazaya bildirir. Boyle bir durumda bir magaza yetkilisi ya da magazanin
yOneticisiyle goriismeyi talep edebilir veya isletmenin bu tarz sikayetler i¢in bir iletisim
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telefon numaras1 ya da sikayetini belirtebilecegi e-mail adresi varsa sikayetini bu araglarla
ifade edebilir. Baska bir ifade memnuniyetsizlik yaganmasi durumunda sikayeti dile

getirmenin dogrudan yiiz yiize yapilmasina gerek yoktur.

Hizmetler de benzer sekilde memnuniyetsizlik yasanmasi durumunda tiiketiciler
muhatap tarafi hizmeti saglayan isletme olarak gorebilir fakat hizmetlerin temel
ozelliklerinden biri olan iiretildigi yerde ve fretildigi anda tiiketilmesi sebebiyle sikayet
davranist ya hizmet sunumu sirasinda ya da hizmetin hemen sonrasinda tercih edilebilir.
Mallarda ise sikayeti dile getirme davranisi ¢ogunlukla tliketici mali satin aldiktan sonra
gerceklesir. Baska bir ifade ile hizmetlerde genelde hizmetin {iretilmesi aninda veya hemen
akabinde gerceklesen “dogrudan sikayet” sdz konusu iken, mallarda genel olarak iiriin satin

alindiktan sonra gergeklesen “dolayl sikayet” mevcuttur (Oh, 2004).

Tiiketicilerin ¢ogunun satin aldiklar1 mal ve ya hizmetlere iliskin sorun yagamalarina
ragmen bunu firmalara bildirmedigini (Day ve Landon 1976, 1977; Andreasen ve Best, 1977,
Day ve Ash 1979; Richins 1983; Stephens ve Gwinner 1998) daha 6nceden belirtmistik.
Detayli olarak incelendiginde sikayet etmenin olumsuz bir davranis olarak algilanmasinda iki
sebebin etkili oldugu goriilmektedir. Bunlardan birincisi sikdyet etmenin tanimindan da
anlagilacagi lizere olumsuz bir anlam icermesi ve tiiketiciler tarafindan bu davranisi
sergilemek negatif bir davranis anlamima gelmektedir (Barig, 2008). Bu baglamda satin alim
sonra memnuniyetsizlik yasayan tiiketici, sikayette bulunarak bu olumsuzlugun devam
edecegini disiincesi icerisinde olabilir (Stephens, 1998). Bir diger konu ise genelde
isletmelerin sikayetleri karsilamaya pek istekli olmamasidir. Bu baglamda mal, hizmet ya da
bunlarin satin alim siireclerinde yasanan tatminsizliklerin isletmeye bildirilmesi, isletme i¢in
diizeltilmesi gereken bir sorun olarak bas gosterdiginden hos olmayan bir tavirla karsilanabilir
(Firnstahl, 1989). Bu da tiiketicilerin yasadigi memnuniyetsizli§in daha artmasina sebep
olmaktadir. Halbuki firmalar icin tiiketici sikayetleri firmaya iletilen geri bildirimlerdir ve
bunlarin bir armagan ve firsat gibi disiiniilmesi gerekmektedir (Moller ve Barlow, 2009).
Tiiketici tarafindan gelen sikayetleri etkin ve verimli bir sekilde mal ve hizmet yenilestirme
stireclerinde kullanan isletmeler miisteri tatmini hususunda rekabet avantaji elde edebilirken,
bunun tam tersi durumlarda sikayetler diizgiin bir sekilde ele alinmadiginda c¢ikislar ve
agizdan agiza olumsuz iletisim araciligiyla isletme mevcut miisterilerini elde tutamaz ve

tiiketiciler tarafindan boykota ugrayabilir.
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Day ve Landon’a (1977) gore tiiketiciler sikdyette bulunmadan 6nce fayda - maliyet
analizi yaparlar ve bunu yaparken bazi faktorleri géz Oniine alirlar. Bunlardan bazilari,
memnuniyetsizligin diizeltilmesini talep etmenin degeri, dogrudan tazminin (telafi - para
iadesi) talep edilmesi ve {riiniin diizeltilmesini talep etmenin kolayligi ve ulasilabilirligidir.
Bahsedilen bu siirecin tiiketiciden tiiketiciye farklilik géstermesi bunun yaninda miisterilerin
bireysel ozellikleri ve ge¢miste yasadiklari satin alma veya sikayet deneyimleri, sikayetle
alakali durumsal faktorler gibi etmenler sebebiyle ayni hosnutsuzlugu tecriibe eden
tilkketicilerin, beklentileri farkli olacagindan sikayet davranisinda bulunma ya da bulunmama
davranisin1 segme konusunda farkliliklar ortaya ¢ikacaktir. Dolayisiyla benzer tiiketici

memnuniyetsizlikleri durumunda farkli davranis sekilleri ortaya ¢ikabilir.

Memnuniyetsizlik yasayan her tiliketici sikayetini dile getirme davranisini
sergilemeyebilir. Tiiketici memnuniyetsizlikle karsilastiginda sikdyet kararim1 verme
asamasinda bircok kisisel ve durumsal faktorden etkisi altinda kalabilir. Tiiketici sikayet
davranisi; tatminsizlik, sikdyet kanallarma ve isletmeye ulasim kolayligi, isletmenin ya da
markanin iinii, isletmenin sorunu ¢ézmeyi ne kadar istedigi, tliketicinin bireysel 6zellikleri,
tilketicinin isletmeye ve sikdyete yonelik tutumlari, tirliniin tiiketici i¢in ne kadar onemli
oldugu, tiiketicinin bilgi seviyesi, zamanin ne kadar kiymetli oldugu, sosyo-ekonomik
ozellikleri ve deger verdigi sosyal normlari gibi bir¢ok faktérden olusan bir bilesendir (Jacoby
ve Jaccard, 1981: 18). Bunun yaninda tiiketicinin tecriibe ettigi memnuniyetsizlikle ilgili kKimi
suclu buldugu, sikdyet davranisinin beklenen basarisi, firmanin problemi ¢ézme istekliligi,
tilkketicinin gegmiste yasadigi sikdyet girisimleri gibi bircok etmen de sikayet etme karari
verme siirecinde etkili olabilmektedir. Yukarida bahsedilen faktorler ve degiskenler ve

bunlarin etkileri sikayet davranigini etkileyen faktorler kisminda detayli olarak ele alinacaktir.

1.3.5. Agizdan Agiza Olumsuz iletisim

Tatminsizlik yasayan tiiketicilerin bagvurdugu en yaygin ve en kolay davranis
sekillerinden birisi de yasanan olumsuz durumu agizdan agiza olumsuz iletisim yolu ile
cevrelerine anlatmasidir. Richins (1983) agizdan agiza olumsuz iletisimin sikayet davranisi
siniflandirmasina dahil olmas1 gerektigini diisiinen ilk arastirmacilardan biri olmustur. Bu
kavram literatiirde ¢cok fazla arastirmaci tarafindan incelenmistir. Bunun sebebi bu kavramin
hem diger tepkilerle beraber tatminsizligin bir sonucu olmasi hem de tek basina

memnuniyetsizligi etkileyen unsurlar ve siiregleri bakimindan 6nemli bir yere sahip olmasidir.
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Yukarida belirtildigi iizere agizdan agiza olumsuz iletisim; memnuniyetsizlik yasayan
tilketicilerin bu durumu akraba, arkadas ve aile gibi yakin g¢evresine anlatmasidir. 1993
yilinda Furlong tarafindan yapilan calismaya gore tatminsizlik yasayan miisterilerin yilizde

doksani bu durumu ¢evresindeki insanlara anlatmaktadir.

Tiiketiciler satin alma ve sonrasinda yasanan her tiirlii tecriibe icin agizdan agiza
olumsuz iletisim davranigini tercih edebilecekleri i¢in bu davranig bi¢imi firmaya, mal ya da
hizmete veya markaya yonelik tercih edilebilir. Bu bakimdan agizdan agiza olumsuz iletisim
agizdan agiza olumlu iletisimden farklilik arz etmektedir. Ciinkii insanlar mal veya
hizmetlerle alakali duyduklar1 olumsuz bilgilerden olumlu bilgilere gore daha fazla
etkilenirler. Dolayisiyla memnuniyetsizligin olumsuz agizdan agiza anlatilmasi firmalarin bu
durumdan daha fazla etkilenmesine sebep olur (Arndt, 1967; Walsh, 1996; Voorhees
vd.,2006).

Agizdan agiza olumsuz iletisim diger iletisim tiirlerine nispeten daha etkilidir. Bunun
sebebi agizdan agizda iletisimi saglayan kisinin c¢evresindeki insanlari sahsen tanimasi ve
cevresindeki insanlarin o kisiye giivenmesidir. Bu durum da agizdan agiza iletisimin etkili
olmasinin sebebini ve 6zilinli olusturmaktadir. (Herr vd., 1991). Tatminsizlik yasayan tiiketici
genel olarak agizda agza olumsuz iletisimi bir rahatlama araci olarak da kullanir (Day, 1984,
Clark vd., 1992). Agizdan agiza olumsuz iletigim, {iriniin dogrudan satin alinmasini olumsuz
yonde etkileyen giiglii bir davranis bi¢imidir (Richins, 1985; Brown ve Beltramini, 1989;
Mitchell ve Critchlow, 1993). Bunun en 6nemli sebeplerinden biri bu davranisin mevcut ve

potansiyel miisterilerin zihninde olumsuz 6n yargilara sebep olmasidir (Arndt, 1967).

Agizdan agiza olumsuz iletisim memnuniyetsizligin yasandigi her konu ile ilgili
olabilir. Bu konular arasinda iiriinii satan magazanin veya hizmet saglayan firmanin tiiketiciye
karst davranisi, miisterinin iirinden memnun kalmamasi, sikayeti kabul eden isletmenin
sikayet ¢ozme siirecini nasil yOnetecegi ve bu memnuniyetsizlikleri ¢oziime kavusturup
kavusturmadigi gibi mal ve hizmetin kendisiyle ve hizmet saglayicisiyla alakali olaylar yer

alir (Westbrook, 1987).

Agizdan agiza olumsuz iletisim davranis1 sadece ¢ikis tercih edildiginde meydana
gelmez. Bu davranis genellikle diger sikayet tercihleriyle birlikte tercih edilir. Yapilan bazi

aragtirmalar goOstermistir ki yasanan memnuniyetsizlik karsisinda sikayetini dile getiren
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miisteriler, dile getirmeyen miisterilere nazaran agizdan agiza olumsuz iletisimi daha fazla
tercih ederler (Orn. Bolfing, 1989). Agizdan agiza olumsuz iletisimin 6zii geregi gizli
olmasindan dolay1 isletmeler i¢in en tehlikeli tiikketici tepkilerinden biridir denilebilir.
Memnuniyetsizlik yasayan tiiketici isletmenin haberi olmadan yasadigi durumu ¢evresindeki
ailesine, akrabalarina veya arkadaslarina anlatabilir. Dogal olarak bu da firmanin potansiyel

miisterilerinin tercihlerini olumsuz yonde etkileyebilir.

Satin alma sonras1 gosterilen bir¢ok tepkide oldugu gibi agizdan agiza olumsuz iletisim
de etkileyen birgok faktérden etkilenmektedir. 2001 yilinda Lau ve Ng tarafindan yapilan
caligmaya gore agizdan agiza iletisimi etkileyen tutumsal faktorler; sikayete yonelik olumsuz
tutum, is alanina yonelik olumsuz tutum, isletmenin tiiketicilerin gdziinde sahip oldugu
negatif imaj ve tiiketici ilgilenim faktorii ile alakali olan mal ve hizmet ilgilenim diizeyidir.
Bu sikayet davranisina etki eden bireysel faktorler ise; tiiketicinin sosyallesme diizeyi,
kendine giiveni ve sosyal sorumluluktur. Durumsal faktorler ise satin alma karari ilgisi ve
tilketicinin bagkalarina ne derece yakin oldugu faktorlerinden olusmaktadir (Lau ve Ng,
2001). Richins’e (1983)gére miisterinin agizdan agiza olumsuz iletisime geg¢mesinin en
onemli sebeplerinden bir tanesi tiiketicinin sikayetten bekledigi basar1 oranidir. Eger tiiketici
sikayetinin olumlu bir sekilde ele alinip gerekli ¢dziimlerin sunulacagini diisiiniiyorsa agizdan
agiza olumsuz iletisim davranisini tercih etme ihtimali artacak, sikayetlerini daha fazla dile
getirecek ve firmanin {riinlerini tercih etme ihtimali artacaktir. Bu baglamda sikayetleri etkili
bir sekilde ele alan igletmelerin tiiketici kaybina ugramadan olumsuz agizdan agiza iletisim
davranigini olumlu agizdan agiza iletisime c¢evirecegi goriilmektedir (Warland vd.,

1975;Richins, 1983b; Singh, 1990; Blodgett vd., 1995).

1.3.6. Ugiincii Kisilere/Kurumlara Sikayet

Ugiincii kisilere veya kurumlara sikayet, miisterinin yasadig1 memnuniyetsizligi gazete
ve dergilerin sikayet koseleri, tiiketicileri koruma dernegi, sikayetlerin isletmelere iletilmesi
icin kurulmus olan sikayet forumlar1 ve sikayet siteleri (sikayetvar.com vb.) gibi farkli
yerlerde tatminsizligini dile getirmesidir. Ayrica yasanan memnuniyetsizligi yasal yollar
kullanarak firmaya ya da markaya yonelik dava acma da iiglincii kurumlara sikayet
kategorisine girmektedir (Suskind, 2005). Ugciincii kurum veya kisilere sikayet davranisi
tilketiciler tarafindan en az tercih edilen davranis secenegi oldugundan diger davranis

sekillerine kiyasla literatiirde bu konuyla alakali daha az ¢alisma bulunmaktadir. Tiiketiciler
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bu davranisa sikayetini dile getirme, eylemde bulunmama, ¢ikis ve agizdan agiza olumsuz
iletisim alternatifleri kadar sik bagvurmazlar (Best ve Andreasen, 1977; Day, 1977; Schouten

ve van Raaj, 1990).

Hosnutsuzluk yasayan miisterilerin gosterdikleri tepkileri tercih edilme siklifina gore
siralayacak olursak yasal yollara basvurma, tiiketici ajansi veya tiiketici koruma dernegi gibi
ticlincli kurumlara bagvurma, kamu sikayet kurumlarina bagvurma, avukat tutma veya gazete
ve dergilerin tiiketici sikayet koselerine bagvurma gibi tigiincii kurumlara dile getirme en alt
siralarda bulunmaktadir (Lawhter vd., 1978). Best ve Andreasen’in (1977) yaptig1 calisma
sonucuna gore memnuniyetsizlik yasayan tiiketiciler sikayet i¢in firmaya ulasamadiklarinda
ya da firmadan herhangi bir cevap alamadiklarinda bu davranisi tercih etme yoluna giderler.
Baska bir ifade ile iiclincli kurumlara sikayet tiiketiciler en son alternatifidir. Tiiketici yasadigi
problem i¢in firmaya sikayette bulundugunda firma bu duruma lakayt kalir ve telafi
onermezse tiiketici son ¢are olarak ti¢lincii kurumlara basvurma yoluna gider. Burada énemli
olan husus tiiketicinin sorunun ¢6zliimil i¢in firma haricinde baska bir kuruma bagvuruda

bulunur. Sikayet ile bundan yapilmasi gerekenler bu araci kurum tarafindan bizzat yiiriitiliir.

Bu davranis firmalar icin bazi istenmeyen sonuclara sebep olabilir. Ilk olarak eger
tiiketici sikayeti sikayet sebebi firmaya dile getirmeden dogrudan bu fiig¢iincii kurumlara
basvuruda bulunursa proaktif davranilip sorunun 6nceden teshis edilip ¢6ziime kavusturulma
ihtimali ortadan kalkar. Diger bir ifade ile sorunun ¢oziimii kavusturulmasi daha fazla zaman
alir; ¢iinkii ticlincii kurumlar devreye girdiginde siirecler artacagindan sorunun ¢oziilmesi i¢in
daha fazla zamana ihtiya¢ olacaktir (Singh, 1990). Ayrica sikayet {i¢iincli kurumlara
yapildiginda firmanin sebep oldugu memnuniyetsizlik daha fazla kisi tarafindan bilinecek bu
da isletmenin prestijini olumsuz yonde etkileyecektir. Ozellikle internet sitelerinde yer alan
sikayetler herkesin kolayca ulasabilecegi sikayetler olmasi sebebiyle mevcut ve potansiyel
misteriler bu sikayet durumlarindan olumsuz olarak etkilenecektir. Bir diger nokta yasal
yollar aracilifiyla telafi ve tazminat gibi haklar elde eden tiiketiciler firmay:r mali olarak zor

durumda birakabilir (Day ve Landon, 1977).

Ugiincii kurumlara bagvurma davranisinin literatiirde ¢ok fazla yer almamasinin sebebi
bu davranigin ugrastirict ve zaman almasi sebebiyle tiiketiciler tarafindan en son ¢are olarak
tercih edilmesi oldugu sOylenebilir.. Fakat glinlimiizde teknolojinin ilerlemesi ve bununla

beraber internet kullanimin yayginlagsmasi ile tiiketicilerin sikayetlerini rahatca dile
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getirebilecekleri internet siteleri kurulmustur. Ayrica tiikketici haklari ile ilgili yasanan olumlu
gelismeler ve memnuniyetsizlik yasayan miisterilerin bunu ti¢lincti kurumlara dile getirmesini
tesvik eden kampanyalarin artmasi sonucu tiiketicilerin ii¢lincli kurumlara sikayet davranisini
gergeklestirmesi kolaylasmistir. Dolayisiyla sorun yasayan tiiketiciler memnuniyetsizliklerini

internet siteleri veya sikayet hatlar1 aracilifiyla rahatga dile getirebilmektedirler.

Bahsedilen bu {giincli kurumlar tiiketicileri giliglendirmekte ve memnuniyetsizligin
¢Oziilmesi i¢in bireysel degil, yasanilan sorunu daha profesyonel bir diizeye tasiyarak
misterinin memnuniyetsizliginin giderilmesini ve firmanin bu durumun farkina varmasini
saglamaktadir. Sikayet sitelerinde tiiketicinin sorun yasadigi mal, hizmet, marka ya da
kurumun adi, sikdyetin detaylari, ¢éziime kavusturulup kavusturulmadigi, firmanin tepkisi
tilketicilerin problem ¢6ziim siirecinden ne derece tatmin oldugu gibi siireci her yoniiyle
gosteren bilgiler herkesin ulasabilecegi sekilde sergilendiginden sorun artik daha kamusal bir

diizeyde yer almaktadir.

1.4. Sikayet Davramisimi Etkileyen Faktorler

Aragtirmanin bu kisimda tiiketicilerin farkli sikdyet davramislarimi sergilemelerinde
hangi faktorlerin etkili oldugu incelenecektir. Literatiirde bu faktorlerin neler oldugunu
aciklamaya yonelik bir¢ok ¢alisma mevcuttur. Bazi calismalarda sikayet davranisini etkileyen
faktorlerin tlimii incelenmeye ¢alisilmistir. Diger bazi1 ¢aligmalarda ise bir ya da birkag faktor
iizerine odaklanilmis ve faktor ile sikayet davranisi arasindaki iliski incelenmeye calisilmistir.
Bu c¢alismalarin temelinde sikayet eyleminde bulunma sebepleri arastirilmistir, yani neden
bazi tiiketiciler sikayet etmeyi tercih ederken bazilarinin sikayeti dile getirmemeyi tercih ettigi

anlasilmaya calisilmistir.

Satin alim sirasinda veya sonrasinda miisterilerin karsilastiklart memnuniyetsizlik
sonucunda meydana gelen davranislarin ortaya ¢ikmasini etkileyen faktorler Richins’in
(1983) de belirttigi gibi birbirlerinden farklidir. S6zgelimi tatminsizlik sonucu ¢ikis, sikayetini
dile getirme, higbir tepkide bulunmama ve agizdan agiza olumsuz iletisim gibi davraniglar
farkli faktorler tarafindan etkilenir. Yukarida bahsedilen herhangi bir davranisin tercih
edilmesini 6nemli derecede etkileyen bir faktor diger davranis alternatiflerini az etkileyebilir
ya da hi¢ etkilemeyebilir. Bu baglamda memnuniyetsizlik yasayan bir tiiketicinin

sergileyebilecegi davranis alternatiflerini herhangi bir kaliba sokmak zor olmaktadir (Bearden
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ve Mason, 1984). Bu da sikayet davraniglarin1 ve onlar1 etkileyen faktorlerin resmini ¢izen

sabit bir model olusturmay1 zorlastirmaktadir.

Yukarida bahsedildigi lizere literatiirde tiiketici sikayet siirecini tiim yonleriyle biitiinsel
olarak aciklayan calismalardan ziyade her bir davranisi tek tek inceleyen caligmalara daha
fazla agirlik verilmistir. Yapilan bu ¢alismalarin sonuglarinda tutarlilik s6z konusu degildir.
Hemen hemen her bir ¢alismada farkli bir sonug¢ elde edilmektedir. S6zgelimi bir ¢alismada
bir davranisi etkileyen bir faktor baska bir ¢calismada o davranisi az ya da hig etkilemiyor gibi
gorlinebiliyor Bu da bu konuda c¢alismalarin yetersiz oldugu ve derinlemesine daha fazla
caligma yapilmasi gerekliligini gostermektedir. Dolayisiyla sikayet davranisini etkileyen bu
faktorlerin tezin bu kisminda detayli olarak irdelenmesi sikayet tepkilerinin anlagilmasi

acisindan 6nem arz etmektedir.

Daha oncede belirtildigi gibi tiiketici sikdyet davranislar1 kisisel ve durumsal
faktorlerden etkilenen faaliyetlerden olugmaktadir. Literatiire baktigimiz zaman tiiketici
sikayet davranisini etkileyen faktorler genel olarak bireysel ve durumsal faktorler olmak iizere
iki bashk altinda toplanmistir. Bu baglamda bu iki gruba ait ¢ok fazla faktér olmasindan

dolay1 bunlar iki ana baslik altinda incelenecektir.

1.4.1. Bireysel Faktorler

Tiiketici sikayet davranigim1 etkileyen faktorleri bireysel faktorler kapsaminda
disiinmek tatminsizlik neticesinde tiiketicinin  sergiledigi davranislarda tiiketicinin
kendisinden kaynaklanan bir takim motivasyon sebeplerinin olup olmadigini anlamaya
caligmaktir. Bu baglamda tezin bu boliimiinde literatiirde bireysel faktorler bagligi altinda en
fazla incelenen konular olan demografik ve psikografik faktorler ile tiiketicinin sikayete

yonelik tutumu ele alinacaktir.

Bireysel faktorlerden en c¢ok ele alinan ozellik demografik faktorlerdir.Bunun sebebi
diger bir ¢ok sosyal bilimler alaninda yapilan ¢alismada oldugu gibi bu 6zellikleri 6lgmenin
ve incelemenin daha kolay olmasidir (6rnegin Warland vd.,1975; Jacoby ve Jaccard, 1981;
Hermann ve Moore, 1984; Bearden ve Oliver, 1985; Bolfing, 1989; Singh, 1990; Davidow ve
Dacin, 1997; Crosier vd., 1999; Crosier ve Erdogan, 2001; Lau ve Ng, 2001, Tronvoll, 2007).
Yapilan calismalardan ¢ogunda tiiketici sikayet davranmisini etkileyen bir ya da birden ¢ok
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faktoriin etkisini incelenirken, say1 olarak daha az olan bir kisim aragtirmada tiiketici sikayet
davranisi genel olarak ele alinmis ve bir tiiketici profili olusturulmaya ¢aligilmistir. Bu amacla
yapilan g¢alismalarda temel demografik 6zellikler olan cinsiyet, yas, gelir durumu, egitim
seviyesi, yasam tarzi, sosyo-ekonomik sinif, meslek ve kiiltiirel 6geler gibi faktorlerin tiiketici
sikayet davranisi lizerindeki etkisi incelenmis ve bunlarin sikayet davranisi seciminde ne

derece etkili oldugu anlasilmaya ¢alisilmistir.

Diger alandaki ¢alismalarda oldugu gibi sikdyet davranisi literatiiriinde de demografik
ozellikler genel olarak cinsiyet, yas, egitim durumu ve gelir olarak ele alinmakta ve genellikle
tilketici gikdyet davranisi tlirlerinden sikayetini ifade etmeye yonelik c¢aligmalara yer
verilmigtir. Fakat daha oOncede belirtildigi gibi arastirmalarin bazilarinda elde edilen

sonuclarin birbirleriyle ¢eliskili oldugu durumlar ortaya ¢ikmustir.

Demografik 6zelliklerden olan yas degiskenin tiiketici sikayet davranisi {izerine yapilan
caligmalarda genel olarak orta yas ve iizeri bireylerin sikayet etmeye daha meyilli olduklar
ortay ¢ikmistir. (Mason ve Himes, 1973; Liefeld vd., 1975; Gronhaug ve Zaltman, 1981).
Fakat diger baz1 ¢alismalara gore de yas itibariyle daha genc tiiketicilerin sikayet etme
davranigin1 daha fazla tercih ettigi sonucu ortaya ¢ikmuistir (Warland vd., 1975; Day ve
Landon, 1977; Barnes ve Kelloway, 1980; Bearden, 1983; Bearden ve Mason,1984; Bearden
ve Mason, 1984). Bunlarin disinda yas ilerledikce tiiketicilerin sikayet etme konusunda bazi

sorunlarla karsilastigi sonucuna ulasan ¢alismalar da vardir (Andreansen, 1990).

Demografik 6zelliklerden bir digeri olan cinsiyet ve egitim durumu incelendiginde ise
yas faktoriine kiyasla sonuglarin daha tutarli oldugu goriilmistir. Memnuniyetsizlik ile
karsilasildiginda kadin tiiketicilerin erkek tiiketicilere gore sikayet etme egilimlerinin daha
fazla oldugu goriilmektedir (Gaedeke, 1972; Hustad ve Pessemier, 1973; Kolodinsky,1993;
Keng vd.,1995). Egitim durumu faktorii ile ilgili ¢alismalara bakildigi zaman ise birkag
arastirma disinda (6rn. Kolodinsky, 1993) ¢alismalarin ¢ogunda egitim diizeyinin artmasi ile
sikayet etme egilimi arasinda pozitif bir korelasyonun oldugu sonucuna ulagilmistir.
Dolayistyla genel olarak egitim diizeyi arttikca tiiketiciler sikayetini daha fazla dile getirir

(Liefeld vd. 1975; Barnes ve Kelloway,1980; Gronhaug ve Zaltman, 1981).

Demografik 6zelliklerden gelir durumu ve sosyo ekonomik yapiya bakacak olursak gelir

durumu ve sosyal ve ekonomik statii arasinda pozitif bir korelasyon vardir. Diger bir ifade ile
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gelir durumu ve sosyal statiilerini artan bireylerin sikayet etme oranlari da artmaktadir
(Hustad ve Pessemier,1973; Mason ve Himes, 1973; Liefeld vd.,1975; Barnes ve Kelloway,
1980; Bearden, 1983; Bearden ve Mason, 1984)

Yukarida bahsedilenleri genel olarak degerlendirecek olursak tiiketicilerin sikayette
bulunma davranisi ile gelir, egitim seviyesi ve sosyal statii arasinda anlamli bir iligkinin var
oldugu soylenebilir (Bearden ve Mason, 1984). Bu bakis acisindan demografik 6zellikler goz
oniine alindiginda sikayet eden tiiketici profili ¢izilebilir. Dolayisiyla, sikayet etme egilimleri
daha ytiksek olan tiiketicilerin egitim, gelir seviyelerinin ve sosyo ekonomik statiilerinin daha
yiikksek oldugu ve kadin tiiketicilerin erkeklere nazaran sikayet etme egilimlerinin daha

yiiksek oldugu sonucuna ulasilabilir (Moyer, 1984).

Yukarida belirtilen demografik 6zelliklere sahip tiiketicilerin sikayet davranisinm1 daha
fazla tercih etmelerinin ¢esitli sebepleri mevcuttur. Singh’in 1990 yilinda yaptig1 calismaya
gore bunun sebebi, bahsedilen demografik 6zelliklere sahip miisterilerin bazi becerilerinin
daha 1iyi olmasi (kendine giiven, kendini ifade etme ve iletisim gibi), bunun yani sira, daha
yiiksek gelire sahip olmalar1 ve bu sebeple satin aldiklar1 mal ve hizmetlerin daha diisiik gelir
seviyesine sahip tiiketicilerin tercih ettikleri mal ve hizmetlere gére daha pahali olmas1 ve
satin alinan mal ve hizmetlerin tiiketicinin goziinde daha kiymetli olmas1 olabilir. Ayrica bu
ozelliklere sahip tiiketicilerin mal ve hizmet segerken daha titiz ve secici olmalari, ve iirlinii
alirken ¢ok fazla diistinmeleri gibi nedenlerden Otiirii algiladiklar1 riskin ve dolayisiyla
tatminsizlik seviyelerinin daha yiiksek olmast da bu tiiketicilerin sikayette bulunma
davranisini tercih etmelerinde etkili olan etmenlerdir (Bearden vd., 1980). Bunlarin disinda
bu grupta bulunan tiiketicilerin sikayet yollarina ulasilabilirliklerinin daha kolay olmasi,
bilinen markalar1 segmeleri ve sikayet kanallar1 ve siireci hakkinda daha fazla bilgiye sahip

olmalar1 da sikayette bulunma davranisini sergilemelerini tetikleyebilir.

Tiiketici sikayeti alaninda demografik Ozelliklerden sik¢a yararlanilmasina ragmen
sikayet davranisin1 aciklama konusunda yeterli degildir. Ciinkii sikayet davranist demografik
faktorler haricinde bir¢ok degisken ve faktdrden etkilenir (Gronhaug ve Zaltman, 1981;
Sujithamrak ve Lam, 2007). Baz1 caligmalarda demografik faktorler ile tiiketici sikayeti
arasinda pozitif bir iliski oldugu ortaya ¢ikmistir. Fakat bu sonug sikayet eden tiiketici profili
olusturulmas: i¢in yeterli degildir. Demografik 6zellikler sikayet davranisinin sadece ¢ok

kiigiik bir kismini agiklayabilir, bu da tiiketici profili olusturulmasina yetmeyecek derecede
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yetersizdir. Bundan dolay1 dogru bir sikayet eden tiiketici profili olusturmak i¢in demografik
faktorler disindaki diger etmenler de detayli bir sekilde incelenmelidir (Singh, 1990). Diger
bir ifadeyle bu faktérler memnuniyetsizlik yasayan misterilerin hangi durumlarda sikayet

davranigini sergileyeceklerini 6l¢mek igin yeterli degildir (Stephens ve Gwinner, 1998).

Tiiketici sikayet davranisini etkiledigi diisiiniilen diger bireysel faktorlerden bir digeri
ise psikografik faktorlerdir. Demografik faktorlerle alakali ¢ok fazla calisma mevcut iken
psikografik faktorlerle alakali az sayida g¢alisma yapilmistir. Bunun nedeni psikografik
faktorlerin literatiirde genel olarak kisilik oOzellikleri kapsaminda incelenmis olmasidir
(6rnegin; Fornell ve Westbrook, 1979; Jacoby ve Jaccard, 1981; Richins, 1983a, 1983b;
Bearden ve Mason,1984; Day, 1984; Warland vd. 1984; Moyer, 1984; Bearden ve Oliver,
1985; Bolfing, 1989; Singh, 1990; Lau ve Ng, 2001). Singh‘e (1990) gore psikografik
faktorler tliketicinin sikdyet davranisini agiklama noktasinda demografik degiskenlere gore
daha etkilidir. Davidow ve Dacin’e (1997) gore ise tutumlar ve psikografik degiskenler
sikayet davranisinin olusmasinda temel etkenlerdir. Dolayisiyla tiiketici satin alim sirasinda
veya sonrasinda memnuniyetsizlik ile karsilastiginda farkl kisilik 6zelliklerine sahip olan ve

firma hakkinda tutumlari farkli olan tiiketicilerin sergileyecegi davranislar da farkli olacaktir.

Kisilik ozellikleri alaninda yapilan c¢alismalar incelendiginde; sosyal sorumluluk
alabilen (Lau ve Ng, 2001), 6zgiiveni yiiksek (Bearden ve Teel, 1980; Gronhaug ve Zaltman,
1981), giriskenlik (kendinden emin) 6zelligi yiiksek (Fornell ve Westbrook, 1979; Bearden ve
Richins, 1983; Mason, 1984), bireyselligine ve bagimsizligina 6nem veren (Morganosky ve
Buckley, 1987) ve agresiflik seviyesi daha yiiksek (Fornell ve Westbrook, 1979; Richins,
1983a; Huang vd., 2008) olan tiiketicilerin sikdyet etme oranlarinin daha yiiksek oldugu
sOylenebilir. Ayrica yukarida bahsedilen 6zelliklere sahip tiiketicilerin agizdan agiza olumsuz
iletisim davranisini da tercih etme ihtimallerinin daha ytiksek oldugu séylenebilir. Dolayisiyla
firmalarin bu tiiketicilere 6zenle yaklasmasi gereklidir. Yapilan ¢calismalarda bireysel faktorler
icerisinde tiiketici sikayet davranigini etkileyen en dnemli kisisel faktoriin tliketicinin sikayete

yonelik tutumu oldugu gézlenmektedir.

Memnuniyetsizlik durumuyla karsilasildiginda sikayete yonelik tutumu olumlu olan
miisterilerin olumsuz tutuma sahip olan miisterilere kiyasla sikayetini dile getirme davranisini
daha fazla tercih ettikleri goriilmektedir (Warland vd., 1975; Jacoby ve Jaccard, 1981,
Richins, 1983; Bearden ve Mason; 1984; Day, 1984; Singh ve Howell, 1985; Bearden ve
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Oliver, 1985; Lau ve Ng, 2000). Yine sikdyete yonelik tutumu olumlu olan tiiketicilerin
memnuniyetsizlikle karsilastiklarinda firmadan telafi talep etme egilimleri daha yiiksektir
(Warland vd., 1975; Singh ve Wilkes, 1996; Blodgett vd., 1995; Kim vd. 2003;). Sikayete
yonelik tutumun yiiksek olmasi sikayeti firmaya iletme davraniginin sergilenmesini tesvik
ederken, biraz daha pasif olan sikayet davranislarinin (marka degistirme, ¢ikis, agizdan agiza
olumsuz iletisim gibi) tercih edilmesini engelleyebilmektedir. Bunun baglica nedeni, sikayete
yonelik tutumu yiiksek olan tiiketicilerin sorunu firmaya bildirmesi halinde firmanin buna

¢Ozlim Uretecegi inancinda olmasidir (Richins, 1980).

Bearden ve Mason’a (1984) gore tiiketicinin sikayete yonelik tutumu ve sikayet
davranis1 arasinda boyle bir iligkinin var olmasi, tiiketicilerin firmalarin sikayeti tesvik etmeye
yonelik tiim ugraslarina ragmen sikayetini dile getirme davranisimi sergilemeyebileceklerini
ortaya koymaktadir. Bu da oldukca ¢arpici bir sonuctur. Dolayisiyla farklr kisilik 6zellikleri
sebebiyle sikayetini dile getirmemeyi tercih eden tiiketiciler ¢ikis ya da olumsuz agizdan
agiza olumsuz iletisim davranisini tercih edecektir. Sonug olarak tiiketicilerin kisilik 6zellikler
icerisinde sikadyete yonelik tutumun bu derece dnemli olmasi ve tiiketicilerin sikayetini dile
getirip getirmeme hususunda karar vermesini saglama noktasindan olduk¢a dnemli olmasi bu

faktoriin ne derece ehemmiyetli oldugunu gostermektedir.

1.4.2. Durumsal Faktorler

Durumsal faktorlerin bireysel faktorlere kiyasla tiiketicinin sikayet davranisini daha
fazla etkiledigini daha Onceden belirtmistik. Bu baglamda miisterinin yasadig
memnuniyetsizlik sonrasinda sikdyetini dile getirme davranigini sergilemeye karar kilmasi
tatminsizlige sebep olan mal veya hizmet ile yasanan probleme ve ¢dzlimiine iliskin g¢esitli

algi ve beklentiler dogrultusundan sekillenmektedir.

Best ve Andreasen’ e (1977) gore alisveris sonrasinda tatminsizlik yasanan zriiniin mal
ve ya hizmet olmasi tiiketicilerin hangi sikayet davranisini sececegine etki etmektedir. Bunun
nedeni mal ve hizmetlerin 6zellik ve yapismin farkli olmasidir. Hizmetlerin temel
ozelliklerinden olan iiretildiklerinde anda tiiketilmeleri gere§i memnuniyetsizlik yasayan
tilkketici sikayet edebilecegi firma ya da kisiye kolay bir sekilde ulasabilmektedir. Mallarda ise
bu durum biraz daha zordur; ¢linkii mallar yapis1 geregi iiretildikten ¢ok sonra da tiiketilebilir.

Bu da dogal olarak hizmet saglayicisi ile tliketici arasina bir mesafe koymaktadir. Boylece
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tilketicinin sikayet etmesi daha zor ve zahmetli bir hale gelmektedir. Yine hizmetlerin
yapisinin soyut olmasi ayni standartlarda hizmete maruz kalan tiiketicilerin tatmin olma
seviyelerinin farkli olmasina sebep olmaktadir. Boyle bir siibjektifligin olmasi hizmetlerde

memnuniyetsizlik seviyesinin mallara kiyasla daha yiiksek olmasina sebep olmaktadir (Day

ve Bodur, 1978).

Fiyat1 diisiik olan mallarda tiiketiciler sikayetini ifade etmekten ziyade ¢ikis davranisini
tercih ederler (Day ve Ash, 1979; Best ve Andreasen 1977; Day ve Landon, 1977; Bearden ve
Oliver, 1985; Bolfing, 1989; Day, 1984; Gilly ve Gelb, 1982). Ayrica eger hizmetin tiiketici
icin 6nem derecesi yiiksek ise, memnuniyetsizlik durumunda tiiketicinin sikayetini dile
getirme ihtimali artacak ve ¢ikis davranisini gosterme orani azalacaktir (Landon, 1977,
Blodgett vd., 1995; Richins,1985; Best ve Andreasen, 1977). Bunun arkasindaki sebep
hizmetin Oneminin azalmasinin alternatif hizmetlerin daha kolay bulunabilmesini
saglamasidir (Richins, 1985). Ne var ki hizmetin tiiketici i¢in 6nem derecesinin agizdan agiza
olumsuz iletisim ile herhangi bir iliskisi olmadigi yapilan caligmalar neticesinde ortaya

cikmistir (Warland vd., 1975).

Satin alim sirasinda veya sonrasinda miisterinin Uriinle alakali yasadigi
memnuniyetsizligin miisteri zihnindeki biyiikliigi sikdyeti ifade etme davranisina neden
olabilir (Richins, 1983b). Onem derecesi az olan memnuniyetsizliklerde yasanilan problem
yalnizca fiyat ile alakali ise tiiketicilerin ¢ikis davranigini sergileme ihtimali daha yiiksek iken,
yasanan tatminsizlik fiyat disinda baska bir sebepten kaynaklaniyor ise ¢ikis davranisi daha az

gozlenmektedir (Best ve Andreasen, 1977).

Durumsal faktorler ele alindiginda sikayet davranigina en fazla etki eden etmenlerden
bir tanesi de sikayetin beklenen basarisidir (Warland vd., 1975; Day ve Landon, 1976; Day ve
Bodur, 1978; Day ve Ash, 1979; Richins, 1983a, 1983b; Bearden ve Mason, 1984; Singh ve
Howell, 1985; Singh, 1990). Tiiketiciler igin sikdyet beklenen basarisi yiiksek oldugu
durumlarda sikayeti ifade etme ihtimali artarken, agizdan agiza olumsuz iletisime ge¢me orant
azalmaktadir. Bazi durumlarda sikayete yonelik tutumlari olumsuz olan tiiketiciler dahi
sikayete ¢oziim bulunma ihtimali yiiksek oldugunda sikayetlerini dile getirmeyi tercih

edebilirler (Warland vd., 1975).
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Sikayetin beklenen basarisi ile ilgili olan faktorlerden olan, sikayeti dile getirmenin
tilketiciye ¢oziim getirecegi, dogrudan telafinin elde edilebilirligi ve sikayetin tiiketici
zihnindeki kolaylik algis1 sikayet karari vermede etkilidir (Day ve Landon, 1977; Jacoby ve
Jaccard, 1981; Folkes, 1984; Richins, 1985; Singh ve Howell, 1985; Singh, 1990; Vorhees
vd., 2006). Sayet miisteri yasadig1 memnuniyetsizlik sonucu sikayette bulunmanin degecegini,
problemin dikkate alinip telafi edilecegini diigiiniiyorsa ve hizmet saglayicisindan ¢6zim
odakli bir davranig bekliyorsa sikayetini ifade etme davranisini daha fazla tercih edecektir.

Ancak boyle bir durumda ¢ikis veya agizdan agiza olumsuz iletisim davranisini daha az tercih

edecektir (Singh,1990).
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IKiNCi BOLUM

2. KiSILIK

2.1. Kisilik Kavram

Insanlar1 birbirinden ayirmak ve bireysel 6zelliklerini anlayabilmek icin birgok
aragtirmaci tarafindan kisilik kavrami detayli olarak ele alinmistir. Fakat aragtirmacilar bu
kavram tizerinde bir¢ok agiklama yapmis olsalar bile iizerinde uzlasim saglanmis olan bir
tanim heniiz yapilamamistir. insan kisiliginin karmasik yapisi kesin bir tanimin yapilmasini
zorlagtirmig ve zaman zaman arastirmacilarin temel kavram iizerinde olmasa bile ayrintida

birbirleriyle ¢elisen fikirler sunmalarina sebep olmustur.

Bir kisiyi bir digerinden ayiran manevi, genel karakteristik 6zelliklerin tiimiine kisilik
ya da sahsiyet adi1 verilir. Bunlar kimi zaman belli kimi zaman belirsizdir fakat bu durum
gercekliklerini degistirmez. Gozle goriilmez ya da elle tutulmaz olmalarina ragmen baskalari
tarafindan sevilip sevilmeyecegimiz onlara baghdir. Bazi kisilik 6zellikleri dogustan olmakla

birlikte, baz1 kisilik 6zellikleri ¢ocuk biiylidiikge degisebilmektedir (Vassaf, 1975).

Davranislarimizi zaman iginde bulundugumuz duruma gore sekillense bile temelde
davraniglarimiz1 belirleyen faktorlerin basinda kisilik yapimiz gelmektedir. Kisilik bizim
bireysel farkliliklarinin nasil ortaya ¢ikigin1 anlamamiza yardimci olur. Bu sebeple kisiligin
karmagik yapisini anlamak ve bununla birlikle insan davraniglarinin yapisini1 anlamak bir hayli

zordur.

2.1.1. Kisiligin Tamim

Burger (2006), kisiligi; bireyin kendisinden kaynaklanan tutarli davranis kaliplar1 ve
kisilik i¢i siliregler olarak tanimlar. Bu tanimda kisiligin temelde iki boliimden olustugu
vurgulanir. Bireyin tutarli davranis kaliplart ile ilgili oldugu ve 6nemli olan noktanin ise
kisiligin tutarliliginin oldugu vurgulanir (Burger, 2006). Bizler insanlara ait davranislarinin

her zaman tutarli olmasmi bekleriz. Konuskan bir insanin her zaman konuskan olmasini,
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agresif bir insanin genellikle agresif olmasini bekleriz. Insanlardan bekledigimiz davranislarin
disinda davramslarinda her seyin yolunda olmadiginmi diisiiniiriiz. Insanlarmn davranislarin

zamanla degisebilecegini diisiinemeyiz.

Kisilik uzun bir zaman devam eden, kisinin bir varlik olarak olusmasini saglayan,
tanimlayan ve digerlerinden ayirt eden Ozellikler ile bireylerin bir hayat tarzi olarak
benimsedigi bilingli olarak ya da bilin¢dis1 olarak gelistirdigi, kdklesmis davranis bigimlerini
kapsayan bir kavramdir. Kisilik, kisi ile ¢evresinin saglikli ve diizgiin, kararli, karsilikli bir

iliskinin devam ettirilmesini saglar (Burger, 2006).

Devaminda ikinci nokta olarak kisilik i¢i siireclerin tanim igerisinde bir sonraki 6nemli
durak oldugu anlasilir. Burada da davramislarimiz etkileyen ve duygularimizi yonlendiren
icimizde var olan ve gelisen biligsel ve duygusal siiregler ele alinir (Burger, 2006). Bizim i¢in
onemli olan nokta sudur ki; tutarli davranis kaliplari ile kisilik i¢i siire¢leri ortaya c¢ikaran en

onemli unsur bunlarin bireyin kendisinden kaynaklaniyor olmasidir (Burger, 2006).

Burger (2006), kisilik tanimina iliskin alt1 yaklasimin oldugundan bahseder:

Klasik psikanalitik yaklasimda, davraniglarin ana sebebi olarak bilingaltinin var
oldugunu vurgular. Yine psikanalizcilere gore; bireylerin toplumun degerlerini ve kriterlerini
icsellestirdiklerini ve davramiglarinin  sekillenmesinde en temel etken oldugunu

vurgularlar(Burger, 2006).

Ayirict - ozellik  yaklagiminda, davraniglarin - devamliigina ve bireysel olarak
davraniglarin nasil farklilastigina odaklanirlar. Yapilan arastirmalara gore, bir davranis yapma
egilimi olan kisilerin yasamlarinin ileriki evrelerinde bu davraniglar tekrar etme ve yapma

olasiliklarinin daha fazla oldugunu saptanmistir (Burger, 2006).

Biyolojik yaklasimda, davraniglarin kararliligima bakilir ve bu kararligi etkileyen tek
sebep olarak da kalitsal yatkinlig1 baz alirlar. Bu yaklagimi benimseyen arastirmacilara gore,
fizyolojik stiregler ve genetik faktorler davranislarin ve kisiligin icerigini anlamak icin tek

yoldur (Burger, 2006).
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Insancil yaklasimda, bu yaklasimi benimseyen kuramcilarin davranislarm dogustan
oldugunu reddeder. Uygun kosullar altinda biiyliyen her c¢ocugun dogru davraniglar

sergileyecegini belirtirler (Burger, 2006).

Davramigsal sosyal ogrenme yaklasiminda, birgok yoniiyle insancil yaklasima zit
goriigler igerir. Bu yaklasimi benimseyen kuramcilara gore davraniglari Ogreniriz.
Odiillendirilen davranislarin artacagi, cezalandirilan davramslarin azalacagi temel kistas

olarak alinir (Burger, 2006).

Bilissel Yaklagimi benimseyen psikologlara gore, temelde insan davraniglarini
yonlendiren sey davranis ile ilgili bilgileri isleme siirecleridir. Zihnimizde davranis ile ilgili ne

kadar veri varsa o davranisgi o kadar hizli 6grenir ve uygulariz (Burger, 2006).

2.1.2. Kisiligin Bilesenleri

Kisiligin karmasik yapis1 bizlerin kisiligi anlamak i¢in ¢cok sayida bilesene bakmamizi
gerektirir. Bu bilesenlerin temelinde; karakter, miza¢ (Huy), ve yetenek bulunur. Sahip
oldugumuz kisilik 6zelliklerinin bu ii¢ bilesenle iliskili olmas1 yliksektir. Ancak herhangi bir
kisilik 6zelligini bu bilesenlerden herhangi biriyle iliskilendirmek ve belirlemek miimkiin

degildir (Y1ldizoglu, 2013:50).

2.1.2.1.Karakter

Karakter genel olarak; kisinin bagkalar tarafindan gézlemlenebilen, degerlendirilebilen
ve yargilanabilen 6zellikleri olarak tanimlanabilir (Yildizoglu, 2013:50). Karakterin gelisimi
dogum anindan itibaren baglarken kisiligin olusmast bireyin kendini tamimasiyla,
degerlendirmeye baslamasiyla ve yeterli diisiinme seviyesine ulagmasiyla sekillenir ve
tamamlanmaya baslar. Karakter kisilikten bagimsiz olarak sekillenmeye baslar ve kisiligin

olusmaya baglamasiyla birlikte kisiligin i¢inde yer alir (Yildizoglu, 2013:51).

Toplumun deger yargilar1 ve kisilik 6zelliklerinin bireyin karakterinin olugmasindaki
etkisi buiyiiktiir. Aile, arkadagliklar, okul ile karakterin gelisimi devam eder (Yildizoglu,
2013:51). Karakter olusumunda; begenilme, takdir edilme, ddiillendirilme asamasi ile gergek

ideallerin ortaya ¢ikmasi asamasi olarak iki temel agsamadan olusur. Kisacasi kisiligin ahlaki
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boyutu karakter olarak ele alinmaktadir (Yildizoglu, 2013:51-52). Karakter, bagimsiz
olmayan, kisilik ile alakali bir kavramdir. Kisilik biitiinleyici bir yap1 olarak karakteri de i¢ine

alir (Yeni, 2015:6).

Karakter olusumu basta begenilme, 6diil ve ceza etkenlerinin etkisi altindadir. Ileriki
zamanlarda karakter olusumunu etkileyen etmenler ahlak, idealler ve degerler olarak
degismektedir. Buradan da anlasilacagi iizere karakter olusumunda ikinci basamak, birinci
basamagin gelismesiyle gelisir. Fakat baz1 kisiler karakter gelisiminde birinci basamakta
kalabilmektedirler. Bu da bu kisilerin birinci basamak diizeyinde davranislar sergilemelerine
sebep olabilmektedir. Bu bireylerin karakter Ozellikleri 6diil ve ceza ile takdir edilme,
begenilme iizerine olmaktadir. Ve bu kavramlar dogrultusunda giidiilenirler (Keskin,

2016:11).

Froom, bes tiir karakter yapisindan bahseder;

a) Alict egilim; destek almak i¢in digerlerine dayanan kisiler,

b) Istismara yonelik egilim; hep baskalarindan alma aldig: kisileri manipiile etme
egilimi gbsteren kisiler,

C) Biriktirme egilimi; sahip oldugu seyleri biriktiren ve bu sayede kendini
giivende hisseden kisiler,

d) Pazarlamaci egilim; insanlar1 birer nesne olarak goren ve her bireyi kendine
pazarlayan kisiler,

e) Uretici egilim; insanin gizli tiim giiclerinin gelistirilmesini saglayan ve bunu

sevgi yoluyla ifade eden kisilerdir (Froom, 2014).

2.1.2.2. Miza¢ (Huy)

Kisilik ile 1ilgili kavramlardan bir ikincisi mizagtir. Mizag¢ da karakter gibi kisilik ile es
anlamli bir kelime degildir. Yani kisiligin tamamin degil belirli bir kismin1 olusturur. Mizag
genel olarak kisinin duygusal ve toplumsal yasaminin &zelliklerini kapsayan bir ifadedir.
Mizag kisinin duygusal 6zelliklerini kapsamakla birlikte bu 6zelliklerin bir kism1 kalitim ile
nesilden nesle aktarilirken bir kismi1 da gevresel faktdrlerin etkisiyle kazanmlmaktadir. M.O. 4.
yy’ da Hipokrat bedensel 6zelliklerin miza¢ iizerinde etkilerinin oldugunu vurgulayarak

mizaci dort gruba ayirir (Keskin,2016:8-9).
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Neseli Miza¢: Hareketli ve neseli bir kisiligi ifade eder. Bu kisilerin ilgi alanlarinin hizli

bir sekilde degistigini ifade eder.

Sogukkanlh Miza¢: Bu gruptaki kisiler neseli kisilere gore ¢cok fazla hareketli olmayan,
sogukkanli ve kuvvetli kisilige sahip bireylerdir.

Melankolik Mizac¢: Mutsuz, sikilgan, hareketsiz ve zayif kisiligi yansitan kisileri ifade

etmek i¢in kullanilan mizag tiiriidiir.

Kizgin Mizag: Cok cabuk sinirlenebilen, hareketli, heyecanli ve kuvvetli kisileri ifade

eden mizag tiiriddr.

Mizag, bireylerin sergiledikleri davraniglarindan gozlemlenebilen, degismeyen sabit
yatkinliklarini ifade eder. Bu yatkinliklar bireyin yeni durumlara adapte olabilme derecesi, ilgi
alanlar1 ve ruhsal durumlarina gore degisiklikler gosterir (Yeni,2015:8).Kisilik bireyin 6zel
karakteristik 6zelliklerini kapsar. Bu sebeple davranislar, tutarli ve devamli olmalidir. Kisilik
nispeten kalic1 6zellikleri kapsar ve baglamsal siireclere gore degismesi miimkiin olan bir
stirectir. Mizagta bireyin kalitimsal getirilerinden bahsetmek miimkiindiir. Bireyde olusan
karakterin de mizagtan kaynaklandig sdylenebilir. Karakterin ahlaki deger almasinda biiyiik

rol oynamaktadir (Kaya, 2007).

2.1.2.3. Yetenek

Kisiligi olusturan bir diger bilesen de yetenektir. Dilimizde yetenek kelimesine es
anlamli olan bir¢ok kelime bulunmaktadir. Kabiliyet, yapilabilirlik olarak; istidat, bir seye
hazir olma, egilim olarak; mahir, beceriklilik olarak yetenek kelimesini i¢inde barindiran

kelimelerdir.

Yetenek kisinin bir isi yapabilme becerisi, 6grenme olmadan kiginin zihin ve davranis
alanlarindaki i3 basarma giicli, kisiyi digerlerinden aywran beceriler biitiinii olarak
tanimlanabilir. Yetenegi bireyin sahip oldugu bedensel ve zihinsel olarak iki ayiracak olursak;
zihinsel yetenekte kisinin insan iliskilerini kavrayabilme, analiz sentez yapabilme, bir
problemi sonuca ulastirabilme 6zelliklerini ifade ettigini goriiriiz (Yeni,2015:8). Bedensel

olarak yetenekte ise bir kisinin fiziksel 6zelliklerinin bir isi yapmaya uygunlugu olarak ifade
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edebiliriz. Viicudu esnek olmayan bir kisinin balerin olamamasini buna Ornek olarak

gosterebiliriz.

Buradan da anlasilacag tizere kisiye ait olan duygusal ve bedensel yeterlilikler yetenek
olarak ortaya cikar ve kisinin bu yeterlilikleri kullanabilme becerisini gosterir. Bireyler
istidatlar1 dogrultusunu kendilerini yetistirirler. Bedensel ve duygusal olarak kisinin kendini
yetistirme kapasitesi, yeteneklerinin sinirlar1 kalitimsal faktorler ile sinirlandirilmigtir. Bu

siirlar kisinin 6grenmesini de etkiler.

Coklu zeka kuramina gore; bireylerde dogada var olan zeka tiirlerinden her biri
mevcuttur ama bazi kisilerde bu zeka tiirlerinden herhangi birisi ya da birileri baskin olarak
bulunmaktadir. Yani bireylerin bazi zeka tiirlerine gore digerlerinden daha fazla yetenekleri
bulunmaktadir. Gelistirilen yetenekler ileriki zamanlarda bu yeteneklerin kaybolmasini

engeller (Gardner, 1983).

2.2, Kisiligin Olusumunu Etkileyen Temel Faktorler

Kisiligin olusumunu etkileyen faktorler bir¢ok kuramciya gore Onem ve sayi
bakimindan farklilik gosterir. Bu farkliliklar birgok kuramci arasindaki ortak goriislere engel
olmamaktadir. Kuramcilar ortak olarak fikir birligi bazi faktorler bulunmaktadir. Bu
faktorlerin igerisinde —kalitimsal ve bedensel faktorler ile gevresel faktorler; aile faktor,
arkadas cevresi, sosyo —kiiltiirel faktorler, sosyal yapidan kaynaklanan faktorler, cografi ve

fiziksel faktorler, diger faktorler bulunur (Yeni,2015:9).

Kisiligin sekillenmesinde genetik ve gevresel faktorler etkilidir. Bu faktorler arasindaki
etkilesim kisiligin olusmasinda biiylik rol oynar. Kisilik; bir bireyin ge¢misinin, yasadig
donemin ve geleceginin izlerini tasir. Insanoglu, yasami boyunca gelecege ayak uydurmaya
calisir. Bunu yaparken de ayn1 zamanda ge¢misten getirdigi aligkanliklarini siirdiirme gabasi
icerisine girer (Yildizoglu, 2013:44). Bireyin sahip oldugu kisilik o6zellikleri, kisinin hem
kendi ile hem de baskalar: ile iligkilerindeki algilamalarini ve iliskiyi baslatma ile devam

ettirme siireglerini etkiler (imamoglu, 2009).

40



2.2.1. Kalhitimsal ve Bedensel Faktorler

Kisiligi etkileyen faktorlerin baginda kalitimsal ve bedensel faktorler yer alir. insanlarm
fiziksel yapilarina ait, disaridan gézlemlenen; sa¢ tipi, goz rengi, boy, yiirliylis gibi 6zellikler
ile disariddan gozlemlenemeyen zihinsel yapi ile ilgili; algi, zeka, yetenekler de biiylik
cogunlukla genetik faktorlerin etkisi altinda kisilerin goriiniislerine ve zihinsel yapilarina etki

eder.

Kalitimsal 6zellikler bireyin kisiligin derecesini belirlemede bizlere yardimci olurken
ayn1 zamanda bu derecenin kisiden kisiye degisiklik gosterme derecisini belirlemede bizlere
yol gosterir. Kisiligin olusumunda kalitimsal 6zelliklerin her bireyde biiyiik bir rol oynar.
Zihinsel 6zelliklerin ve davranig egilimlerinin ortaya ¢ikmasinda kalitimsal faktorlerin etkisi
daha fazladir. Sonradan kisisel ve toplumsal olarak hayatimiza giren 6rf, adet, gelenek, deger
yargilari, inang sistemleri, fikir ve ideallerin olusmasinda ve hayatimizin anlamli bir biitiiniinii

olusturmasinda kalitimsal 6zelliklerin roliiniin daha azdir (Yeni, 2015:10).

Kisiligin olusumu ve gelisimi {lizerine genetik etmenlerin etkileri ¢esitli arastirmalara
yer almistir. Ancak, bu arastirmalarda genetik etmenlerin ve kalitmin kisilik tizerindeki
dogrudan etkileri degil dolayl etkileri oldugu gézlemlenmis ve bireyler fiziksel 6zelliklerine
bakilarak; 6rnegin, bir bireyin boyu, kilosu, viicut yapisi, sa¢ rengi, goz rengi ve fiziksel
ozelliklerine bakilarak kisilik hakkinda bazi bilgilere ulasilmaya c¢alisilmistir. Bizim uzun ya
da kisa boylu olusumuzun veya sisman ya da zayif olusumuzun kisiligimiz iizerinde dolayl

bir etkisi olduguna inanilmaktadir (Y1ldizoglu, 2013:45).

2.2.2. Cevresel Faktorler

Kalitimsal ve bedensel faktorlerin disinda cevresel faktorler de kisilik gelisiminde
biiylik 6nem tasir. Bireylerde anne karnindan itibaren kisilik gelisimi olusmaya baglamaktadir.
Kisilik gelisimini etkileyen en onemli unsurlardan biri olan ¢evresel etmenler de anne
karnindan itibaren kisilik gelisimini etkilemeye baslamakta ve bireyin ileriki zamanlardaki
davranislarin1 biiylik 6lclide etkilemektedir. Bunu yami sira kisinin dig diinyayla olan
etkilesimi ve iletisimi arttikca cevresel faktorlerin kisilik gelisimi {izerindeki etkisi de
artmaktadir. ilik olarak bireyleri aile icerisindeki tutumlar ve davramslar etkilemeye baslar.

Daha sonralar1 bireyin okul hayatinin baglamasiyla ve arkadas, 6gretmen kavramlarimin
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olusmastyla kisilik olusumunu etkileyen cevresel etkenler fazlalasmakta ve kisi lizerinde
etkileri yadsinamayacak kadar ¢cogalmaktadir. Insanmn yasam tarzi; kisilik yapisini ve kisinin
diinyaya bakis acisini etkiler. Strese yatkin kisilik 6zelliklerine sahip insanlarda acelecilik ve

sabirsizlik ¢ok belirgin bir sekilde gézlemlenebilir(Tarhan, 2012).

Bebegin kendini fark etmesiyle ve diger insanlarla iliskiye girmesi ile baslayan sosyal
etkilesim ve iletisim siireci, yasam boyu siirer. Sosyal gelisim genis Ol¢lide biligsel ve ahlaki
gelisim Ogeleriyle beraber gelisir. Farkli bir sekilde sdylenecek olursa bireyin bagka insanlarla
iretken ve saglikli iligkiler kurmasi, bilissel ve ahlaki akil yiiriitme, zihinsel becerilerini

kullanabilme siireciyle yakindan ilgilidir (Giinalp,2007:7).

Cevresel faktorlerin alt bagliklar1 olarak; ailesel faktorler, sosyal yapidan kaynaklanan
faktorler, kiiltlirel faktorler, cografi faktorler ve diger faktorler olarak siniflandirabilir (Yeni,

2015:10).

Sosyal bilissel teori, kisilik gelisiminin baslica {i¢ grup tarafindan sekillendigini sdyler.
Bunlari; cevresel sartlar (6grenme), bilissel ve kisisel faktorler ve davranis olarak agiklar. Bu
ic faktor etkilesime girerek, bilgiyi nasil degerlendirdigimizi, yorumladigimizi, organize
ettigimizi ve uyguladigimizi etkiler. Davraniglarimiz; yaptigimiz ve sdyledigimiz seyler gibi
kigisel faaliyetlerimizi kapsar. Cevresel faktorler; sosyal, politik ve kiiltiirel etkilerimizi ve
ogrenme deneyimlerimiz kapsar. Biligsel- kisisel faktorler; inanglarimizi beklentilerimizi,
degerlerimizi, niyetlerimizi ve sosyal rollerimizi ayrica genetik ve biyolojik etkileri kapsar

(Plotnik, 2009).

e Ailesel Faktorler: Kisilik gelisimini etkileyen cevresel faktorlerin basinda aile
gelmektedir. Yapilan aragtirmalarda genel olarak cocuklarda gozlemlenen davranislarin ve
kisilik Ozelliklerinin ¢ocuklarin igerisinde yetistikleri ailede de gozlemlendigi ortaya
konmustur (Yeni, 2015:10). Aile 6zel ve bireysel davraniglarin 6grenildigi davranimlarin
kazanilmasinda 6diil ve cezalarin kullanildigi ortamdir. Ayrica aile sosyal 6grenmelerin
basladig1 ve ilk olarak ortaya ¢ikma firsati buldugu yerdir. Cocugun ilk gretmeni anne
babasidir ve anne babanin davraniglar kisilik 6zellikleri cocugun davranislarina ve kisilik
ozelliklerine yansir. Anne babasi i¢e kapanik, sosyal olmayan, melankolik olan bir ¢ocugun
da benzer kisilik 6zellikleri gosterdigi, anne babasi mutlu, neseli, sosyal olan bir ¢cocugun da

benzer kisilik 6zellikleri sergiledigi bilinmektedir(Kesen, 2014:55).
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e Sosyal Yapidan Kaynaklanan Faktorler: Toplumsal yasam igerisinde bireylerin ait
olduklar1 sosyal yap1 bireyin kisilik gelisimine 6nemli bir sekilde etki eder. Bireyin igerisinde
bulundugu toplumun yasam tarzlari, olaylara bakis agilari, olaylara verdikleri tepkiler, iletigim
kurma big¢imleri, kullanilan dil ve bunlara benzer bir¢ok 6zellik agisinda kisilerin yasamlarini
her yéniiyle etkilemekte ve kisilik olusumlarin1 énemli bir sekilde niifuz etmektedir. Ornek
verecek olursak iilkemizde birgok farkli kiiltiirden bireyler yasamaktadir. Genellikle benzer
yasam tarzlar1 olsa da 6zelde bu farkli kiiltiirden insanlarin olay ve durumlara karsi tepkileri
farklilagmaktadir. Bireyin i¢inde dogup biiyiidiigli veya sonradan dahil oldugu sosyal sinif ve
bu sinifin sunulmus ya da sunulmamis olan ¢ogu imkan, bireyin diislincelerini, yatkinliklarini
ve bir¢ok bireysel 6zelliklerini 6nemli bir sekilde etkiler. Bireyin i¢inde yasadigi mahalle ve
okuldaki arkadasliklari, oyun ve takim arkadasliklari, yetiskin oldugu zaman ayni meslek
grubuna mensup oldugu arkadasliklar1 ve ¢alisma arkadasliklar1 gibi sosyal gruplarin olusumu
biiylik olgiide sosyal yap1 ve sosyal siif faktoriiniin etkisi altinda kalmaktadir. Bireylerin,
birgok alanlardaki rol davranislarinda ve sosyallesmelerini saglamak i¢in ¢aba sarf etmeleri bu
tir gruplarda yer almalarinda 6énemli bir yer tutar. Bireyin kisiligini anlamak i¢in, kisinin
gegmiste ve su anda igerisinde bulundugu sosyal gruplarin yapisini anlamamizi saglayacak
cok onemli bilgiler verebilir (Tekin, 2012:98).Bireyler toplumsal davraniglari edinirken,
icerisinde ulundugu topluma ait ve gevresine ait semalar olusturur. Bizler sema olustururken
bu semalar1 gruplara ayiririz. Kisi semasinda; kendimize ve baskalarina ait sahip oldugumuz
ayirict ozellikler hakkindaki yargilarimiz bulunur. Rol semasinda; insanlarin yaptiklari islere
ve toplum igerisindeki sosyal konumlar1 bulunur. Olay semalarinda; bilindik hareketle, olaylar
ve prosediirlerle bagdastirdigimiz davraniglar bulunur. Kendilik semasinda; kendimizle ilgili
kisisel bilgilerimiz ve bu bilgileri nasil algiladigimiz, hatirladigimiz ve bunlara gore nasil
davrandigimiz bulunur. Bireyler genellikle semalarini destekleyen bilgi ve geri bildirimler
ararlar ve semalarina uymayan bilgi ve geri bildirimleri gormezden gelirler. Bu yiizden

olusturulan semalar1 degistirmek ¢ok zordur (Plotnik, 2009).

e Kiiltiirel Faktorler: Her kiiltiiriin kendine 6zgii degerleri ve davranis bi¢imleri vardir.
Bu degerler ve davranis bigimleri, toplumsal yasamdaki insan iligkilerinin temelini
olusmasinda onemli etkilere sahiptirler. Kiiltiir, bireyin toplumsallasma siirecinde ve kisilik
gelisimini saglamasinda onemli bir etkiye sahiptir. insan davramislarmin kiiltiirlerine bagimli
olmasiin sebebi de kiiltiir oldugu sdylenebilir. Insanlar, icinde bulunduklar1 ve ait olduklari
toplumun kiiltiirel degerlerinden etkilenirler. Kisilik iizerinde kiiltiirel faktorler biyolojik
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faktorlere gdre daha etkilidir (Tekin, 2012:98). Insanlar icerisinde yasadiklar1 kiiltiiriin her
tiirli 6zelliklerin benimser. Bazi zamanlarda ise kiiltiirlerinden farkli davraniglar1 yadirgama
ve kabul etmeme durumuna diigebilirler. Buradan da anlasilacag: tizere kisilik gelisiminde
kisilik tizerindeki temel bilesenlerin olusumunda kiltliriin etkisi yadsinamayacak kadar
coktur. Ornegin; bir diigiinde farkli kiiltiirlere mensup gelin ve damat mevcutsa diigiin
merasimleri ile ilgili farkliliklar ¢ok daha fazlalasmakta ve bazen maalesef catismalara sebep
olabilmektedir. Ya da cenaze merasimlerinde dogu kiiltiiriinde beyaz kiyafetler tercih
edilirken bat1 kiiltiiriinde daha ¢ok siyah kiyafetler tercih edilmektedir. Buradan da anlasacagi
iizere kiiltiir kisinin yasaminin her alaninda mevcuttur ve kisinin davranislarini sekillendiren
en dnemli unsurlarin basinda yer almaktadir. Bizler toplumsal olarak bir arada olarak yasariz
ve bu da Ogrendigimiz seyleri etkilemektedir. Ailemiz ve arkadas gruplarimiz kisiligimizi
etkileyen gruplardir. Kiiltiirler arasinda bazi temel farkliliklar bulunmaktadir. Bize dogruyu,
yanlisi, iyiyi, kotliyli, gelenek, gorenekleri ve otoriteyi ilk Ogreten ve tanitan yakin
cevremizdir. Din ve egitim de kisilik gelisimini etkilemektedir. Birlikte yasadigimiz insanlar,
gruplar, sosyal ¢evre, din ve egitim disiincelerimizi ve davranislarimizi etkilemektedir
(Yildizoglu, 2013:46). Ornegin; bizim kiiltiiriimiizde, kadin ve erkegin rolleri birbirinden ¢ok
farkli olarak tanimlanmistir. Yetiskinlikteki davraniglarini ve kisilik 6zelliklerini erkek ya da

kadin rolleri iizerinden yansitirlar (Ciiceloglu, 2001).

¢ Cografi Faktorler: Bu faktorler bireyin yasamakta oldugu yerin yiikselti, bitki ortiisti,
iklimsel oOzellikleri, arazi yapisi gibi fiziki ve cografi 6zellikleridir. Bu faktorler o bolgede
yasayan canli tlirlinii, bitki ortiislinii, giysi aligkanliklarini, yiyecek kiiltiirlerini etkilemektedir.
Dogal yagami bu denli etkileyen faktorler insan yasamini da onemli Olciide etkilemekte ve
kisilik gelisimine katki saglamaktadir. Cografi ve fiziki faktorler bireylerin fiziki
gorlintiisiinli; ten renkleri gibi oOzellikleriyle birlikte yasantisina, toplumlarin gelismis

olmalarindan kiiltiirel yapisina kadar bir¢ok yonde insanlarin hayatin1 etkiler. (Yeni, 2015:12).

e Diger Faktorler: Kisiligin olusumunda etkili olan; ailesel faktorler, sosyal faktorler,
kiiltiirel faktorler ve ¢evresel faktorlerin yaninda bazi diger faktorler de bulunur. Bunlarin
icerisinde; kitle iletisim araglarini, dogum sirasi, yetiskinler grubu Kitle iletisim araglarini
kullanan ve kullanmayan bireyler kisilik gelisimi agisindan birbirinden farklilik gosterirler.
Kitaplar, internet, cep telefonu, dergiler, gazeteler, televizyon ve sosyal medya gibi kitle

iletisim araglart cocuklarin yetismesinde ve genglerin davranis kaliplar1 kazanmalarinda

44



biiyiik rol oynar. Bireyin gelisim c¢aginda, igerisinde bulundugu yetiskin gruplar kisiligin
olusmasinda 6nemli birer rehber olurlar ve kisilik gelisimini etkiler. Sosyal yasantida insanlar,
ideallerini belirlemekte ve davranislarin1 diizenlemekte ¢evrelerindeki yetiskinlerden
etkilenirler. Ornegin, 6gretmenler ¢ocuklarm kisilik gelisiminde 6nemli rol oynarlar. Alfred
Adler’in dogum siras1 kuramina gore, dogum sirast c¢ocuklarin zeka diizeylerini
etkilemektedirler. Ilk dogan ¢ocuk daha zeki ve yetenekli, sorumluluk sahibi oldugu ifade
edilir. Yapilan aragtirmalarda, ¢ocuk sayisi arttik¢a ilk ve son cocuk arasinda 6nemli zeka

farkliliklar1 gozlemlenmistir (Yildizoglu, 2013:50).

2.3. Kisilik Tle Tlgili Kuramlar

Bireysel farkliliklarin temelini kisilik olusturur. Bireylerin bu farkliliklarin1 agiklamak
maksadiyla kisiligin gelisimini ve olusumunu agiklayan bir¢ok kuram bulunmaktadir. Bu
kuramlar bireylerin motive olmasini saglayan davranis girisimlerini saptar ve bireylerin
benzer ve farkli yonlerinin birbirleriyle uyumlu olmasina bakarak bu davraniglari siniflandirir

ve smiflandirmay1 saglayan kisilik 6zellikler ve faktorler {izerine odaklanir (Yeni, 2015:13).

Calismanin bu boliimiinde kisilik kuramlari; davranis¢t ve sosyal 6grenme kuramlari,
psikanalizci kuramlar, gestalt terapi ve insan dogasi yaklagimi kurami, bilissel kuramlar,
hiimanistik kuramlar, biyolojik yaklasimlar kurami ve ozellik yaklagimi kuramlar1 ele

alinacak ve bu kuramlar hakkinda genel bilgilere yer verilecektir (Yeni, 2015:13).

Yukaridaki ifadelerden de hareket ederek pek cok kisilik kurami oldugunu ve bunlara
bilimsel gelismeler dogrultusunda yenilerinin eklendigini sOylenebilir. Fakat bu kuramlarin
birgok ortak goriisleri olmasina ragmen birbirleri arasinda karsilastirma yapmak ve birbirleri
arasinda baglanti kurmak da miimkiindiir. Biitiin bu kuramlar arastirma konular itibari ile
insan anlamaya calismaktadir. Hepsinin ortak amaci da insani1 anlamak ve insanogluna ait
bilinmeyenleri ¢ozmektir. Kisilik karmagik yapisi itibari ile bu zamana kadar bir¢ok farkli
arastirmaci tarafindan, farkli acilardan ele alimustir. Insanlar arasindaki bireysel farkliliklar
aragtirmacilar tarafindan onemli gorlilmiistiir. Bircok farkli arastirma yapilmis olmasina

karsin heniiz ortak bir fikir birligine varilamamistir (Tekin, 2012:101).
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2.3.1. Kisilikle Tlgili Genel Kuramlar

Kisilik kavramini agiklamaya calisan bir¢ok kuram bulunmaktadir. Bes faktor kisilik
kuramini agiklamaya ge¢meden Once kisilik hakkinda olan diger kuramlar1 agiklamak bes
faktor kisilik kuramini daha iyi anlamamiza yardimci olacaktir. Kuramlar arasindaki
benzerlikler ve kisiligi agiklama yontemleri bizim kisiligi anlamamizda bizlere 6nemli bilgiler
saglayacaktir. 20. Yiizyildan itibaren birgok psikologun kisilik hakkinda yaptiklar
arastirmalar kisilik konusunda bir¢ok veri elde etmemizi saglar. Her insan birbirinden farkl
olmas1 hasebiyle farkli arastirmacilar kisiligin farkli yonlerini ele alarak arastirmalarim
stirdiirmiis ve buna bagl olarak kisilik hakkinda farkli fikirler ortaya atmislardir. Bu kisilik
aragtirmalar1 yapilirken bazi arastirmacilar kisiligi olusum biciminden ele alirken bazi
aragtirmacilar kisiligin goriiniis biciminden yola ¢ikarak anlamaya ¢aligmaktadirlar. Kisilik

kuramlarin olusumunda klinik ¢alismalar biiyiik 6nem tasimaktadirlar (Yildizoglu, 2013:54).

Kisiligi anlamak icin birgok yaklasim ortaya ¢ikmistir. Bu yaklagimlar bir kuramla
bagdasmaktadir. Her hangi bir yaklagimin bagdastigi kuram, kurami olusturan psikologlarin
tutarli davranis kaliplarini agiklayan calismalardan gelmektedir. Kisilik kurameilart kisilik
farkliliklarinin nasil ortaya c¢iktigini, kisiligin altinda yatan sebepleri ve mekanizmalart ve

bunlarin kisinin davranis kaliplarina nasil doniistiigiinii agiklamaktadirlar (Keskin, 2016:21).

2.3.1.1. Psikanalitik Kuramlar:

Psikanaliz, baz1 sinir hastaliklarinin tedavisinde kullanilan bir yontemdir. Psikanalitik
kuram c¢aligmalari; Sigmund Freud, Carl GustavJung ve Alfred Adler gibi psikanalizci
yaklagimi benimsemis bilim adamlari tarafindan ortaya konmustur. Asagida bu isimlerin kisa

bir sekilde agiklamasina yer verilmektedir (Keskin, 2016:22).

Psikanaliz kurami benimseyen aragtirmacilara gore iki tiir kisilik yorumu
bulunmaktadir. Birinci diisiincede; kisiligin olusumunda en 6nemli faktoriin bilingaltinin
olusturdugu motivasyondur. ikinci diisiincede ise bu ortaya ¢ikan motivasyonla beraber ortaya
cikan engel olma arzusu ve savunma mekanizmalar1 arasindaki c¢atismayir tanimlayan

diistincedir (Yeni, 2015:54).
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Psikanalizin olusumu 19. Yiizyilin sonlarina, 20. Yiizyilin baslarina denk gelmektedir.
Psikanalizin ortaya ¢ikmasiyla bireylerin normal ve normal olmayan davranislarini anlamak
kolaylagmistir. Zamanla baglangigta edinilen bilgilere yenileri eklenmis ya da bazi bilgiler
yanliglanarak degistirilmistir. Her bilimsel ¢alisma ve arastirma gibi psikanalitik de hala
gelismeye ve degismeye devam etmektedir. Psikanalitik kuram ilk olarak Sigmund Freud
tarafindan one siiriilmiistiir. Insanlarmn normal ve normal olmayan zihinsel siireclerinin
isleyisinin davraniglarina nasil etki ettigini ve insan davramislarina somut olarak nasil
yansidigina iliskin bilgiler bu kuram sayesinde literatiire ge¢mistir. S. Freud’un baslatmis
oldugu bu kuram daha sonralar1 kimi Freud’un 6grencisi olan; Adler, Jung, Horney tarafindan

elestirilmis ve bazi degisimlere maruz kalmistir (Y1ldizoglu, 2013:55).

Farkliliklar olmasina ragmen bu kuramcilarin psikanalitik hakkinda bazi ortak goriisleri

bulunmaktadir. Bunlar asagidaki sekilde siralayabiliriz:

¢ Baslangic noktalar1 ortak olan bu psikanalitik kuramcilar daha sonralar1 kendi kisilik
kuramlarmi gelistirmiglerdir.

e Psikanalitik kuramcilar her ne kadar kendi kuramlarimi gelistirmis olsalar da
kuramlarinda biling kavramindan ¢ok bilingalt1 kavramina yer vermislerdir.

e Psikanalitik kuramcilar arastirmalarint  normal olmayan bireyler {izerinden
yliriitmislerdir.

e Insanlarin davranislari nedensiz degillerdir (Yildizoglu,2013:55).

Sigmund Freud ve Psikanaliz:

Sigmund Freud kisilik ile alakali ¢alismalarinda ii¢ ayr1 kuram gelistirmis ve her biri ile
ilgili ayr1 ¢alismalar yaparak bu temel kuramlarmi agiklamistir. Bu kuramlar; Topografik
kuram, Yapisal kuram ve i¢gilidiisel kuram olarak siralanabilir (Keskin,2016:22).

Topografik Kuram:

Freud, zihinsel olaylar1 algilama ve farkinda olma durumuna goére bu kurami
olusturmustur. Bu kuram; biling, biling dncesi ve bilingdist olmak iizere ii¢ temel kavramdan

olusmaktadir. Bilingdis1 kavrami kendi igerisinde bilingalti ve bilingdisi olmak tizere iki
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grupta incelenmistir. Farkindaligimizin ardindaki diirtii ya da iggiidiilerimizi iceren kisim
bilin¢dis1 olarak agiklanmis, bununla birlikte s6zlerimizin, hareketlerimizin ve duygularimizin
yonlendiricisi olarak aciklanmistir. Birey istedigi zaman biling disinda yer alan duygu ve
diisiincelerini istedigi zaman bilince aktaramaz. Freud, bilingcaltt kavraminin iki temel
kaynaginin bulundugunu soyler. Bu iki temel kaynak olarak birincisi bilingtir, ikincisi de
bilingdigidir. Bilingalt1 kavrami biling disina gore bilince daha yakin bir noktada bulunur.
Bilingalt1 bilingdigina oranla bilingli diizene daha yakindir ve daha rahat gegisleri saglayabilir.
Bu kuramda biling kavrami bilingdis1 ve bilingaltina gore daha az rol oynar. Bu kuramin
temelinde davranislarimizi ve hislerimizi yonlendiren seyin bilingalt1 ve bilingdisindan
kaynaklandig1 sOylenir. Biling kavrami zihinsel olarak farkindaligi temsil eden bir kavramdir.
Kisi farkinda oldugu kadar bilinglidir. Freud, yaptig1 calismalarda bazi durumlarin bu kuram
cergevesinde acilanamadigini fark etmis kuramina yeni bir kuram olarak yapisal kurami

eklemistir (Tekin,2012:102).

Yapisal Kuram:

Freud’a gore zihnin sahip oldugu ii¢ ana enerji kaynagi bulunmaktadir. Bunlar; id, ego
ve superego olarak adlandirilir. Kisilik olusumu gerceklesirken bu ii¢ temel kavram etrafinda
sekillenir. Id kisinin i¢sel ve haz kaynag1 olan yanin, superego, kisinin toplumsal ve ahlaki
yanini ve son olarak ego, kisinin id ve siiperego arasindaki dengeliyi ve diizenleyici yanini

temsil eder.

Freud’a gore; topografik model insan kisiligine sinirli bir agiklama getirmistir. Buna ek
olarak yapisal modeli ortaya ¢ikaran Freud, bu modelde kisiligi benlik (Ego), alt- benlik (id)
ve Ust- benlik (siiper ego) olarak ayirmustir. Freud dogdugumuzda tek bir kisilik yapisinm var
oldugunu savunur. Bu Alt benlik olan id’dir. Alt benlik bizim bencil kismimiz1 temsil eder ve
yalnmizca kisisel isteklerimizi tatmin etmeye calisir. Alt benlikteki haz ilkesi geregince id;
hi¢bir fiziksel ya da toplumsal smirlamay: dikkate almaz ve yalnizca kisisel tatmini
saglayacak seylerle ilgilenir. Freud’a gore alt benlik, istediklerini elde etmek ig¢in siirekli
reflekssel harekete bagvurmaz. Alt benlik kimi zaman isteklerini gerceklestirmek icin dilek
gerceklestirme yontemine bagvurur. Yani eger bir bebek aciktiysa ve yakininda yiyecek
bulunmuyorsa alt benlik istedigi seyin hayalini kuracaktir. Freud riiyalarimizin da bir tiir dilek

gerceklestirme oldugunu ifade eder (Burger, 2006).
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Cocuklar iki yasindan itibaren g¢evreleriyle etkilesime ge¢meye baslarlar. Bununla
birlikte kisiligin ikinci yapisi gelismeye baslar. Benlik (ego), gerceklik ilkesine gore hareket
etmekte yani ilk gorev olarak alt benligin diirtiilerini gergeke¢i bir sekilde tatmin etmeye
caligmaktadir. Alt benligin diirtiileri genellikle toplumsal yasama uygun degildir ve toplumsal
yasami tehdit eder. Benlik burada, bu diirtiileri bilingaltinda tutmaya calisir. Benligin tek
gbrevi alt benligi bilincaltinda tutmak degildir. insan, gereksinimleri karsilanmadiginda
gerginlesir. Benligin bir diger gorevi, gereksinimler karsilanmadiginda duyulan gerginligi
azaltmaktir. Eger agsaniz, alt benlik etrafinizda olan her yiyecege saldirabileceginizi soyler.
Buna karsilik olarak benlik, bu hareketin kabul gérmeyecek bir hareket oldugunu soyler ve

sonuclarmin neler dogurabilecegini soyler (Burger, 2006).

Cocuk bes yasma geldiginde kisilik yapisin iigiincii basamag: gelismeye baslar. Ust
benlik; toplumun ve anne babalarin deger yargilarini, sinirhiliklarini ve standartlarini belirler.
Ust benlik kisitlayict bir rol iistlenir. Neyi yapip neyi yapamayacagimizi bize sdyler. Ust
benlik ahlaki ilkelere uyulmadiginda kisinin sugluluk duymasini saglayarak ahlaka aykiri
davramglar yapmasma engel olur. Ust benligin gorevi ahlaki ilkelere aykiriliktan dolaya
cezalandirmak degildir. Bununla birlikte benligin davraniglar hakkindaki erdemli ve dviilmesi

gereken seylerin ne olduguna karar veren mekanizmadir (Burger, 2006).

Id: Freud’a zihnin ilk gelisen boliimii iddir. Psisik ve iggiidiisel iki enerji kaynagi olan
biyolojik iki giidiiyii igerir. Freud, bu iki temel giidiiyii; cinsellik ve saldirganlik olarak ifade
eder. Idin hedefi keyif almak, keyif olan seylerin pesinden gitmek ve biyolojik ihtiyaglarmi
karsilamaktir. Freud’a gor id tamamen bilin¢disinda isler ve bunu buzdaginin su altinda kalan
kismi olarak agiklar. Idd’e temel kavram olan haz ilkesine gore kisitlamalar ve toplumsal
kurallar gz ardi edilebilmeli giidiiler tatmin edilmelidir. Idde; muhakeme, mantik ve ahlaki

ogeler yer almaz ve goz ard1 edilir. Id, tamamen bencilce ve kendi keyfine gore hareket emek
ister (Plotnik, 2009).

Siiperego: 1d dogum anindan itibaren hatta anne karninda gelismeye baslamisken, cocuk
belli bir yasa gelmesi ve idrak seviyesinin artmasiyla beraber toplumsal kurallarla ve ahlaki
ilkeler ile karsilasir ve bu yeni duruma adapte olmaya calisir. Cocuklar isteklerini tatmin
ederken belli kurallara ve diizenlemelere uymalari gerektigini 6grenmeye basladik¢a siiperego
gelismeye baglar. Freud’a gore zihnin iigiincii enerji kaymagi olan siiperego, erken ¢ocukluk

doneminden itibaren egodan beslenerek gelismeye baslar. Siiperegoda hedef; kisi isteklerini
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tatmin ederken anne baba veya bakicinin ya da i¢inde bulundugu toplumun ahlaki deger ve
standartlarinin uygulanmasidir. Freud’a gore siiperego buzdagmin goriinen kismidir. Yani
kisinin bilin¢li oldugu, farkinda olugu zamanlarda superego yer alir. Cocuktaki siiper ego
gelisimi anne baba ile etkilesiminin artmasiyla baslar ve dis ¢evre ile olan iletisimi arttik¢a
siiperegonun gelisimi de artar. Cocuk; ahlaki degerleri, toplumsal kurallari benimsedikce
gelisir.stiperegosu fazlaca gelismis bir bireyde toplumsal kurallara uyulmadigi ya da ahlaki
ilkeler ¢ignendiginde sucluluk hisleri meydana gelir. Keyif almaktan hoslanan id, sucluluk
duymamak igin siiperegoyu dinlemeye mecbur olur. Siiperego idin isteklerini engellemeye

yardimci bir vicdan olarak diisiiniilebilir (Plotnik, 2009).

Eqgo: Id ve siiperego arasinda arabulucu ve idare edici olarak ego yer alir. Bebeklik
doneminde bebeklerin istekleri anne ve babalar1 tarafindan kisitlanmaya basladiginda ego
gelismeye baslar ve ¢cocuk isteklerini kontrol etmeyi yavas yavas dgrenir. Freud’a gore zihnin
ikinci enerji kaynagi egodur. Egonu hedefi; idin isteklerini tatmin etmede giivenli ve
toplumsal olarak kabul edilebilir bir sekilde yerini getirmeyi saglamaktir. Ego, idin istekleri
ve sliperegonun kisitlamalar1 arasindaki dengeyi saglayan mekanizmadir. Freud’a gore
egonun biiylik bir kismi1 biling diizeyindedir. Yani buzdaginin goriinen kismindadir. Egonun
daha kiigiik boliimleri, idin isteklerinin bastirilmis olan kisimlari bilingdisinda yer alir. id’de
haz ilkesi mevcutken egoda gergeklik ilkesi bulunur. Gergeklik ilkesine gore sadece toplumsal
olarak kabul edilebilir istekler ve arzular tatmin edilmeli, toplumsal ilkeler ve ahlaki
ozelliklere uymayan istek ve arzular bastirilmalidir. Ego; mantikli, sosyal agidan kabul
edilebilir bir sekilde hareket eden bir arabulucu olarak diisiiniilmelidir. Ego; id ve
siiperegodan farkli hedefleri olmasindan dolay1 ortaya ¢ikabilecek catismalari ¢ézmek igin

vardir (Plotnik, 2009).

Genel olarak aciklamak gerekirse; yapisal kuram, id, siiperego (iist ben) ve ego
(ben)’dan olusan ruhsal yapilar1 kapsayan modeldir. Id, herhangi bir irade ya da toplumsal
kurama uymadan haz ilkesini ele alarak hareket ederken; siiperego, idin isteklerine karsi
olarak anne babalardan, gelenek ve goreneklerden, sosyal cevreden, egiticilerden aktarilan
ogrenilen bilgiler ifade edilir. Ego ise; icgiidiisel istekler ile siiperegonun kurallarina ve dis
diinyaya uyum saglamada devreye giren mekanizmadir. Bunu yaparken gerceklik ilkesine

gore hareket eder (Keskin,2016:23).
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Icgiidiisel Kuram:

Bu kuram libido kurami olarak da ifade edilmektedir. Libido, cinsel i¢giidiiniin kendini
disa vurmasini saglayan giice denir (Keskin, 2016:23). Bu kuramda libidonun iireme oncesi
evreleri ele alinir. Freud bu kurami psikoseksiiel gelisim donemleri olarak ele almistir. Bu

gelisim donemlerini ele almadan 6nce libido hakkinda agiklama yapmak faydali olacaktir.

Topografik model sahneyi, yapisal model de kisileri tanimlar. Freud’a gore sistemi
harekete gegiren seyin ne oldugu 6nemlidir. Libido; yasam ya da cinsellik i¢giidiisii olarak
adlandirilir. Thanatos olarak adlandirilan sey ise 6liim ya da saldirganlik i¢giidiisiidiir. Bu iki
temel icgiidii sik sik birlikte hareket etmektedirler. insan davramislarinin birgogu yasam ve
cinsellik i¢gilidiistine baglanir. Freud’a gore oliim icgilidiisii disa dontiktiir ve digerlerine
saldirmak olarak ortaya ¢ikar. Freud, biitiin insanlarin islevlerine diisiik ya da yiiksek diizeyde
giic veren bir psisik enerjiden bahseder. Buna gore bir psikolojik islev i¢in harcanan enerjinin

bir baska islev i¢in kullanilamayacagidir (Burger, 2006).

Psikosekstiel gelisim donemlerine bakacak olursak; Freud bu donemleri bes ana
boliimde aciklar. Freud’a gore yetiskinlikteki kisiligimiz yasamin ilk alti yilinda olusur ve
bunlarin etkileri o6lene dek siirer. Psikolojik olgulari genellikle cinsellik c¢ergevesinde
olusturmustur. Bu sebeple erken kisilik olusumunu genellikle cinsellik temasi {izerine
kurmustur. Freud’a gore her birimiz ¢ocuklugumuzda bir takim gelisim donemlerinden
geceriz ve her donemde cinsel yonden duyarli bir bolge bulunur. Freud’a gore her donemde
cocuklarin agsmak zorunda oldugu zorluklar ve krizler bulunur, ¢ocuklar bu dénemlerde bu

zorluk ve krizleri agmak durumundadirlar (Burger, 2006).

Bu donemler; oral dénem (haz merkezi agizdir.), anal donel (haz merkezi aniistiir),
fallik donem (haz merkezi cinsel organdir), gizil donem (arkadashk iliskilerinin devreye
girdigi donem) ve genital donem ( ergenlik donemidir. Cinsellik diirtiileri yeniden kendini

gosterir.).

e Oral Dénem: Bebegin agzi ile beslenmeden bagimsiz olarak haz elde etmeye yonelik
davranigsal ozellikler gosterdigi evreye verilen isimdir (Keskin, 2016:23). Bebekteki ihtiyag
ve algilamalar agiz bolgesindedir, bebek c¢evreyi agzi ile tamimaya calisir. Bu donemde

meydana gelebilecek cesitli saplantilar ileri yaslarda oral karakter adi verilen bagimlilik,
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pasiflik, aggozliilik gibi sendromlarin ortaya ¢ikmasina sebep olabilmektedir
(Tekin,2012:103). Bu evrede cinsel diirtii ve aglik diirtiisiiniin doyurucu nesnesi aynidir, o da
annenin memesidir. Bebek karnin1 doyurur ve bununla birlikte dudaklarinin emme hareketiyle
haz alir. Cocugun ilk sevgi nesnesi annesidir ve annesinin memesini hayat1 boyunca bagka

nesnelerde yeniden bulma ¢abasindadir (Kutlu,2014:10).

e Anal Dénem: Ikinci evre, ‘anal dénem’’, bebegin tuvalet egitimini aldig1 ve tuvalet
ihtiyacini giderirken haz almanin gergeklestigi evredir. Bebegin ihtiyacinin giderilecegi yer ve
zamana kendisinden baskalar1 karar verir (Keskin, 2016:23). Bu asamada aile, bebegin tuvalet
egitimi iizerinde 6zen gostermelidir. Bu donemin saplantilarinin sonucunda bireyde inatgilik,
cimrilik, bagkalarina ac1 vermek, escinsellik, diisiince bozukluklart gibi ruhsal bozukluklar
goriilme ihtimali vardir(Tekin, 2012:103). Bu evrede erojen bdlge yani haz bdlgesi aniistiir.
Bu donemde cocuklar i¢in diski kendilerinden bir parcadir. Onlar i¢in bu parcayr disariya
atmak, aslinda bagkalarina boyun egmek; i¢inde tutmak ise karst ¢ikmak anlamlarimi
gelmektedir. Cocuk anne ile kars1 karstyadir, diskisi lizerinden adeta bagimsizlik miicadelesi
verir. Digki ile iliski cocugun ayni zamanda g¢evresi ile olan iligkisini yansitir. Cocugun digkisi
ile olan iliskisi, onun disaridaki diger nesnelerle kuracag iliskinin temelini olusturur. Idrar ve
diski, cocuk nefret ettiginde yikici 6geleri, cocuk sevdiginde ise hediyeleri ve yapici 6geleri

temsil eder(Kutlu, 2014:10).

e Fallik Donem: Ugiincii evre, ‘fallik donem’ dir. Bu dénemde cocuklarin ruhsal ve

toplumsal agidan cinsel yasami belirginlesmeye baslar ve belirli kisilere yonelik sevgi
gosterisi ya da iki cinsten (anne-baba) birine kars1 yapilan tercih gozlenir (Keskin, 2016:23).
Stiper egonun gelistigi son asamadir. Siiper ego gelismezse bireyde cinsel rahatsizliklar,
otorite sorunu veya alisilagelmis kadin ve erkek rollerinin reddi gibi saplantili davraniglar
olusabilir (Tekin,2012:103). Ugiincii evreden itibaren cinsel iggiidiiniin yoneldigi nesne bir
insandir. Freud (1923) bu evreye, erkeklik organina agirlik vermis olmasindan dolay1 fallik
evre adim1 vermistir. Kiz cocuklarinin siireglerinin ¢ok net bilinmedigini itiraf etmistir.
Arastirmasini erkek cocuk iizerinden yapmis ve bu donemi erkek cocuk iizerinden agiklama

caligmistir. Freud’a gore her iki cins i¢in de penis 6n plandadir(Kutlu, 2014:10).

e Gizil Dénem: Bir sonraki evre, ‘gizlilik donemi’dir. Bu donemde ¢ocuklar ilk

donemlerdeki durumlar gizlemekte ve unutkanlik yasamaktadirlar. (Keskin, 2016:23). Bu
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donemde toplumsal baglantilar ve iligkiler kurulmaya baslanir. Mevcut cinsel roller 6grenilir,

saglamlasir, pekisir (Tekin,2012:103).

e Genital Donem: Son evre ‘genital donem’ dir. ergen kisilerin i¢lerinde var olan farkli

icgiidilerinin bir biitiin haline gelerek kendisi disinda bir nesne ya da kiside karsiligim
buldugu ya da bulmaya calistigi evredir(Keskin,2016:23).Bu donemde ergen bir yanda
yetiskin erkek ya da kadinin bedensel Ozelliklerini kazanirken diger yandan toplumun
kendisinden bekledigi kadin ya da erkek roliinii benimsemeye calisir ve ona gore hareket

etmeye calisir (Tekin,2012:103).

Alfred Adler ve Kurama:

Bu kuram daha iyi anlamak i¢in Adler’in hayatin1 anlamak gerekir. Adler, 1870 yilinda,
Viyana’da alt1 ¢ocuklu bir ailenin ii¢lincli ¢cocugu olarak diinyaya gelmistir. Cocuklugunun
biiylik bir boliimii abisinin gdlgesi altinda ge¢mistir. Cocukken bircok hastaliga yakalanmis
olmasindan dolay1 istedigi gibi bir ¢ocukluk gegirememistir. Fiziksel rahatsizliklarinin ¢ok
olmasi sebebiyle annesi tarafindan 6zel ilgi gormiistiir. Ancak erkek kardesinin dogumuyla
birlikte bu ilgi sona ermistir. Adler, okulda da asagilik duygusu ile basa ¢ikmak zorunda
kalmistir. Ders basarisinin vasat olmasi ve matematik dersinde ¢ok basarisiz olmasindan
dolayr G6gretmenin babasina Adler’t okuldan almasmi sdylemistir. Bu durum Adler’in
giidiilenmesini saglamis ve ders basarisi olarak sinifin en iyilerinden biri olmay1 basarmistir.
1895 yilinda tip okumak iizere Viyana Universitesine gitmistir. Adler higbir zaman Freud’un
ogrencisi olmamustir. Ikisi arasindaki iletisim, Freud’un Adler’i kendi tartisma grubuna davet
etmesiyle baglamistir. Ve Adler bu grubun ilk bagkani secilmistir. Daha sonralar1 aralarindaki
gorlis ayriliklart bliylimiis ve 1911 yilinda Adler istifa etmistir. Bundan sonra Adler yeni bir
grup olusturmus ve bu grupta Adler ile birlikte birkag tiye daha bulunmustur. Daha sonralari
Adler bir dergi ¢ikarmaya baslamis katt Freudcu kurama yeni bir yorum getirmistir.
Cocuklugundaki asagilik duygusunu yenme davranisi daha sonralart biitiin hayatt boyunca
Freud’u ge¢me ve boy oOlgiisme tizerine olmustur. Afred Adler, Freud’la yollarin1 ayiran ilk

psikanalitik tiyesidir (Burger, 2006).

Adler’in kisilik kurami ise, amaca yoneliktir, biitiinlik igerisindedir ve benlik
anlayiglarimi saglayan bir kisilik kurami olusturmustur. Benligin biitiinliiglinii, ‘hayat tarz1’

olarak adlandirmaktadir. Ve bu kavrami kisinin kendisi olusturmaktadir (Tekin,2012:106).
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Adler’e gore, ilk c¢ocukluk doneminde meydana gelen hayat tarzi, iyi bir sekilde var
oldugunda hayatta kalir. Adler kisilik kuraminda asagilik duygusu ve {stiinliikk duygusu
kavramlarindan bahseder ve bu duygularin asir1 bir sekilde gelistiginde kompleksler ortaya
cikar. Adler her istiinliik ¢abasinin i¢inde az da olsa gizil olarak asagilik kompleksi; her
asagilik c¢abasinin igerisinde de istilinlilk ¢abast mevcuttur. Bu duygular ilk olarak aile

ortaminda ortaya ¢ikar (Keskin, 2016:25).

Adler’in kisilik kuraminda bizlere yardimci olacak kavramlar arasinda; iistiin olma

cabasi, kisilik gelisiminde ebeveyn etkisi ve dogum sirasi sayilabilir.

e Ustiinliik Cabasi: Adler’e gore hepimiz yasama asagilik duygusu ile baslariz. Giigsiiz

ve caresiz bir ¢cocuk yasamini siirdiirmek i¢in kendisinden biiyiik ve giiclii yetiskinlere ihtiyag
duyar ve onlara bagimhidir. Bu da asagilik duygusunun ilk Ornegidir. Yasam boyunca
gosterecegimiz ¢abanin baslangicini da bu durum olusturur. Bu ¢aba da istiinliik cabasidir.
Adler’e gore istiinliik ¢abasi, yasamda giidiileyici bir giictlir. Biitiin psikolojik olgularda
iistiinliik ¢abasi acik bir sekilde goriilir. Yasamda yaptigimiz neredeyse her sey karsimiza
¢ikan engeller lizerinde iistiinliik kurmak ve bu sekilde de asagilik duygularimizdan kurtulmak
iizere tasarlanmistir. Esasinda asagilik duygusu basarili olmada gereklidir ama bazi insanlarda
bu asagilik duygusu ters bir etki yaratarak kendilerini biitiin herkesten daha asagilik
olduklarina inanirlar ve burada da asagilik kompleksi ortaya ¢ikar. Adler’e goére toplumsal
uyumu yakalamis insanlar Ustlinliik c¢abalarini toplumsal ¢ikarlar dogrultusunda yerine

getirirler (Burger, 2006).

o Kisilik Gelisiminde Anne Baba Etkisi: Adler de Freud gibi yasamin ilk alt1 yilinin

kisilik gelisimi tlizerinde 6nemli bir etkisi oldugunu savunur. Ancak Freud’dan farkli olarak
Adler anne baba etkisi ilizerinde de durmustur. Adler, iki tiir anne baba olumsuz kisilik
gelistirmelerine sebep olacak davramislarindan bahseder. Ilkinden; cocuklarina asir1 dzen
gosteren, asirt korumaci ebeveyn tutumundan bahseder. Bu sebeple bu sekilde tutuma sahip
bir ailede biiyliyen ¢ocugun simarik olmasi beklenir. Ebeveynlerin yaptig: ikinci hata olarak
cocuklarin thmal edilme davranisindan bahseder. Bu tiir davraniglara maruz kalan ¢ocuklar
soguk ve slipheci olurlar. Yetiskinlikte bu ¢ocuklar sicak iliski kurmakta zorlanirlar (Burger,

2006:153).
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e Dogum Swrasi: kisilikte dogum sirasinin etkili oldugunu vurgulayan ilk psikolog

Adler’dir. Buna gore ilk ¢ocuk, ortanca ¢ocuktan; ortanca c¢ocuk, daha sonra dogan
cocuklardan farkli kisilik yapisi gelistirir. Ilk ¢ocuklar genellikle simartilarak biiyiitiiliirler
fakat bu ¢ok uzun siirmez. Ikinci ¢ocugun gelmesi ile tabir yerinde ise ilk g¢ocuk tahttan
indirilmis olur. Adler’e gore sorunlu c¢ocuklar, nevrozlular, suclular, ayyaslar ve cinsel
sapiklar genellikle ilk cocuklardan ortaya ¢ikar. Adler’in ortanca kardese yonelik
degerlendirmeleri daha olumludur. Bu ¢ocuklarin simartilma gibi bir liiksleri yoktur. Ortanca
cocuklar genellikle giiclii bir {istilinliik ¢abas1 gosterme egilimindedirler. Cocuk olarak ortanca
kardes; biiyiik kardesi kadar giiclii, hizli ya da akilli degildir. Nu sebeple ¢ok caba harcarlar.
Bu da okulda ya da is yerlerinde ¢ok basarili olmalarin1 saglar. Adler’e gore ilk dogan
cocuklar en sorunlu olan gruptur. Fakat en kiiciik kardeslerin de kendilerine 6zgii sorunlari
oldugunu sdyler. Kiigiik kardesler cocukluklari boyunca biitiin aile iiyeleri tarafindan
simartilir. Adler’e gore bu Ozel muamelenin de bedeli vardir. Simarik biiyiiyen bir ¢ocuk
bagimhidir ve kendi kararlarini vermekte zorlanir. Son ¢ocuklar giiclii asagilik duygularina
sahiptirler. Bunun sebebi de ¢evrelerindeki herkesin kendilerinden giiclii ve biiyiik olmasidir

(Burger, 2006:154).

Her bireyin hedefleri kendine 6zgiidiir. Iki insanin ayni hedefe ulasmakta ayn1 ydntemi
izliyor olsalar bile her bireyin amacina ulagsmadaki yontemi farklidir. Bir kisinin hedefine
ulagsmak i¢in kullandig1 yonteme yasam tarzi denmistir (Ashcraft, 2009). Adler’e gore kisilik
yapisinin 6nemli bir basamagin1 olusturan karakterin sadece kisiler arasi iliskilerde etkili

olabilecegini savunmustur (Kahveci, 2001:20).

Carl Gustav Jung ve Kurami:

Jung, 1875 yilinda Isvigre’de dogmustur. Cocuklugunda cok i¢e kapanik bir cocuk olan
Jung, her zaman kendi duygu ve diisiincelerini kendine saklamistir. Kendisini en iyi anlayacak
kisinin kendisi oldugunu ve kimsenin kendisini anlayamayacagini diistinmistiir. Gordiigi
riiyalar iizerine saatlerce diisiinen biridir. Delikanli oldugu zamanlarda kendisinin aslinda
baska bir kisi oldugunu diisiinmiis, biitlin hayati boyunca bu ikinci kisiligini aramistir.
Jung’da yogun bir sekilde bulunan kendini anlama istegi onu psikiyatride yeni gelismekte
olan bir alana yonlenmesine sebep olmustur. Jung’daki insan diisiince yapisi ile ilgili meraki
onun Freud’la tanigsmasini saglamistir. Freud’un kendisine ait kisilik goriislerine ait karsit

fikirlere karsi ne kadar tahammiil edemedigini gordiikkten sonra Freud’un grubundan
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ayrilmistir. Kendisinin ger¢ek dogasini anlayabilmek amaciyla yedi yil boyunca kendisini dig
diinyadan soyutlamistir. Jung, bu i¢ gozlem doneminin ardindan yeni bir kisilik kurami
gelistirmistir. Birgok kitap yazmus, bircok ders vermistir. Insan kisiligine yonelik &nemli

gortisler 6ne stirmiistiir (Burger, 2006:10).

Jung Freud’dan ayrildiktan sonra kendisi psikoterapist olarak ¢alismaya devam etmistir.
Diger iilkelere iligkin kiiltiirleri incelemek, gbézlemlemek icin diinyay1r dolasmistir. Bunu
sonucunda da analitik psikoloji adinda kendi psikoloji okulunu kurmustur. Jung’un kisilik

kuraminda bahsi gecen kavramlar; ortak bilingalt1 ve arketiplerdir (Burger,2006:161).

e Ortak Bilincalti: Jung’a gore biitiin insanlar yetisirken belli basli deneyimler yasarlar.

Jung Kisisel bilingaltinda ayri olarak hepimizin ortak bir bilingaltina sahip oldugumuzu
sOyler. Aymi kisisel bilingalt1 gibi ortaya ¢ikarilmasi zor olan diisiinceler ve imgeler ortak
bilincaltinda da bulunur. Fakat kisisel bilin¢altindan farkli olarak insanlar bu imge diisiinceleri
bastirmaya ¢aligmaz. Her insanin dogdugunda belli bir bilingaltt malzemesi mevcuttur. Ortak
bilingaltinda bulunan malzemelerimiz ¢evremize tepki vermemizi saglar. Ortak
bilingaltimizda bulunan anne imgesi bizim annemizle ¢abucak etkilesime gegmemizi saglar.
Atalarimizdan kalan bilingalt1 imgeleri, verdigimiz tepkileri de sekillendirmektedir. Jung

ortak bilincaltimizda bulunan her bir imgeye arketip adin1 vermektedir (Burger,2006:157).

e Baslica Arketipler: Anima; erkegin disi yoniinii temsil etmektedir. Animus ise diginin

erkeksi yoniinli temsil etmektedir. Jung’a her erkegin icerisinde bir disilik, her kadinin
icerisinde bir erkelik bulunur. Bu arketipler insanlarin es se¢mesinde ve iligkileri
yuriitmesinde gerekli ve elzemdir. Segtigimiz esler igimizdeki anima ve animusun bir
yansimasidir. Biitiin insanlarin aradig1 kadin ve erkek imaj1 bilingaltinda mevcuttur. Insanlarin
aklindaki kadin ya da erkek imgesine uyma derecesi kisinin o kisiye yakinlagma derecesini

gosterir.

Jung’un bahsettigi bir diger arketip ise golge kavramidir. Golge kavrami insanlarin
olumsuz tarafini temsil eder. Yani kisiligin karanlik yoniinii temsil etmektedir. Insanlarin
kotiiliige egilimli oldugu, seytan olarak simgelestirilmis bir arketiptir. Golge insan
bilingaltinda bastiritlmis bir sekilde bulunur. Jung da Freud’un yansitma savunma
mekanizmasina benzer olarak insanlarin kendilerinde sevmedigi oOzellikleri baskalarinda
gordiigiinii soyler (Burger, 2006:157-159).
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Jung yeni Freudcular arasindaki en iiretken yazardir. insan davranisinin birgok boyutuna
deginmistir. Jung’un yazilar1 uzun yillar ilgiyle okunmus ve hala okunmaya devam etmektedir

(Burger, 2006:161).

Karen Horney ve Kurami:

Karen Danielsen, Almanya’da bir gemi kaptanin ikinci g¢ocugu olarak diinyaya
gelmistir. Kiiciik yaslarindan itibaren kadin olmasindan kaynaklanan bir¢ok haksizlik yagsamis
ve dislanmigtir. Babasinin kati, disiplinli, otoriter bir adam olmasindan dolayr erkeklerin
{istiinliigiinii asilamaya ve ispat etmeye c¢alisarak kendisine Incil’den vaazlar vermistir.
Karen’in tiiniversiteye gonderilmesinde babasini ikna eden kisi annesi olmustur. Berlin
Universitesi o dénemde kiz 6grenci kabul eden ¢ok az iiniversiteden biridir ve Karen oraya
girmeyi basarmistir. Universitede esi Oskar Horney ile tamismistir. 1915 yilinda tip
diplomasini almistir. Berlin Psikanaliz Kurumunda ¢alismis, daha sonra Amerika’ya gog¢ edip
New York Psikanaliz Kurumuna katilmistir. Freud’un goriislerine karst ¢iktigi ve bunlart
acikca belirttigi icin kurumun iiyeliginden ¢ikarilmasina oy birligi ile karar verildi (Burger,
2006:172).

Horney, Freud’un 6zellikle kadinlar hakkindaki bazi goriislerine karsi ¢ikmistir. Freud’a
gore kadin ve erkekler farklh kisilikler ile diinyaya gelirler. Ancak Horney’e gore kadin ve
erkekler arasindaki farkliliklar biyolojik nedenlerden kaynaklanmamaktadir. Bu farkliliklarin
ana nedeni toplumsal ve kiiltiirel etkilerdir. Horney, kisilik gelisimi tizerindeki toplumsal ve
kiiltiirel etkileri incelemistir. Horney’e gore davranislarin nedenleri ¢ogunlukla kiiltiireldir.
Dogustan gelen nedenler ¢cok simirlidir. Horney psikanalitie iki 6nemli katkida bulunmustur.
Bunlar; Nevroz hakkindaki goriisleri ve kadin psikolojisi iizerine olan goriisleridir (Burger,

2006:171).

e Nevroz: Horney ii¢ nevrotik kisilikten bahseder. Bu ii¢ kisilik tipinin ortak noktasi
yetersizlik ve giivensizlik duygularina sahip olmasi be bu duygularla umutsuz bir sekilde basa
cikmaya c¢alismasidir. Kisilerarasr iligkilerde yikici bir tarza sahiptirler ve bu yikici tarz, sahip
olduklar kaygilar1 azaltmada kullandiklar1 bir savunma mekanizmasidir. Horney’e gore bu
nevrotik davraniglarin sebebi ¢ocuklukta yasanan kisiler arasi iligkilerin bozuk olmasidir.

Anne babanin yaptiklar1 birgok davranis ¢ocuklarin kaygi duymasina sebep olur. Horney’e
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gore kaygi yaratici ortamda biiyliyen ¢ocuklar kendilerini tehdit eden insanlara kars1 strateji
gelistirirler ve stratejiler kisa siireligine kaygiyr hafifletmektedir. Sosyal iliskilerini kaygi
kaynakli olarak yiiriitiirler ve bu da bu tarz kisilerin kaygilarindan kurtulmak igin nevrotik
etkilesim tarzlar1 gelistirmelerine sebep olur. Horney’e gore nevrozlu insanlar kaygi yaratacak
deneyimlerinden ka¢inma davramisini ii¢ sekilde gergeklestirirler. /nsanlara dogru yonelmede,
cocuklar digerlerine bagimli bir sekilde yasarlar. Ve etrafinda bulunun insanlardan her zaman
sevilmeyi ve kabul gérmeyi isterler. Insanlara karsi hareket etmede; bir énceki durumda
insanlara yapismak varken burada insanlardan kagmak vardir. Bu tarz ¢ocuklar; saldirgan ve
diismanca davranislarla i¢lerinde bulunduklar1 kotii davraniglarla basa ¢ikmaya calisirlar.
Yetiskinlikte daha karmasik bir nevrotik yapi ortaya cikar. Is yerinde is arkadaslarmi
somiiren, insanlara karst kirict yorumlar yapan kisiler olarak karsimiza c¢ikarlar. Bu tarz
insanlar herkesin temelde kotii olduklarini ve bagkalarini sémiirmeye c¢alistiklarini diistintirler.
Kazang elde edemeyecekleri kisilerden kacinirlar. Insanlardan uzaklasmada; hi¢ kimse ile
iletisim kurmama vardir. Bu tarz kisilere gore, kimse onlara ihtiya¢ duymaz ve bu ¢ocuklarda
gizlilik ve kendine yetme istekleri cok gii¢liidiir. Insanlarla duygusal iletisim kurmazlar. Bu
tarz insanlar gore kaygidan ka¢inmanin en iyi yolu insanlardan kagmaktir (Burger, 2006:171-

175).

e Kadin Psikolojisi-Freud’un bahsettigi kizlardaki penis kiskanghigina karsilik Horney,

rahip kiskang¢ligi kavramindan bahseder. Buna gore; erkekler kadinlarin ¢ocuk dogurma ve
bakma yeteneklerini kiskanirlar. Iki cinsiyette de kars tarafta bulunan, hayranlik uyandiran
bir 6zelligin bulundugunu soyler. Horney’e gore; erkekler ¢ocuk dogurma yeteneginin bu

eksikligini baska alanlarda basarili olarak dengelemeye ¢aligmaktadir.

2.3.1.2. Davrams¢1 Yaklasim

John B. Watson tarafinda baslatilan, psikolojide yeni bir hareketin baslangicidir.
Watson’a gore bir bilim dali olarak incelenen psikolojide zihinsel durumlar1 incelemek yerine
gozlemlenebilen davranislarin incelenmesi gerekir. Ciinkii, bilim sadece gozlemlenebilir
seylerle ilgilenmelidir. Psikolojinin neyi incelemesi gerektigine dair sorunu cevab1 Watson’a
gore; gozlemlenebilir, kestirilebilir ve kontrol edilebilir agik davraniglar olmalidir. Watson ile
birlikte baska arastirmacilar1 da kosullanma ve 6grenmede temel siirecler ile ilgili arastirmalar

da yapmislardir. Bu arastirmacilar da kisinin davraniglarindan yola ¢ikarak bazi seyleri ortaya
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koymuslardir. Ivan Pavlov, hayvanlar {izerinde arastirmalar yaparak klasik kosullanmay1 éne
stirmistlir. Daha sonra basgka arastirmacilar tarafinda edimsel kosullanma ortaya ¢ikarilmistir.
Bir baska davranig¢i arastirmaci olan Edward Thorndike, ceza verilmeyen hayvanlarin
olumsuz tepkiyle karsilasan hayvanlara gére ayni davranisi tekrarlama sikliklarinin daha fazla

oldugunu s6ylemistir (Burger, 2006:511).

Watson’dan sonra B.F. Skinner bu akimi siirdiirmiistiir. Skinner kendi davraniscilik
anlayisina radikal davranis¢ilik adin1 vermistir. Skinner, diisiincelerin ve igsel deneyimlerin
varligini reddetmez. Kendi davraniglarimiz igsel nedenlerini gozlemleyebildigimizi 6ne stirer

(Burger,2006:513).

Geleneksel davranis¢1 kuramcilar davranislarin nedenlerini kosullanmalar ile agiklar.

Kosullanma iki kola ayrilir; klasik kosullanma ve edimsel kosullanma.

Klasik kosullanma; var olan bir uyarici tepki iliskisi ile baslar. Pavlov, deneylerinde
uyarict tepki iligkisi icin yemek ve salya salgilama ikilisini kullanir. Laboratuvar ortaminda a¢
kopeklere et tozu ( uyarici) vererek salya (tepki) salgiladiklarini gézlemlemistir. Bu durumda
bir kosullanma bulunmamaktadir. Burada et tozu kosulsuz uyarict ve salya da kosulsuz
tepkidir. Daha sonra Pavlov kosulsuz uyarictya kosullu bir uyarict ekleyerek arastirmasina
yeni bir boyut kazandirmistir. Burada da et tozu ile birlikte a¢ kopeklere zil de ¢almistir. Her
et tozunu gosterdiginde zile de basmistir. Bunu birkag kez tekrar etmistir. Daha sonra et tozu
olmadan sadece zili calmistir. Ac¢ kopekler et tozu verilmese bile zil sesine salya
salgiladiklarin1  goézlemlemistir. Burada da zil sesi kosullu uyarici haline gelmistir.
Arastirmacilara gore klasik kosullanmanin bazi sinirliliklart vardir. Yeni bir uyarict tepki
iligkisinin kullanilabilmesi i¢in bu kosullu ve kosulsuz uyaricilarin birlikte kullanilmasi ve
pekistirilmesi gerekmektedir. Kosulsuz uyarici olamadan verilen kosullu uyarici bir zaman
sonra etkisini yitirmeye baglamaktadir. Bu kosullanmanin yavas yavas ortadan kaybolmasina
da sonme ad1 verilmistir. Bazi durumlarda da iki sey arasindaki iliski kurulamamaktadir. Bazi

uyaricilarda uyarict tepki baglariyla klasik kosullanma kurulmast miimkiin degildir
(Burger,2006:517-518).

Edimsel Kosullanma,; davranislarin ne siklikla yapildigi ile ilgilenir. Davranigin sikligini
arttiran etmenlere pekistirme, davramisim sikligini azaltan etmenlere ise cezalandirma adi

verilir. Psikologlara gore davranisin sikligini arttirmada iki tlir pekistirme vardir. Birincisi
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olumlu pekistirmedir. Olumlu pekistirmede; davranisin tekrar etme siklig1 artar ¢linkii
davranigin akabinde 6diil verilir. Olumsuz pekistirmede de; hoslanilmayan bir durumdan
kurtulmak i¢in davranisin tekrar etme sikligi artar. Edimsel kosullanmada istenmeyen
davraniglarin azaltilmasinda da iki durum vardir. Birincisinde pekistire¢ ortadan kaldirilir ve
davranmisin sonmesi beklenir. Ikincisinde ise; istenmeyen davranisin yok olmasi igin
cezalandirma kullanilir. Bir davranisin ardindan olumsuz bir uyarici geldiginde ya da olumlu
uyarict ortadan kalktiginda davranisin gerceklesme sikligi azalir. Klasik kosullanma gibi
edimsel kosullanmanin da smirhiliklar1 bulunur. Ilk olarak, cezalandirma dogru davranisi
ogretmez. Sadece istenmeyen davranisi belli bir siireligine ortadan kaldirir. ikinci olarak,
cezanin etkili olmasinda aninda ve tutarli bir sekilde uygulanmasi gerekmektedir. Ugiincii
olarak cezalandirmanin ¢ocuk {izerinde olumsuz etkileri bulunmaktadir. Cezalandirilan
davranis1 ¢ocuk tam olarak anlamayarak istenen davranis1 yapmaktan da vazgecebilir.
Cezalandirma sadece istenmeyen bir davranist belli bir siireligine  bastirir

(Burger,2006:518522).

Soyal Ogrenme Kurami: Bu kuramda temel olan sey, davranis ve cevre etkilesimidir.
Insanlarin davrams sekillerinin kendimizin bir yansimasi oldugunu savunurlar. Cevre
davraniglarimizi etkiler ve iginde bulundugumuz cevrenin tiirinii belirler. Digsal odiillere
karsilik olarak igsel odiiller de bulunur. Kisinin i¢sel hedefleri de insan i¢in pekistire¢ olabilir.
Pekistire¢ sadece disaridan gelen bir sey degildir. Sosyal 6grenme kuramcilar, kosullanmaya

icsel siiregleri de dahil etmislerdir (Burger,2006:525).
2.3.1.3. Hiimanistik Kuramlar

insancil psikolojinin temelde iki kuramcisi bulunmaktadir. Birincisi; Carl Rogers’dir.
Ikincisi ise; Abraham Maslow’dur. Varligimizin alani ve ozgiir irademiz her insan igin
biriciktir. Insancil psikolojide bazi temel kavramlar bulunmaktadir. Bunlar; kisisel

sorumluluk, simdi ve burada olma, bireyin fenomenolojisi ve kisisel gelisimdir.

e Kisisel Sorumluluk: Insanlar baslarma gelen seylerin esas sorumlulardirlar.

Davranislarimiz aslinda o an ne yapmak istedigimiz ve kisisel tercihlerimizi yansitir. Bazi
durumlarda yaptigimiz tercihlerin bedelleri agir olabilir fakat yine de bu tercihleri yapma
ozglirliigi bizim elimizdedir. Hiimanistik psikologlara gore, insanlar kendi yasamlarimi

sekillendiren kisilerdir. Bazi fiziksel kisitlamalarin disinda kendileri ile ilgili her seyi
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degistirme Ozgiirliigline sahiptirler. Bu psikolojik yaklasimda danisanlara kazandirilmaya
calisilan sey; yapmak istedikleri her seyi yapabileceklerini ve istedikleri her sey olabilme
gliciine sahip olduklarina inandirmaktir (Burger, 2006:419).

e Simdi ve Burada: insanlarm potansiyellerini tam olarak kullanmalarini saglamanin en

onemli yolu kisilerin yasamlarin1 oldugu gibi kabul etmeyi 6grenmek gerekir. Simdi ve
burada da elbette gemis ve gelecek diisiiniilmelidir fakat yasanmis ya da heniiz yagsanmamis
yasantilar lizerine ¢ok fazla diisiinmek kisilere ¢ok fazla zaman kaybettirir. Bu zaman bizim
icin kayip zamandir ve hayati dolu dolu yasamamiza engel olur. Hayat1 dolu dolu yasamanin

yolu simdi ve burada olmaktan gecer (Burger,2006:420).

eBireyin Fenomenolojisi: Buradaki danigma amaci danisanlarin nereden geldigini

anlamaya caligmalarim1 saglamak ve kendi kendilerine yardim etmelerini saglamaktir.
Sorunlarmin kaynagini anlayamayan insanlarin sorun kaymaklarini terapistin de anlamasi
miimkiin degildir. Terapideki amag¢ danisanlarin kendilerini anlamalar1 saglamaktir. insanlarin
karar vermelerini saglayan da yine kendileridir. Bireyler kendi kararlarini kendileri vererek

sorunlarin1 ¢ézmeye c¢alisirlar (Burger,2006:420).

o Kisisel Gelisim: Rogers’a gore potansiyelini tam kullanan kisiler, kendi baslarina

birakildiklarinda hayatin ytikii altinda ezilmezler ve kendilerini tatmin etmelerini saglayacak
bir varolus noktasina ilerler. Maslow’da bu kavram kendini gergeklestirme olarak viicut
bulmustur. Olabileceginiz her seyi oldugunuz da kendinizi gergeklestirmis birey olursunuz.
Rogers, kisinin bitmek bilmeyen kendini kesfetme siirecini olma siireci olarak tanimlar

(Burger,2006:421).

Carl Rogers ve Insancil Yaklagim:

Rogers, insancil psikolojinin Onciilerindendir. Danisana merkeze alan bir yaklagimi
savunur. Etkilesim gruplarinin gelismesinde énemli katkilari bulunur. Egitim ve diinya barist
gibi konularda da insancil yaklasim kullanilmistir. Rogers, insanliga doniik olarak iyimser bir
goriis sahibidir ve her bireyin igerisinde basarma ve mutluluk potansiyeli bulunur. Rogers’in

bu gorisleri kisilik yaklagimlarina giizel bir alternatif olusturmaktadir (Burger, 2006).
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Potansiyelini tam kullanan kigi; yasamda tam doyuma ulagsmis kisiler icin Rogers
tarafindan kullanilan bir kavramdir. Bu kisiler yeni deneyimlere aciktir ve baskalarini ile
birbirine benzer, kalip davraniglar sergilemezler. Amaglar1 yasimi tam anlamiyla
deneyimlemektir. Bu kisiler kendi duygularina giivenirler ve kendi deger, ilgi ve
gereksinimlerinin farkindadirlar. Bu kisiler duygularini diger insanlara gére daha yogun ve

daha derin bir bi¢imde yasarlar (Burger,2006:424).

Kaygt ve savunma; Rogers’a gore insanlar kendileri ile ilgili bilgiler tutarli olmadiginda
kaygi yasamaya baslarlar. Bu kaygiy1r kisiler tehdit edecek derecede ise kisi bunu biling
diizeyinin altinda tutmaya galigirlar. Rogers bu siirece bilingalt1 algi adint vermistir. B
kaygiyla bag etmede birey, kaygi ile alakali bilgilerin biling diizeyine ulagmasini engellemek
adina savunma mekanizmalar1 kullanir. Kaygi yaratan bilgiler ¢ogu kisinin kendi
gozlemlerinden olusur. Kullanilan savunma mekanizmalarindan carpitma ve inkar; kisa
vadede kaygiy1r azaltirken uzun vadede simdi ve burada yasantisini sekteye ugratir
(Burger,2006:425-426).

Deger kosullart ve kosulsuz olumlu kabul;, Rogers’a gore insanlarin cogu kosullu
olumlu kabul ile biiylimiislerdir. Cogu anne baba ¢ocuklari beklendigi gibi hareket
ettiklerinde ¢ocuklarini severler. Oysa her ¢ocuk davranigsal olarak kosulsuz olarak sevilmeye
ihtiya¢ duyarlar. Kosulsuz olumlu kabulde, kisi her ne olursa olsun kabul gorecegini ve

sevilecegini bilir.

Abraham Maslow ve Insancil Yaklasim:

Insancil yaklasima ¢ok &nemli katkilari olmus bir diger arastirmact Maslow’dur.
Maslow gereksinimler hiyerarsisi olusturarak insanlarin giidiilenmelerini saglayan etmenleri
aragtirmistir. Bu hiyerarsinin ilk basamagmi fizyolojik gereksinimler olusturur. Aglik,
susuzluk, nefes alma gibi temel yasam ihtiyaglarimiz bu gruba girer. Ikinci basamak giivenlik
gereksinimidir. Fizyolojik gereksinimler karsilandiktan sonra, gliven gereksinimi ortaya ¢ikar.
Giiven gereksinimi igerisinde; emniyet, korunma, yap1 ve diizen, korkulardan kurtulma gibi
ihtiyaglarimiz1 kapsar. Bir sonraki basamak ait olma ve sevgi gereksinimidir. Burada da
insanlarin  sevme sevilme ihtiyaglarindan bahseder. Bir sonraki basamak, saygi
gereksinimidir. Ait olma ve sevgi gereksiniminin doyurulmasindan sonra insanlarin dikkati
saygl gereksinimine yonelir. Maslow’un gereksinimler hiyerarsisinin son basamaginda

kendini gergeklestirme bulunur. Biitiin diisiik diizeyli ihtiyaglarimiz karsilandiktan sonra,
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insanlar hayattan ne istediklerini, hayatin anlamini1 sorgulamaya baslarlar. Bu sorularin yaniti
kisiden kisiye degisir. Cok az sayida insan potansiyellerini tam olarak gelistirerek kendini
gerceklestirmeyi saglayabilir Burger,2006:429-435). Maslow’a gore bireyleri motive eden
seyler temel ihtiyaglar ve temel fizyolojik ihtiyaglardir (Demirci,2003:15).

2.3.2. Kisilik Ozellikleri (Trait) Tle Ilgili Kuramlar

Bu kuramlar kisilerin benzer ve farkli yonlerini ele almaktadirlar. Nu kuram kisilik
tanimini, bireyin yapisinin sahip oldugu ozelliklerden kaynaklanan bir kavram oldugunu
soyler. Yani kisilerin 6zelliklerini bilmek ayni zamanda insanlarin kisiligini bilmek anlamina
gelir (Yeni, 2015:15). Ayirict 6zellik kuraminda kisinin bir davranisi tekrar etme derecesine
gore kisilik smiflandirilir (Keskin, 2016:31). Bu yaklagima gore kisinin kisilik 6zellikleri
yapisini tanimlamay1 saglayan, bireyin temel 6zelliklerini agiklayan ve kiside devamli olarak

boy gosteren 6zellikler agiklanmistir (Tekin,2012:114).

Bu kuramda, arastirmacilar, bireyin davranislarina yon veren 6zellikleri tanimlamaya
caligmislardir. Kisinin 06zelliklerinin bilinmesi kisiligin de bilinmesi anlamina gelir
(Tekin,2012:114). Ayiric1 6zellik teorisinde, kisilik 6zelliklerinin benzer ve farkli yonleri
Olgiiliir, tanimlanir ve siniflandirilir. Bunlar da kisilik yapisinin analiz edilmesini saglar.
Kiside var olan ayiric1 6zellik; kisinin belli bir sekilde hareket etme egilimini tanimlayan,
nispeten sabit ve kalic1 olan 6zelliklerdir (Plotnik, 2009:462). Kisilik kuramcilarina gore
bireyin davraniglarini ¢evresel ve sosyal durumlar belirler. Her birey karsilastigi olaya ayni
tepkiyi vermemektedir. Bu sebeple kisilik, parcalara ayrilarak incelenirse daha saglikli

sonuglar elde edilebilir (Yeni, 2015:16).

Ayirict ozellikler kisinin kisiligini tarif etmede bir tiir steno yontemidir ve bu da bu
kuramin kullanigliligmin oldugunu gdésterir. Birini tarif ederken onun bagkalarindan farkli
olan ayirici Ozelliklerini anlatiriz (Plotnik,2009:464). 1990’larda 63aboratuar deneyleri ve
soru listeleri ile istatiksel prosediirler kullanilarak ayirict 6zellik teorisi bes faktor modelinin
gelismesini saglamistir. Bu kuramda kisilik 6zelliklerinin dlglilmesindeki temel birim ayirici
ozelliklerdir. Ayirict 6zellikler, kisilik gelisimi hakkinda pek fazla bilgi vermez ama kisilikler
arasindaki farkliliklarin 6l¢iilmesinde, siniflandirilmasinda ve tanimlanmasinda arastirmacilar

onemli bilgiler ve veriler sunar (Plotnik,2009:473).
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Arastirmanin bu boliimiinde kisilik 6zellikleri kuramu ile ilgili Allport’un ayirict 6zellik
kurami, Murray’in kisilik kurami, Cattel’in kisilik 6zellikleri kurami ve McCrea ve Costa’nin

bes faktor kisilik 6zellikleri kuramina yer verilecektir.

2.3.2.1. Gordon W. Allport’un Ayirici Ozellik Kuram

1930 yillarinda Allport ve arkadaslar tarafinda kisilik 6zellikleri ile ilgili arastirma
yapilmaya baslanmustir. Allport ve arkadaslar bir¢ok sozliik karistirarak kisilikler arasindaki
farkliliklar1 belirlenmesini saglayan biitiin terimleri segmislerdir. Her tiirli kisilik farkliligin
tanimlayan bu terimler ilk basta toplam 18000 tanedir. Bunlardan 4500 tanesini ayirici 6zellik
olarak kullanilmasina uygun olacagina karar verdiler. Allport’a gore; ayiric1 6zellikler, kisin
cevresine uyum saglamasini saglayan ve sabit, siirekli egilimlerdir. Bu teorinin avantajli yonii,
herkesin becerilerini tanimlayabilecek kadar kapsamli olmasidir. Dezavantajli yonii ise, ¢cok
fazla uzun olmasi ve arastirmalar kullanilabilecek kadar pratik olmamasidir. Allport’un
yaptig1 ayirict Ozellikle ilgili c¢alismalari bagka arastirmacilarin da bu arasgtirma alanina
girmelerine ortam hazirlamistir. Binlerce ayiric1 6zelliklerin daha kullanigli olabilmesi i¢in
ayirict  Ozelliklerin kisaltilmasi gerekmektedir. Bu kisaltma islemi de Raymond Cattel
tarafindan yapilmistir (Plotnik,2009:462).

Allport’a gore kisilik; bireyin ¢evresine uyum saglamasini kolaylastiran, fizyolojik ve
psikolojik 6zellikleri dinamik bir sekilde yapilanmasidir. Dinamik yapilanma denilen sey;
stirekli degisen ve gelisen ortamlara uyum saglamak i¢in kisinin gergeklestirdigi kisisel bir
islevdir (Yeni, 2015:16).Kisiligi olusturan sistemler davranislarin da belirleyicileridir. Her
birey zaman icerisinde kendine o6zgii davranislar gelistirmektedirler. Insanlarin kisilik
ozelliklerini olusturma da zamanla icerisinde bulundugu ortamdan etkilenerek niteliksel bir

ozellik kazanmaya baslar (Tekin, 2012:116).

Allport, kisilik 6zellikleri ile ilgili yapilan ¢alismalarin sonucunda olusan {i¢ tiir kisilik

yapist oldugunu soyler:

Kardinal Ozelikler: Hayatin her alaninda karsimiza cikabilecek olan &zellikleri

tanimlayan Ozelliklere denir.
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Merkezi Ozellikler: Bireyin kisisel yasantis1 igerisinde, i¢cinde bulunan saldirganlik ve

duygusallik 6zelliklerini tanimlayan kavrama denir.

ITkincil Ozellikler: Bireyde bulunan biitiin diger 6zellikleri kapsayan ve diger iki 6zellik
tirtine gore daha az siklikla gosterilen davranigsal 6zellikleri kapsayan kavramdir

(Yeni,2015:17).

Allport, ayirict 6zellik kavraminin smirliliklarimin  farkindadir. Davranig, cevresel
etkilerden etkilenir ve ayiric1 6zellikler insanin ne yapacagini kestiremez. Allport, ayirici
ozelliklerimizin sinir sistemimizin fiziksel yapilarindan kaynaklandigini soyler. Kisilik

psikolojisinde ayirici 6zellik kavramini ilk olarak Allport kullanmistir (Burger,2006:239).

2.3.2.2. Raymond B. Cattel’in Kisilik Ozellikleri Kuram

Cattel’e gore kisilik, bir kisinin belli bir ortamdan nasil davranacagini belirleyen
etmenlerin toplamina denir. Cattel, kisilik gelisimini ele alirken 6grenme kavrami ile
psikanalitik kuramini birlestiren bir yaklasim igerisindedir. Kisilik gelisiminde ¢evrenin de
Oonemi yadsinamaz ve énemli bir etkiye sahiptir. Aile ise kisinin ¢evresel etmenleri iizerinde

en Onemli etkiye sahip olan faktordiir (Y1ldizoglu,2013:88).

Cattel, Faktor analizi teknigini kullanarak kisilik ozellikleri arasindaki iliskileri
anlamaya calismistir (Y1ldizoglu,2013:89). 1940’11 yillarda RaymondCattel, Allport’un 4500
maddelik ayiric1 o6zellik listesini faktdr analizi kullanarak daha temel ayirici o6zelliklere
indirgemistir. Faktor analiz denilen sey; bir¢cok farklt madde arasindaki ilisikleri tespit eder ve
beraber  gruplandirilmalarin  saglar. Karmasik  bir istatistiksel bir  yOntemdir
(Plotnik,2009:462). Cattel, Allport’'un 4500 maddelik ayirici 6zellik listesini, maddeler
arasindaki iligkilere bakarak 35 maddelik bir liste haline doniistiirmiistiir. Bu 35 temel ayirici
ozelligin kisilikler arasindaki biitiin farkliliklar1 agiklayabilecegini iddia etmistir. Cattel daha
sonra bu listeyi 35’ten 16’ya indirmis olmasina ragmen arastirmalarda kullanilabilmesi i¢in
hala ¢ok uzun oldugu goriilmektedir. Cattel’in bu listesinin kisalmasi tam olarak 30 yil

stirmiistiir (Plotnik,2009:462).

Cattell’in calismalarindaki ana hedefi, ka¢ temel kisilik O6zelliginin bulundugunu

kesfetmektir. Aktor analizini kullanarak kag¢ temel Ozellik oldugunu kesfetmeye calisan
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Cattell, caligmalarindan ¢ikan sonuglarda bulunan 6zelliklere kaynak 6zellikler adini1 vermistir

(Burger,2006:249).

2.3.2.3. Henry Murray’in Kisilik Kuram

Bu kurama gore, insan gelisimi; kisiligin bireysel Ozellikleri ile birlikte, biyolojik
ozelliklerin de ele alinmasi ile incelenmelidir. Bu incelemelerin kontrollii bir sekilde
yapilmasia 6zen gosterilmelidir. Murray’a gore kisilik; birbirine bagli tiim etmenlerin
zamanla Dbirbirleriyle etkilesim kurmasini ve bir biitin olmasini gerektirmektedir.
Gereksinimler kisiligin temelini olustururlar. Yani gereksinimler hiyerarsisinde hangi
basamakta oldugumuz bizlerin bulundugumuz yer ve duruma gore davraniglarini
sekillendirdigini ifade eder. Kisiliklerin olusumu gereksinimler ile paralel olarak ilerler.

(Yeni,2015:17).

Murray’ i kisilik yaklasiminda, psikanalitik yaklagim ile ayiric1 6zellik kavramlari ig
icedir. Murray’in kisilik alanina yaptig1 calismalardan tematik algi testi (TAT) calismalarinin
en Onemlilerindendir. Kisilik yaklasimini kisilikbilim olarak adlandirmistir (Burger,2006:246).

2.3.2.4. Robert R. McCrea ve Paul T. Costa’nin Bes Faktor Kisilik Ozellikleri Kuram

Kisilik ozelliklerinin arasgtirllmaya baslanmasi Allport ve arkadaglari ile olmustur.
Giliniimiize kadar gelen ve kullanilan kuram ise; Robert R. McCrea ve Paul T. Costa’nin
gelistirdigi bes faktor kisilik 6zellikleri kuramidir. Kuram ilk olarak ii¢ ana 6zellik iizerine
kurulmustur. Bu o6zellikler; duygusal dengesizlik, deneyime agiklik ve disa doniikliiktiir.
Bunlara daha sonra uyumluluk ve sorumluluk 6zellikleri de eklenmis ve bes faktor kisili

kuram1 tamamlanmistir. (Yeni,2015:20).

Kisiligin bes 6nemli faktoriinii agiklayan bu model, dort 6nemli noktaya dayanir; a)
boylamsal g¢alismalar ile gozlemsel c¢alismalar bes faktor iizerinde goriis birliginin
saglandigin1 gosterir. b) aragtirmalar yapilirken farkli dil ve Kkiiltiirler g6z Oniinde
bulundurulmustur. c) bu bes faktor farkli yas, cinsiyet, irk gruplarma uyulanmis ve anlaml
sonuglar elde edilmistir. d) kalitsalligini bir kanit olup olmadig: tartisilmistir (Demirkan,
2006:59).
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Bes faktor kurami da faktor analizi ile belirlenmis Sl¢iitlerdir. Bu arastirmacilar birgok
topluluk {izerinde arastirmalar yaparak bu bes 6zelligi belirlemislerdir. Giiniimiizde ise artik

bes biiyiik faktor olarak bilinmektedir (Yeni, 2015:20).

Bes faktor modelinde yapilan arastirmacilar oldukca tutarli veriler bulmuslardir ve
kisilik aragtirmacilart bu model iizerinde biiyiik dl¢iide goriis birligine varmiglardir. Fakat
bunlara ragmen modeli elestirenler de bulunmaktadir. Oncelikle bes faktdriin ne anlama
geldigi tartisilmistir. Bu model, kisiligi her ne kadar bes faktdr olarak sinirlandirsa da insan
kisiliginin biitiin karmasikligin1 ve ayrintilarini ele almakta yeterli olmayabilir. ikinci olarak
bes faktor kisilik modelinin yapis1 hakkinda elestiriler yapilmistir. Baz1 arastirmacilar bu bes

faktore uymayan; ii¢, dort ya da yedi faktor ortaya koymuslaridir (Burger,2006:257).

2.3.2. Bes Faktor Kisilik Ozellikleri Kuram

Bireysel 6zelliklerin anlasilir bir sekilde tanimlanmasinin bir yontemi de bes faktordiir.
Bes faktor calismalarmin temelini, algilanan farkli kisilik 6zelliklerinin ve 6nem tasiyan
bireysel farkliliklarin farkli kiiltiirlerde farkli ifade edilecegi, cesitli kiiltlirlerin giinliik
yasamlarinda farkli sozcilikler halinde kodlanacagi goriisii olusturmaktadir. Bu g¢aligmalar;
farkl dillerdeki kisilikle ilgili kavramlarin bes biiyiik faktor altinda toplanabilecegini ortaya
koymustur (Demirci, 2003, s. 39).

Bu bes faktor genel olarak su sekilde adlandirilir:
1- Disadoniikliik

2- Duygusal Tutarsizlik

3- Uyumluluk / Yumusak Baslilik

4- Sorumluluk / Oz Disiplin

5- Gelisime Aciklik (Demirci, 2003, s. 39).

2.3.2.1. Bes Faktor Kisilik Ozellikleri Kuraminin Boyutlar
Arastirmacilar bes faktdr modelinin genel ¢ercevesi konusunda fikir birligi yapmis

olmalarina ragmen, bu faktorlerin kapsami ile ilgili baz1 konularda farkli goriisler ortaya

koymuslardir. Bes faktor kisilik 6zellikleri kuramimin kisiligi bes boyutta incelemektedir.

67



Bunlar: disa doniikliikk, duygusal dengesizlik (nevrotiklik), uyumluluk, 6z disiplin

(sorumluluk) ve gelisime agikliktir.

Disa doniikliik boyutun o6zelliklerine sahip olan bireyler; sosyal yonii kuvvetli,
baskalariyla beraber olmaktan hoslanan, konuskan ve iddiali kisilerdir. Watson ve Clark
(1997)’a gore, disa doniikliik 6zelligine sahip olan bireyler; i¢inde bulunduklari durumlarda
abartiya meyilli, hirsli, tutkulu ve baskin tiplerdir (Yeni, 2015, s.24). Disa doniik bireyler
hayat dolu, neseli, konuskan, heyecanli, girisken ve sosyal olma gibi 6zellikler tasirlar. Ayrica
bu bireyler pozitif duygular tasima egilimindedirler. Costa ve McCrae (1992) disadoniik
bireyi tanimlarken, bu bireylerin aktif, iddiali, enerjik, sevkli, a¢ik yiirekli ve konuskan
olduklarini belirtir (Demirci, 2003, s.43). Disa doniikliik boyutunun karsit1 olan kisilik boyutu
ise, “ice doniikliik “tiir.” Ice doniik bireyler, daha sessiz, sakin, utangag, 1limli ve daha

ketumdurlar (Yeni, 2015, s.25).

Duygusal dengesizlik (nevrotiklik) kisilik boyutu 6zelliklerini tagiyan bireyler, endiseli,
giivensiz, korumaci, gergin ve kaygili kisilerdirler. Bu o6zelliklere sahip bireyler is ve aile

yasaminda daha fazla catisma yasayabilirler ve bu nedenle daha fazla stres yasayabilirler.

(Demirci, 2003, s.49)

Cogu arastirmaci duygusal dengesizligin temelinde kaygi, depresyon, kizginlik, sikinti
gibi olumsuz duygularin oldugunu belirtmektedir. Arastirmacilar, duygusal dengesizligin
rasyonel olmayan diisiinceler ve basa ¢ikma mekanizmalarindaki yetersizlikle ilgili oldugunu
belirtmektedirler. Arastirmacilar duygusal dengesizlik boyutunda yiiksek olan bireylerin daha
cok kuruntulu diislinceler ve diismanca tepkiler gibi basa c¢ikma mekanizmalarina
bagvurabildiklerini belirtmislerdir. Bunun nedeninin, duygusal dengesizlik boyutundaki
bireylerin daha ¢ok karmasik duygular yasamalari oldugunu ifade etmektedirler. Yine bu
kisiler, yasadiklar1 olumsuz duygulardan dolay1 daha fazla kendini su¢lama egilimindedirler.
Duygusal dengesizlik boyutu olumsuz duygular1 kapsamakla birlikte, karmagik diisiince ve
davraniglar1 da kapsamaktadir (Demirci, 2003, s.49).

Kisiler aras1 uyumun niteligini degerlendirmede sefkatten diismanliga kadar uyumluluk
boyutu ile ilgili smiflamalar kullamilir. Uyumluluk boyutunda yiiksek puan alan kisiler
yumusak kalpli, iyi huylu, gilivenli, yardimsever, bagislayici, saf ve diiriist olarak
tanimlanirken bu boyutta diigiik puan alanlar, kotiimser, kaba, giivensiz, isbirligine kapali,

intikamci, merhametsiz, sinirli ve ¢ikarci olarak tanimlanir (Demirci, 2003, s.45).
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Uyumluluk kisilik 6zelliklerine sahip olan bireyler, sosyal iligkilerde nazik, sevecen,
esnek, dostane tavirlar sergiler, rekabet ve miicadele etmektense birlikte hareket etmeyi arzu
eden, igbirligine 6nem veren kisilerdir. Lounsbury ve arkadaglarina (2001) gore, uyumluluk
kisilik o6zelligi baskin olan bireyler, yardimsever 6zelliklere sahipken uyumluluk kisilik
ozelligi zayif olan kisiler, olaylara muhalefet eden, elestirel bir bakis agisina sahip, uyumsuz
ve tartigmaci kisilerdir. Ayn1 zamanda, asir1 derecede uyumluluk 6zelligi gosteren bireyler,
sosyal kabul gérmeye bagimli ve kendini ortaya koyabilme konusunda yetersiz bireyler
olabilirler (Tekin, 2012, 5.123).

Oz disiplin (sorumluluk) kisilik boyut; érgiitlenme, dikkatlilik, giivenilirlik; dikkatsizlik
ithmalkarlik ve kaypaklik gibi ozellikleri kapsar (Tomrukgu, 2008, s.17). Digman ve
Takemoto-Chock (1981), sorumluluk kisilik boyutu 6zelliklerine sahip olan bireylerin;
sorumluluk, dirtstlik, glvenilirlik, dikkat, 1srarcilik gibi 6zelliklere sahip oldugunu
belirtmiglerdir. Bu kisilik 6zelliginin tersi bir yapiya sahip olanlarin ise sorumsuzluk,
giivenilmezlik, tembellik, unutkanlik, vurdumduymazlik, dikkatsizlik gibi oldugunu ifade

etmislerdir (Tekin, 2012, s.124).

Gelisime agiklik kisilik boyutu; hayal, karmasa ve yaraticilik; siglik ve anlayigsizlik
gibi Ozellikleri i¢ene alir (Tomrukgu, 2008, s.17). Gelisime agiklik boyutun o6zelliklerini
tastyan bireylerin zeki, hayal giicli yiiksek, sanata egilimli, merakli ve bilgili olduklar
sOylenebilir. Arastirmacilarin en az gorlis birligine vardiklart boyut gelisime aciklik
boyutudur. Bazi arastirmacilar bu boyutu biling, bazilar1 kiiltiir ve bazilar1 da deneyime
aciklik kavramlartyla ifade etmiglerdir. Bu boyutun 6zelliklerine sahip bireylerin nitelikleri
arasinda; analitiklik, karmasiklik, meraklilik, bagimsizlik, yaraticilik, liberallik, geleneksel
olmayan, orijinallik, gii¢lii hayal giicli, genis ilgi alanlarina sahip olma, cesur olma,
degisiklikleri sevme, sanata ilgi duyma ve acik fikirlilik gibi sifatlarin oldugu sdéylenebilir
(Tekin, 2012, 5.125-126).

2.3.3. Kontrol Odagi1 Kavram

Kisilik ile alakali bir diger kavram kontrol odagidir. Kontrol odag insanlarin kaderleri
izerindeki kontrol merkezi olarak kendilerini goriip goérmemeleri hakkindaki algilarini

kapsayan bir kavramdir. Bagka bir sekilde ifade edecek olursak kontrol odagi insanlar
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etkileyen olaylarda merkez olarak kendilerini gormeleri ya da dissal etkenlere baglama
egilimi olarak tanimlanmaktadir. Insanlar hayatta sahip olduklari seyleri bir sebebe baglama
egilimindedirler. Bu sahip olunan seyleri bazi durumlarda kontrol edebilirler, bazi durumlarda
ise kontrol edemezler. Insanlarin kazanimlarmi kontrol edip edemedikleri bilgisi hakkinda
kisinin kontrol odagi bizlere yardimci olur. Yasami yonlendirme ve denetleme giiciiniin
kimde oldugunu gosterir. Bu, baz1 durumlarda kisinin kendisi olurken bazi durumlarda ise

digsal sebeplerden kaynaklanir (Oktay,2013:43).

Rotter tarafindan psikoloji bilimine kazandirilan kontrol odagi kavrami, bireylerin
baslarina gelen olaylarda kendilerinin, bagkalarinin ve ¢evresel nedenlerin ne derece etkili
oldugu hakkindaki diisiincelerini yansitan kisilik 6zelligi olarak karsimiza ¢ikar. Bir kisinin
yasamint yonlendirebilme hakkindaki diisiincelerini de igermektedir. Kontrol odagi kisinin
yasamlarinda gergeklesen olaylara ve durumlara dair kontrol mekanizmasimin kimin elinde
bulunduguna dair inanglarini kapsayan bir kavramdir. I¢ kontrol odakli olma ya da dis kontrol
odakl1 olma durumu kisilerin yasantilarinda stresle basa ¢ikma stratejilerini etkileyen kisilik
ozellikleridir. Basa cikma stratejileri; kisi her hangi bir problem ile karsilastiginda ne
yapacagina dair kendisine 6zel diislincelerini ve davraniglarin1 kapsayan bir kavram olarak

tanimlanir (Demirkol,2013:28).

Rotter’in kurami 6grenme ilkelerine dayanmaktadir. Bu da kisilik olusumunu daha
aciklayict bir sekilde anlatmasi i¢in gereklidir. Rotter tarafindan dikkat cekilen bir diger
nokta, 6grenmelerin sadece pekistireclerle saglanmadigidir. Kisiye verilen 6diil ve cezalar ile
kisinin kendisi ya da dis etkenler tarafindan denetlenebilir olmasi da kisinin 6grenme siirecini
etkilemektedir. Bireyin davranislarinin sonuglarinda aldig: 6diil ve cezalar1 kendisine baglayip

baglamamasi ile iligkilidir (Gokpinar,2011:24).

Bireyler disaridan gelen olaylar1 farkli algilarlar ve verdikleri tepkiler de kisiden kisiye
farklilik gosterir. Rotter’in sosyal 6grenme kuramina beklenti- deger kurami da denmektedir.
Bireyin davranisinin en 6nemli belirleyicisi kisinin o davranis sonucunda alacagi tepkidir. Her
birey icin elde ettigi davramisin bir sonucu vardir. Eger kisinin davranis sonucundaki
beklentileri ¢ok diisiik ise davranisin gerceklesmesi beklenmez. Yine birey i¢in davranig
sonucunda elde edecegi seyin degeri cok diisiik ise de o davranisi gerceklestirmesi beklenmez.
Rotter’a gore bireyin davranislart sonucunda bireye karst verilen tepkiler kiginin gelecekte o

davranis1 yaptig takdirde bir beklenti igerisine girmesine sebep olacaktir. Bu beklentilerin
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nasil ve ne kadar ortaya cikacagi kisiden kisiye degismektedir. Bunu sebebi ise kisilerin
olaylar1 algilama ve yorumlama bigimlerinin farkli olmasidir. Rotter’a gore bireyin
davranislar1 onceki yasantisindan bagimsi degildir. Onceki yasantisinda olumsuz sonuglarla

karsilagmis bireyin beklentisi de olumsuz yonde degisecektir (Y1ldiz,2013:53).

Bireylerin beklenti icerisine girmesine sebep olan 6diil ve cezalar zamanla bu
beklentilerin siireklilik kazanmasina sebep olurlar. Kisinin beklentileri her bireyde yasamina
ve kisisel ozelliklerine gore farklilik gostermektedir. Bu sebeple bazi kisiler, davraniglarinin
sonuglar1 olarak kendilerini goriirken bazi kisiler de davramislariin sonuglarini digsal
etmenlere baglamaktadir. Kontrol odagi kisisel bir 0Ozelliktir. Bu sebeple bireyin
davranislarini, davranislart arasindaki sebep sonug iligkisini temel alan inang ve beklentileri

kapsar (Karakas,2015:8).

Kontrol odag1 kavrami sosyal 6grenme kuramcilar tarafindan olusturulmustur. Birey bir
davranis sergiledikten sonra karsilagtigi pekistire¢ o davranisi gergeklestirme olasiligini
etkiler. Rotter bireyin beklentisini karsilamak i¢in var olan icsel ya da digsal kontrol odagini
inan¢ olarak adlandirmaktadir. Hayatta karsimiza ¢ikan olumlu ya da olumsuz olaylarda
tepkilerimizi belirleyen konuma kontrol odagi adimni vermistir (Gokinar,2011:24). Rotter’a
gore bireyin davraniglarini etkileyen 6diill ve cezalarin etkin olup olmamasi; kisinin

yiikledikleri igsel ve digsal anlamlara gore degismektedir(Gokpinar,2011:24).

Bir¢ok arastirmaya konu olan kontrol odagi ile ilgili arastirmalar 1960 yillarinda
baslamistir. Bu konu ile ilgili yapilan ilk deneysel caligmalarda bireylerin beklentilerinin
olusumu hakkinda olmustur. Rotter tarafindan kuramsallastirilan kontrol odagi kavrami
bireyin davraniglarinin sonuglarina iliskin beklentilerine denir. Kontrol odag1 inancinda farkl
bakis acilarina neden olur ve 6grenme davranis¢r kuramda oldugu gibi sadece pekistirme ile
gerceklesmemektedir. Kontrol odagi, bireylerin diinyaya bakis agisin1  yansitir

(Oktay,2013:46).

Seligman ve Martin (1979) kontrol odagi kavramini karsilasilan olaylar karsisinda
bireylerin yaptig1 yiiklemeler yani bir tiir neden bulma olarak tanimlamislardir. Bu yiiklemeler
sonraki davraniglara da yansir. Birey yiiklemeler ile ilgili genellemeler yapar. Birey

davraniglari ile ilgili sonuglara ylikleme yaparken bunu ya i¢ ya da dis etmenlere baglayarak
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yapar. Bu sebeple farkli etmenlerden kaynaklanan yiliklemelerin farkli sonuglar1 olusmaktadir

(Burgak,2012:14-15).

Kontrol odakli olma kavrami kisilik Ozellikleri igerisinde O6nemli bir yere sahiptir.
Kisinin bilissel ozelligi ile ilgili bir kavramdir. Sosyal 6grenme kurami ile birlikte ortaya
¢ikmis olan bu kavram, sosyal 6grenme kuraminda kisilik 6zellikleri ile ilgili boliimde kisilik
degiskenlerinden biridir. Bu kavram ilk olarak 1966 yilinda Julien Rotter tarafindan ortaya
atilmistir. Bu kavrami ortaya ¢ikaran Rotter, bir kontrol odag: dlgegi gelistirmis ve bu 6lgcek
bircok bilim dalinda kullanilan ve istenen bir 6l¢ek haline gelmistir. Kontrol odakli olma
kavrami, yordayict bir unsur olarak bireyin degerlerini, beklentilerin ve kendisi ile ilgili
ozelliklerini etkilemektedir. Sosyal 6grenme kurami, kisinin davranislarini yordamak icin
gerekli olan bilesenler; davranis potansiyeli, pekistire¢ beklentisi, psikolojik durum ve

pekistirece bictigi deger olarak agiklamistir (Kiral,2012:51).

Davranis Potansiyeli: Kisinin her hangi bir durum ile karsilastiginda duruma kars1 tepki
verme ya da vermeme olasiliina denir. Bagka bir sekilde ifade edilecek olursa, kisinin bir
davranisa karsi tepki verme derecisini yansitir. Bir olay ya da durum karsisinda kisinin
verebilecegi pek cok tepki bulunmaktadir. Her bir tepkiyi verme olasiligi davranig

potansiyelini yansitir.

Pekistire¢ Beklentisi: bir kiginin bir davranisi gergeklestirdikten sonra ortaya g¢ikacak
sonucu ya da pekistireci bekleme durumuna denir. Kisi davranislarinin sonuglarini diisiiniir.
Kisinin beklentisinin biiyilikliigli davranisin olma olasiligin1 biiyiikliigiinii gosterir. Kisi en
yiikksek beklentiyi ise, arzularinin esit bir sekilde oldugu zaman verir. Beklenti, gecmis
deneyimi ile yakindan iligkilidir. Kisinin ge¢miste pekistire¢ aldigi bir davranisi tekrarlama
olasilig1 yiiksektir. Kisinin beklentisi her zaman istedigi sekilde karsilanmayabilir. Eklentini
altinda ya da {tliinde bir sonucgla karsilasmasi da miimkiindiir. Bu durum kiside bazi

rahatsizliklara sebep olabilir.

Pekistirme Degeri: kisginin davraniglarinin sonuglarin1 bagka bir sekilde ifade edecek
olursak bu pekistirme degeri olacaktir. Sonuglar1 bekleme istegini tanimlayan sey olarak
pekistirme degeri kullanilmaktadir. Yiiksek pekistirme degerinde; kisilerin gerceklesmesini
istedigi seyler bulunur. Diisiik pekistirme degerinde ise; kisinin kacindigi seyler bulunur.

Pekistirmeye ulagma olasilig1 ne kadar yiiksek ise kisinin davranisi sergileme olasilig1 o kadar
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yiiksektir. Pekistirmeler arasindaki deger olarak ifade edilen pekistirme degeri; pekistirecin

tiirtine, istenilirligine gore degigsmektedir.

Psikolojik Durum: bireylerin davraniglarini yordarken insanlarin farkli durumlar farkl
sekillerde algiladigi da gdz oniinde bulundurulmalidir. Insanlarin tepkileri ¢evreye ya da
icerisinde bulunduklari duruma goére degismektedir. Kisinin igerisinde bulundugu durum,;

bagka etkenlere gore kisiyi daha fazla etkileyebilmektedir (Kiral,2012:52-53).

Bireyin davranisini belirleyen tek bir etmen yoktur. Yukarida da anlatildig1 {izere kisinin
davraniglarini; kisinin sahip oldugu potansiyel, beklenti, pekistire¢ hakkindaki kanisi ve

icerisinde bulundugu psikolojik durum etkilemektedir (Kiral,2012:53).

Rotter’in 6grenme kuranima gore; davramiglarin ortaya c¢ikmasinda ¢ kosul
bulunmaktadir. Bunlar; a) davranis sonuglarinin basari ya da basarisizlik olacagina iliskin
inang, b) ger¢eklesen sonuglar, ¢) olusum sirasindaki psikolojik kosullardir. Kontrol odagi bu
ti¢ etmenden birincisi ile iligkilidir. Bu sebeple davranisi sadece kontrol odagina bakarak
yorumlamak yanlig olacaktir. Kisinin psikolojik durumu hem beklentisini hem de sonuglara
verilen degeri belirler. Sosyal 6grenme kurami ve yiikleme kurami davranislarin sonuglarini
bir nedene baglamaktadirlar. Ancak iki kuram arasindaki fark, nedenselligin duruma gore ya

da bireye gore degismesi ile alakali olmasiyla iliskilidir (Burgak,2012:15).

Insanlarda genel olan ve catisma yaratabilme giicii olan bir kavram olarak kontrol odag:;
kisinin kisilik yapis1 esas alinarak i¢c ve dis kontrol odagi olmak iizere ikiye ayrilir. Bu da
kisinin gelistirmis oldugu kaliplasmis tutumlarin bir tezahiiriidiir. Bu tutumlarda davraniglarin
nedenleri olarak; sans, kader gibi etmenler gosteriliyor ise bu dis kontrol odagi kavramini
belirtir. Eger bu tutumlardaki davranislarin nedenleri olarak kisi kendi eylemlerini referans
altyorsa bu da i¢ kontrol odagi kavrami olarak karsimiza ¢ikar. Insan, olan eylemlerin sebebi
olarak kendisini goriiyorsa o insanin i¢ kontrol odagi daha yiiksektir denilebilir. Eger bir
eylemi gerceklestirme de sebep Odiile ulagsmak ya da cezadan kagmak ise bu kisi i¢in de dis
kontrol odag: yiiksektir denilebilir. i¢ ve dis kontrol odag kavramlari, bir kisilik boyutu
olarak insanlarin olaylara bakis acilarimi etkileyen en 6nemli unsurlardandir. Cocukluktan
yetigkinlige kadar birey davraniglarinin sonuglarim1 kestirebilmeyi ve nasil davranmasi

gerektigini ogrenir. Bu davranislarda hangi davranisin kaynaginin ne oldugu kisinin kendi
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icerisinde beklentileri olusur. Bu da iki yol ile olmaktadir. Bu iki yoldan birisi genellikle

agirlik kazanir ve kisginin davraniglarinin yonlenmesinde etkin rol oynar (Oktay,2013:47).

Kontrol odaginda iki boyut bulunmaktadir. Birey, kontrol mekanizmasi olarak kendisini
gorliyorsa ve davraniglarini belirleyen etmenler igsel siliregler ise igsel kontrol odagina
sahiptir. Eger birey, kontrol kaynaklari1 olarak ¢evresindeki etmenleri goriiyor ve olaylardaki
belirliyi olarak dig giicleri sebep olarak goriiyorsa bu kisiler de dis kontrol odagina sahip
bireylerdir (Temeloglu,2014:36).

Kaptanoglu’na gore kontrol odagi kavrami tamamiyla birbirinden farkli iki zit kutupta
yer almazlar. I¢ kontrol odag1 ve dis kontrol odag1 kesin sinirlarla ayrilmamistir. Bu sebeple

bu iki kavram farkli iki boyut olarak ele alinmaktadir (Y1ldi1z,2013:57).

2.3.3.1. i¢ Kontrol Odag1

Kontrol odaginda, kendi denetimlerini igcten yapabilen kisiler; yasadiklar1 olaylarin
cevrelerinde gerceklesen durumlarin genel olarak kendi denetimleri sonucunda gergeklestigini
ve hayatta yapmak istedikleri seylere kendileri karar verebileceklerini diistiniirler. Bireysel
gelisimleri alakali olan her seyi sahiplenebilme 6zelligine sahiptirler. Yaptiklar1 her seyini
sebebi olarak kendilerini goriirler. Bu davranislar1 sadece basarili ve kendileri i¢cin olumlu
sonu¢ olusturan davranislar i¢cin gecerli degildir. Basarisizliklarinin, olumsuz durumlarin
sebebi olarak da kendilerini goriirler. Kendi diisiincelerine 6nem verirler. Cevrelerinde
bulunan insanlarin baskilarina boyun egmezler. Kendi kararlarini kendileri verirler ve bu
kararlarim1 uygulamakta gligliik c¢ekmezler. Olaylar hakkinda karar verirken cok yonlii
diistintirler. Olaylarin sonuglarin1 gz oniine alarak bir karara varirlar. Bu tarz odaga sahip
bireyler islerini severler ve hayatta mutludurlar. Sorumluluk sahibidirler ve is hayatinda

giivenilir ve uyumlu bir kisilik olustururlar (Caglayan,2015:45).

Kontrol odagi kavrami, olaylar ve odiiler iizerindeki kontroliimiiz kapsayan bir
kavramdir. Eger durum ve &diiller iizerinde etkimizin oldugunu disiiniiyorsak i¢sel kontrol
odagina sahibiz diyebiliriz. Eger ne zaman mezun olacagimizi kararliligimiza ve
motivasyonumuza baglarsak igsel denetimli kisi oluruz. Sahip olunan her hangi bir inanis
lizerinde ne kadar kontrole sahip olundugu kisinin diinyayr algilama bi¢imini etkiler.

Algilamalar ise davraniglar1 etkilemektedir (Plotnik,2009:459).
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Icten denetimli kisiler, baslaria gelen her olayda kendi kabiliyetleri hakkinda oldugu
iizerine digiiniirler. Yasadiklar1 olaylarin sonuglarinin kendi ¢aba ve yeteneklerinden
kaynaklandigimi diisiindiikleri i¢in olaylar1 degistirebilme ve kontrol edebilme giiciiniin
kendilerinde olduguna inanirlar. Baska bir ifade ile sdylenecek olursa; i¢ kontrole sahip
bireyler kendi iclerinde var olan davranis, yetenek ve becerilerinden kaynaklanan 6z giiven
sayesinde olaylar1 ve durumlar1 kontrol edebilme giicliniin kendilerinde olduguna inanirlar ve
algilamalar1 da bu yonde olmaktadir. Giinliikk yasamda oldugu gibi is yasaminda da bu sekilde
distindiikleri ve hareket ettikleri icin basar1 diizeyleri yiiksek kisiler olmaktadirlar

(Oktay,2013:48).

Odiil ve cezalarla karsilasan bireylerin bunlar1 bagladiklar1 sebepler kisinin kontrol
odaginin yoniinii bize gosterir. eger 6diil ve cezalar icin kisi, genel olarak kendi davranislarini
sorumlu tutuyorsa ve inang ile beklentileri bu yonde ise bu kisiler i¢ kontrol odagina sahip
bireyledir denilebilir. i¢ kontrol odagina sahip kisiler i¢in igsel kontrollii kavrami kullanilir
(GOkpinar,2011:24).

I¢ kontrol odakl1 bireyler baslarina gelen olaylarda cevreyi suclamazlar ve her seyin
kendi istek ve kabiliyetlerinden kaynaklandigini diisiiniirler. Is yasaminda da her seyin kendi
ellerinde oldugunu diisiindiikleri i¢in basarili olurlar. Bireylerde i¢ kontrol ya da dis kontrol
odagma sahip olmalari farkli kisilik yapilar1 oldugunun da gostergesidir. i¢ kontrol odagina
sahip bireyler entelektiiel birikime ve gelisime 6nem verirler. Yarisma gibi organizasyonlarda
daha basarilidirlar ve toplumsal olaylara kars1 duyarlidir. Ellerinden geleni yapmaya gayret
gosterirler. Bu kisilerin, 6z saygilar yiiksektir. Kisisel olarak sorumluluklari daha fazladir.

Duygusal olarak saglikli, atilim giicti yiiksek ve girisimci kisilerdir (Oktay,2013:48).

I¢ kontrole sahip kisiler igsel giidiilenmeye sahip bireylerdir. Igsel giidiilenmeye sahip
kisiler; yetenekli, kararli, kisisel olarak kendini ddiillendirmekten keyif alan kisilerdir. Bu
giidiilenmede her hangi bir dis odagin etkisi olmamaktadir. Bu kisiler i¢in davranigin kendisi
kisisel olarak kendini Odiillendirmesi icin yeterlidir. Bu kisisel inanista, beklentiler tatmin
edildiginden dolayr belli davranis ve faaliyetlerin gerceklestirilmesini  kapsar
(Plotnik,2009:350).
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Bu kisiler gelecekte kendilerine katki saglayacak davraniglara digsal denetimli
kisilerden daha fazla duyarlilik gosterirler. Cevresel kosullarin degistirilebilecegine inanirlar
ve bu konuda c¢aba sarf ederler. Mutsuz olduklar1 zamanlar1 kendi bireysel cabalari le
asabileceklerine inanirlar ve bu yonde hareket ederler. Yasamlarinda yonlendirme konusunda
caresizlik yasamazlar. Basar1 ve basarisizliklarinin sebebini dis etkenlere baglamazlar
(Caglayan,2015:46). Yapilan arastirmalara gore igten kontrollii bireyler; akademik yonden
basarili, rekabet¢i, depresyona girme olasiliklar1 az olan kisilerdir. Bu kisiler distan gelen
tepkilere karsi koyabilecek giigteki kisilerdir. Sorun ¢ézmede fazla zaman harcasalar bile
sorunlarin ¢oziimiinii ya gergeklestirirler ya da gerceklestirmeye cok yaklagirlar. Kisisel

iligkilerde basarilidirlar ve arkadas canlisidirlar (Erdem,2014:76).

Skinner’a (1996) gore; kontrol kavraminin igerisinde; kontrol odagi algisi, kendine
yetme, kazanilmis giicliiliik, nedensel yiikleme ve 6z kontrol gibi kavramlar bulunmaktadir.
Benlik kontroliiniin odagi; birey yasadig1 olaylarda kendini konumlandirdigi zaman karsimiza
¢ikmaktadir. Bu da kontrol odag: kavramini karsimiza ¢ikarmaktadir. I¢ kontrol odagina sahip
birey hayatta yasadigi olaylarin1 sorumlulugunu alabilir ve yasamsal durumlar1 olumlu ya da
olumsuz olarak ayirt etmeden kendisi kontrol ettigine inanir. Yasantilarin sonuclarinda kendi

etkilerinin olduguna inanirlar (Senel,2013:32).

I¢ kontrol odagma sahip bireylerde var olan hayatta kontrol giiciiniin yiiksek oldugu
inanc1 problemlerin ¢oziinde daha istekli ve basarili olmalarini saglar. Her hangi bir problem
ile karsilastiklarinda probleme odaklanirlar ve yapici ¢oziimler bulmak i¢in yogun c¢aba sarf
ederler. sosyal iligkilerinde nazik ve etkileyici olduklarindan dolayi stres ve kaygi durumlarini
cok yogun olarak yagamazlar. Kaygi ve stres diizeyinin diisiik olmas1 da bu bireylerin intihar
diisiinceleri gelistirmelerine ve kendilerine zarar verecek davranislarda bulunmalarina engel
olmaktadir. Mutlu olma, yaratic1 diisiinme ve kontrol odag1 arasindaki iligkileri saptamak
amaciyla yapilan arastirmalara gore i¢ kontrol odakli olma ve mutlu olma arasinda pozitif
yonde anlamli bir iliskinin oldugu saptanmistir. Literatiirde mutlu olma ve intihar diislincesi
ile ilgili caligmalarda bu iki degisken arasinda negatif bir iligkinin oldugu goriilmiistiir. Bu
sebeple diyebiliriz ki; i¢ kontrol giicii yiiksek kisilerin intihar diisiinceleri diisiiktiir.
(Demirkol,2013:28).

Tarih boyunca artan; niifus, ¢evre kirliligi ve su¢ oranlar1 insanlarin yasamlarini bir

hayli etkilemeye baslamaktadir. Bu kalabaliklagsma kisilerin olaylar {izerindeki etkilerinin
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azalmasi hissiyatina kapilmalarina da sebep olmaya baslamistir. Bazi kisilerde ise bu
farkliliklar olumlu gelismeler saglamis ve kendilerini bagimsiz bir birey olarak diinyada var
olduklar diisiincesine gotlirmiistiir. Bu kisiler yasamlarinin kontroliiniin kendinde oldugunu
diisinen i¢c denetim odakli bireylerdir. I¢ kontrol odaginda birey aldigi pekistireclerin
kendisinden kaynaklandigini, biricik ve 6zel olmasinin yaninda kabiliyetlerinin ve isteklerinin

sonucunda elde ettigini diistinmektedir (Goniil,2013:49).

I¢c kontrol odakli olma kavramma kisisel odaklilik olarak da adlandirilmaktadir. Kisi,
cevreye ve arzulanan sonuglara iliskin etkisinin kendi igsel durum ve davraniglari ile
aciklamaya calisir. I¢ odakl1 bireyler karsilastiklar1 olaylar sonucunda baslarina gelecek olan
sonuglardan habersizlerdir. Ancak olaylar etkileyebilme gii¢lerinin kendi ellerinde oldugunu
diisiiniirler. Kendilerine gilivenleri tamdir. Bu kisiler baslarina gelecek olan olaya ya da
durumlan etkileyebileceklerini ve sonuglarin iyi ya da kotii olmasinin kendilerinden

kaynaklandigini distintirler (Kiral,2012:59).

I¢ kontrol odakli kisilerin 6zellikleri asagidaki sekilde siralanabilir:

e Yasamdan elde ettikleri doyum yiiksektir.

o Stresle bas etmede basarilidirlar.

e Yasamlarinin her sorumlulugunu istlenirler.

e Kendilerine iligkin olumlu benlik algilari mevcuttur.

e Yaraticidirlar. Karmagik bilgileri kolay bir seklide degerlendirip ¢6zme
kabiliyetleri yiiksektir.

e Amaclarina ulagmada basarilidirlar. Kendilerine yakin hedeflerden
ziyade uzak hedefler belirlerler.

e (Caba sarf ettikleri konular ile elde ettikleri sonuclar iizerindeki algilar
olumludur. Calismalar i¢in gerekli olan motivasyonlar yiiksektir.

e Dis c¢evreyi kontrol edebileceklerini diigiiniirler. Buna yapmaya
calisirken de kontrollii, dikkatli ve glivenlidirler.

e Kendileri i¢in yararli kaynaklar saglamada basarilidirlar ve bu konuda
motivasyon anlaminda basarilidirlar.

e (Calisma hayatinda is arkadaslar1 ve iistleri ile iligkileri iyidir.

e Kariyer amaglarina ulagsma, gorev bilinci yiiksektir.

e Kendilerine giivenleri yiiksektir ve sosyal yasamlarinda basarilidirlar.
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o Atilganliklan yiiksek, duygusal farkindaliga sahip, saglikli ve dengeli
kisilerdir.
e Is basarma konusunda direncli kisilerdir. Basarili kisilerdir

(Kiral,2012:60-61).

Genel olarak i¢ kontrol giicli yiiksek kisiler; 6z saygilart ve 6z gilivenleri yiiksek,

motivasyon sahibi kisileridirler (Kiral,2012:61).

2.3.3.2. D1s Kontrol Odag

Iki tiir kontrol odaginin bir digeri, distan denetimli kisileri tanimlar. Bu tarz kontrol
odagina sahip bireyler, davranislar1 pekistiren etmenler olarak; kader, sans, digsal etmenleri
vb. goriirler. Bu kisiler kendilerine verilen ddiillerin sebebi olarak i¢ denetim odakli kisiler
gibi kendilerini gérmezler. Bu odiillerin sebebi olarak da zamanlama ve mekan olarak bir
yerde bulunmanin getirdigi bir faktdr olarak goriirler. Yani kendilerine verilen odiilleri
tamamen rastlantt sonucu olarak gerceklestigini diisiiniirler. Biitliin pekistirmelerin sebebi
olarak digsal etkenleri gordiikleri i¢in kendi yetenek ve basarilarinin farkina varamazlar.
Cevrelerine de kendi yetenekleri ile ilgili hi¢bir katki sunmazlar. Sosyal hayatta var olan
sorunlarin ¢oziimii i¢in kendilerini gerekli ve dnemli gérmezler. Bu kisiler basarilarinin ya da
basarisizliklarinin sebebi olarak hicbir zaman kendilerini gormezler. Basarisizliklarinda,
kendilerinde bagimsiz biiyiilk ve karmasik gruplart su¢lu bulurlar. Bu durumda da birey
davraniglarinin sonucglariin kendi oldugunu diisiinmediginde motivasyon diisiikliigli ve ¢caba
sarf etmede isteksizlik yasarlar. Bu kisiler i¢cinde yasadiklar1 toplumun kurallarina siki sikiya
baghdirlar. Davranislarini belirleyen en biiyiik faktdr digsal gevrenin sergilenen davranislar
hakkindaki diisiinceleri ve tepkileri olmaktadir. Bu kisiler i¢in mutlu olmak baskalarini mutlu
etmekle es degerdedir. Bagimli oldugu kisiler mutlu oldugunda onlar da mutlu olurlar

(Caglayan,2015:47).

Kisiler i¢sel ve digsal denetim arasinda orta bir yerde bulunurlar. Yukarida anlatilan
icsel kontrol odaginin tersine, eger birey olaylar ve ddiiller iizerinde her hangi bir etkisinin
olmadigin diisiiniiyorsa ve kisiden bagimsiz olarak olaylarin gerceklestigini diisiiniiyorsa bu

kisi digsal kontrol odagina sahip bir bireydir denilebilir (Plotnik,2009:459).
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Bireye verilen 6diill ve cezalarin sans, kader ve diger insalar gibi baska giiclerle
saglandig1 diisiiniildiiglinde digsal etmenlere sonuglar baglamis olur ve bu da dis kontrollii

bireylerin varliginin oldugunu gosterir (Gokpinar,2011:24).

Dissal kontrol beraberinde dissal gilidiilenmeyi de getirmektedir. Digsal giidiilenmeye
sahip bireyler; rekabetci, takdir ve tesvik almayir seven ve para kazanmayi arzulayan
kisilerdir. Digsal giidiilenme, biyolojik ihtiyaclarimizi karsilamada tesvik edici ve digsal
odiillerin  elde edilmesini saglayan bir kavram olarak karsimiza c¢ikmaktadir

(Plotnik,2009:350).

Bu kisiler basar1 ya da basarisizlik durumlarint her zaman digsal nedenlere baglarlar.
Davraniglarinin sonuglarini dissal nedenlere bagladiklari icin dis ¢cevreye bagimliliklar fazla
ve motivasyonlar diisiik kisilerdir. Di1s kontrol odag: diisiik olan kisiler dis kontrol odagi
yiiksek olan kisilere gore toplumsal olaylara ve etkinliklere katilim oranlari fazladir. Bu
kisiler bagkalarinin davranislarina gore hareket ettiklerini diislindiikleri i¢in 6z giivenleri
diisikk bireylerdir. Di1s kontrol odagina sahip kisilerin kisisel ozellikleri de buna gore
sekillenmektedir. Bireyin kontrol odagi egitimle ya da ¢ocukluk cagindaki kisilik gelisiminin
olusmasiyla degisiklik gosterebilir. Fakat buna ragmen dis kontrol odaklilik i¢i kontrol
odakliliktan farklr kisilik ozellikleri gelistirmelerine etki etmez. Dis kontrol odakli bireyler;
depresif 6zellikler tagirlar. Kendilerini kabul etme diizeyleri oldukga diisiiktiir. Oz saygilari
diistiktiir. Caresizlik ve yalmzlik duygularini ¢okca yasarlar. Cevre iizerinde denetimlerinin
olmadigimi diisiindiikleri i¢in diger insanlara daha kaygili, edilgen ve kuskucu bir kisilik

gelistirirler (Oktay,2013:51).

Insanlar icten kontrollii ya da distan kontrollii birer kisi olarak diinyaya gelmezler.
Bireylerin yasantilarinda kontrol odaginin yoniinii belirleyen bazi faktorler bulunmaktadir.
Kisinin ¢evresindeki insanlarin egitim diizeyi, dini inanglari, yetistikleri ailenin davranig
sekilleri gibi etmenler kisinin igten ya da distan denetimli olmasinda biiyiik bir rol oynarlar
(Pekgirgir,2014:17).

Bireyin ¢ocukluk doneminde o6zgiiveni yliksek olarak yetismesi daha ¢ok i¢ kontrol
odakli olmasini ve bu bireylerin duygusal zekélarmin yiiksek olmalarini saglamaktadir.
Bununla birlikte bireyin aile i¢inde ve okulda siddete maruz kalmasi, bireyin dis kontrol

odakli olarak yetismesine sebep olmaktadir. Bu durum 6z giliven eksikligi gelistirmesine ve
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duygularmi1 ifade edememesine neden olarak bireyin igten kontrollii yetismesini

engellemektedir (Oktay, 2013, s.50-51).

I¢ kontrol odakli ve dis kontrol odakli olan bireylerin kisisel 6zellikleri birbirinden
farklidir. Bireylerde kontrol odagi, cocukluk ve egitim doneminde kisilik yapisinin
olusmasiyla gelismekle beraber, bireyin iginde bulundugu cevre ve aldigi egitimle
degisebilmektedir. Ayni1 zamanda kisinin i¢ ya da dis kontrollii olmasi, beraberinde bazi
kisilik ozelliklerini de dogurmaktadir. Distan kontrollii bireyler; 6zsaygilar1 ve basarilari
disiik, depresif Ozellik gosteren, sinir ve uyumsuz ozellikler gosteren, dikkatleri daginik,
kaygili, giivensiz, yalniz, caresizlik duygular1 tasiyan, diisiik beklentileri olan ve ¢abuk
vazgecen direngsiz kisilerdir. Ayrica bu bireyler; davraniglarinin sonuglarmi kendileri
disindaki giiclere baglar, diger insanlarin istek ve baskilarina goére hareket eder,
basarisizliklarindan kacinir, toplumsal baskilara boyun eger, toplum kurallarina sorgulamadan
itaat eder, sorumluluk almaz, siklikla savunma mekanizmalarimi kullanir ve icten
denetimlilere bagimli olarak hareket ederler (Oktay, 2013, s.52, Karakas, 2015, s.14-15).
Yiiksek dis kontrol odagmma sahip olan gruplarla karsilagtirildiginda, diisiik dis kontrol
odagina sahip gruplarin, daha ¢ok katilimci karar alma egiliminde olduklar1 goériilmektedir

(Oktay, 2013, s.50).

Dis kontrol odagina sahip bireyler, basarisizliklar: ya da yasadigi koti olaylart kendisi
disindaki nedenlere baglarlar. Bu nedenle digsal denetimli bireyler, yasadiklar
olumsuzluklardan diger kisileri sorumlu tutup onlar1 yargilar ve elestirirler. Bu bireyler,
yaratict olmadiklarindan yeni diislinceler iiretemez ve kendilerini her zaman hakli bulurlar.

neden olur (Saka, 2014, s.18)

Dis kontrol odagina sahip bireyler, ¢evre {lizerinde kontrollerinin olmadigina
inandiklarindan dolay1 daha pasif, kendilerine ve baskalarina daha az giivenen kisilerdir. Dig
kontrollii bireyler, i¢ kontrollii bireylerin aksine, yetistikleri aile yapisi, aldiklar1 egitim ve yas
gibi unsurlara bagli olarak 6z giiveni disiik kisilerdir. Yeterli 6z giivene sahip olmayan dis
kontrol odakli bireyler, meslek ya da sosyal yasamda degisiklik yapamadigindan depresif
ozellikler gosteren yalniz bireyler oldugu sOylenebilir. Ayrica dis kontrol odakli bireyler,
kendileriyle barisik olmadiklarinda dolayl, ¢aresizlik duygulart yasayan kisilerdir
(Oktay,2013, s.52).
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Di1s kontrol odakli bireyler, cevrelerini etkileme yetenegine sahip olmadiklarini,
kendileri disindaki gili¢lerin hayatlarini etkiledigini ve bu konuda yapabilecekleri bir sey
olmadigini belirtmektedirler. Yasamlar1 konusunda ¢abalarinin faydasiz olduguna inanan dis
kontrol odakli bireyler, isleri kendi akisina birakmakta, hayat onlar1 nereye gotiiriirse o yone

gitmekte ve kendilerini dis giiclerin kurbani olarak gormektedirler (Saka, 2014, s.21).

Dis kontrol odagina sahip bireyler, toplumsal kuralara sikica bagli olup davranislarini
diger insanlarin gorisleri dogrultusunda sergilemeye calisirlar. Bu bireylerin mutluluklar
bagli olduklar1 kisilerin mutlu olmasina baghdir ve kendilerinden 6nce bagli olduklar1 kisileri
mutlu etmek isterler. Dis kontrol odagmna sahip olan bireyler, i¢ kontrollii bireylerin aksine
gosterdikleri cava ile bu ¢abanin sonucunda ortaya ¢ikan netice arasinda bir baglant1 olduguna
inanmamaktadirlar. Bu durum bireyin motivasyonunun diismesine neden olup c¢aba
gostermesini engellemektedir. Birey, kendi elinden bir sey gelmeyecegini diislindiigiinden

cabalamaktan ve liretmekten vazgecer (Caglayan, 2015, s.47).

2.3.3.3. Kontrol Odag ile ilgili Kuramlar ve Olcekler

2.3.3.3.1. Rotter Sosyal Ogrenme Kurami

Rotter, sosyal 6grenme kurami ile 6grenme ilkelerine dayanarak kisiligin olusumuna
aciklik getirmek istemistir. Kontrol odagi kavramini ilk kez kullanan Rotter, kontrol odagi
kavramini, bireyin kendisini etkileyen olaylarin; kendi yetenekleri, bireysel ozellikleri ve
kendi kontroliinde olan davranislarinin sonucu mu oldugu, ya da sans, kader, talih gibi kendisi
disindaki giicler tarafindan m1 ortaya ¢iktig1 konusundaki algilar1 olarak tanimlamistir (Seker,
2013, 5.30).

Rotter’a gore, kontrol odagi kavrami, bireyin davramislarini miimkiin olabildigince
tahmin edebiliyor olmasini igerir. Rotter kontrol odagi kavramii, Sosyal Ogrenme Kuramini
temel almarak olusturmustur. Sosyal Ogrenme Kuraminin éziinde, ayn1 dgrenme siireci ile
birlikte uyumlu ya da sapkin davranislarm ortaya ¢ikabilecegi varsayilir. Sosyal Ogrenme
Kuramina gore, kisinin davranigini yonlendiren etkenler, istenen davranis sonrasi s6z konusu

olan odiiller ve ¢evresel etkenlerdir (Saka, 2014, s.15)

Kontrol odag: lizerine yapilan aragtirmalar bireyin beklentilerinin nasil olustugunu, yani

bireyin beklentilerinin beceri kosuluna m1 yoksa sans kosuluna mi bagl olarak olustugunu
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aciklamak istemistir. Rotter, sosyal 6grenme kuramina dayanarak; pekistireclerin bireyin
davraniglarina bagli olarak ortaya c¢iktigi durumlarda bireylerin igten kontrol gelistirdigini,
pekistireclerin bireyin davranislarindan bagimsiz olarak, rasgele ortaya ¢iktig1 durumlarda ise
bireylerin distan kontrol gelistirdigini belirterek kontrol odagini agiklamistir (Oktay, 2013,
s.54).

Rotter, kontrol odaginin bir boyutu olarak degerlendirdigi pekistirecin tek basmna
davranis1 etkilemeyecegini, bir davranisin ortaya c¢ikmasi igin bireyin bir olaya iliskin
beklentileri, inanglar1 farkli durumlarla karsilastirilip genellestirilmektedir ve davranisin
ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Ayrica Rotter, davranislarin olugsmasinda, sadece kisinin
bireysel algilamalar1 ya da pekistiricilerin etkisiyle olugmadigini, ayn1 zamanda kisinin
davranislart sonucunda gereksinimlerini karsilamaya doniik beklentilerinin de davranisin
olusmasinda etkili oldugunu belirtmektedir. Rotter’in Sosyal Ogrenme Kurami, psikolojide
onemli bir yer tutan davranig¢1 kuramlarla biligsel kuramlar biitiinlestirmektedir. Rotter insan
davranigint dort tiir degiskenle agiklamaktadir. Bu degiskenler; davranislar, beklentiler,

pekistirme degeri ve psikolojik durumdur (Demirkol, 2006, s.56).

Rotter 1966 yilinda bireylerin genellestirilmis kontrolle beklentilerini bireyin kendi
icindeki veya disindaki giiclerin etkisinde olduguna iliskin inancim &lgen “i¢-Dis Kontrol
Odag1 Olgegi™ni gelistirmis, bu dlgek Dag tarafindan Tiirkgeye uyarlanmistir. Olgek 29
maddeden olusup her soru maddesi a ve b olmak iizere iki segeneklidir. Olgegin
puanlamasinda 29 maddenin 6’s1 dolgu maddesi olmasi nedeniyle puanlama siirecine katilmaz
ve Olcek puanlamasi 0 ila 23 arasinda olur. Bu 6lgekten yiiksek puan almak bireyin dis kontrol

odag1 inancinin yiiksek oldugunu gosterir (Oktay, 2013, s.54).

2.3.3.3.2. Nowicki- Strickland Kontrol Odag Olcegi (LOC)

Nowicki ve Strickland (1973), davraniglar1 denetleyen pekistirmelerin bireyi igten ve
distan kontrol odaklagsmasinin algilanma diizeylerini degerlendirmek i¢in Kontrol Odagi
Olgegini gelistirmislerdir. Bu &lgek 40 maddeden olusup, akademik yeterlik, sosyal
olgunlagsma, bagimsizlik, tstesinden gelme ve kendi basina giidillenme davranislarini
degerlendirmektedir. Olgek maddelerinin isaretlenmesi, evet veya hayir seceneklerinden

birinin tercih edilmesiyle yapilir. Olgek puanlamasi 0 ile 40 puan arasinda degisir. Bu dlgek
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sonucunda yiiksek puan almak dis kontrol odakli olmayi, diisilk puan almak ise i¢ kontrol

odakl1 olmay1 gosterir (Oktay, 2013, 5.52-53).

Olgek, Ongen (2003) tarafindan Tiirkceye ¢evrilmis, ve Tiirkge dlcek 29 maddeden
olusmaktadir. 4’lii Likert tiiriinde olan 6lgek, , “Aile iliskileri i¢in kontrol odagi”, “Basari i¢in
kontrol odag1”, “Akran iliskileri i¢i kontrol odag1”, “Batil inang i¢in kontrol odagi” ve “Kader
icin kontrol odag1” alt 6l¢eklerinden olusur. Bu bes alt dlgegin, toplam varyansin % 36.8’ini
acikladig belirtilmistir. Olgegin Cronbach Alfa i¢ tutarlilik katsayis1 74 iken, alt 6lgeklerin ig
tutarlilik katsayilar ise soyledir: . “Aile iliskileri i¢in kontrol odag1” alt 6l¢egi 74, “Akran

=9 =

iligkileri i¢i kontrol odag1” alt lgegi 61, “Basari i¢in kontrol odagi” alt dlgegi 59, “Batil inang
icin kontrol odag:1” alt dlgegi 62 ve “Kader i¢in kontrol odagi” alt dlgegi i¢in ise 47°dir. Bu
Olcekten yiiksek puan alinmasi bireyin i¢ kontrol odakli oldugunu, diisiik puan alinmasi ise

bireyin dis kontrol odakli oldugunu gostermektedir (Oktay, 2013, s.53).

2.3.3.3.3. Yiikleme Kurami

Kontrol odagi kavraminin kullanildig1 bir diger kuram yiikleme kuramidir. Yiikleme
kuramina gore birey, davranisini nedenini igsel ya da digsal kaynaklardan birine yiikleyebilir.
Seligman ve Martin (1979), kontrol odagi kavramini; bireylerin karsilastiklari olaylara
yaptiklar yiiklemeler olarak tanimlamislaridir. Bireyin yaptig1 bu yiiklemeler, genellenerek,
bireyin sonraki davraniglarina yansir. Birey, i¢ ve dis etmenlerden birine, davranig ile sonug
arasindaki iligki ile ilgili yiiklemeler yapar ve bu yiiklemeler farkli sonuglar dogurur. Bir
davranisin ortaya ¢ikaran iki kaynak vardir. Bunlar davranista bulunan kisinin kendisinden
kaynaklanan “ kisisel” ve ¢evresinden kaynaklanan “ ¢evresel” nedenlerdir. Davraniglar bu iki
kaynagin bir iiriinii olarak ortaya g¢ikar. Davraniglar1 ortaya cikaran etkili kisisel ozellikler
giic, yetenek, istek ve cabalar icerirken, etkili ¢evresel Ozellikler ise zorluk ve sans

etkenlerini kapsar (Burgak, 2012, s. 14-15)

Yiikleme kurami bireyin davranislarinda i¢ ve dis kontrol odakli olmanin sebeplerini
belirtir. Yiikleme kuramina gore kisisel sebepler i¢ kontrol odakli bireylerin davranislarinda
etkili iken, ¢evresel sebepler ise dis kontrol odakli bireylerin davranislarini etkilemektedirler.
Yiikleme kurami, bireylerin davraniglarinda, digerlerinin kendileri ile ilgili diisiincelerinin

etkisi altinda olduklarin1 savunmaktadir. Yiikleme kuramina gore, insan kendisinin de
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icerisinde yer aldigi ya da kendisinden bagimsiz olaylari tanimlamaya ve agiklamaya

yarayacak yiiklemeler yapma egilimindedir (Oktay, 2013, s.55).

Weiner ve arkadaglari, bireylerin basar1 ve basarisizliklarinin nedenlerini dort temel
kaynak olan yetenek, c¢aba, isin gii¢liigii ve sans kaynaklarindan birine yiiklediklerini
belirtmektedirler. Bu dort etmen de “kontrol odagi” ve degisebilirlik boyutlar1 {izerinde

toplanmaktadir. Burada s6z edilen dort temel kaynak asagidaki gibi nitelendirilebilir:

1- Yetenek: Istikrarli, i¢ kontrol edilebilir.

2- Caba: Istikrarsiz, i¢ kontrol edilebilir.

3- Isin giigliigii: Istikrarli, dis kontrol edilemez.

4- Sans: Istikrarsiz, dis kontrol edilemez ( Demirkol, 2006: 56).

Yiikleme kuramu ile sosyal 6grenme kurami karsilastirildiginda, yiikleme kuramina gore
nedensellik duruma 6zgii olarak degisebilmekte iken sosyal 6grenme kuramina gore ise bireye
0zgli olarak belirlenmistir. Yiikleme kuraminda, durumun 6zelligine goére yetenek, caba, isin
giicliigli, talih gibi etmenlere bagli olarak davranisin sonucu degisirken, sosyal 6grenme
kuraminda, bireyin i¢ ya da dis kontrol odakli olmasi davranisin sonucunu etkilemektedir

(Demirkol, 2006: 57).

2.3.3.7. Kontrol Odag ile ilgili Yapilan Arastirmalar

2.3.3.7.1. Yurt I¢inde Yapilan Arastirmalar

Doénmez (1983) ¢evre biiyiikliigii ile kontrol odagi arasinda iligkiyi inceledigi
arastirmasinda, niifusu on binden biiyilk ve kiicliik olan yerlesim birimlerinden gelen
iiniversite birinci siif ogrencilerinin kontrol odaklarini karsilagtirmistir. Arastirmasinin
denencesi kii¢lik yerlesim birimlerinden gelen dgrencilerin igten denetimli olacagi yoniinde

iken Donmez, denencesinin tersi yoniinde sonuglar elde etmistir.

Dag (1990)’1n iiniversite d6grencilerinin kontrol odagi, stresle basa ¢ikma ve psikolojik
belirti gosterme diizeylerini inceledigi arastirma bulgulari, dis denetim ile psikopatoloji
arasinda anlamli diizeyde ve olumlu bir iliski oldugu gostermektedir. Ayrica Dag’in (1999)

tiniversite Ogrencilerinde akildis1 inanglar, kontrol odagi ve psikopatoloji degiskenleri
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arasindaki iliskileri inceledigi bir diger aragtirmasiin sonucunda, bu ii¢ degisken arasinda
pozitif yonde kii¢iikk ama anlamli iligki bulunmustur. Dag’in yaptig1 aragtirma sonuclarina
gore, dis denetimliler, i¢ denetimlilere gore, akildisi inanglari olanlar, olmayanlara goére daha
cok belirti bildirmisler, ayrica kiz 6grenciler batil inanglara sahip olmada, erkeklerden belirgin

Olciide daha yiiksek puanlar almiglardir.

Korkut (1991), ilkokul 3.ve 5.sinif diizeyinde 520 6grenciden olusan drneklem tizerinde
yaptig1 aragtirmada, 6grencilerin kendilerine iligkin bazi1 degiskenlerin kontrol odag {izerine
etkisini incelemistir. Bu arastirma; bireyin yagaminin biiyiik bir boliimiinii geg¢irdigi yerlesim
biriminin ve aylik gelirin kontrol odag: tizerinde etkili oldugu; evde yasayan kisi sayisinin,
evdeki oda sayisinin, anne ve babanin egitim diizeylerinin ve anne-babanin mesleklerinin

kontrol odagi iizerinde etkili olmadigi sonucunu ortaya ¢ikarmistir.

Arastirmada basari, yas ve smif diizeyi yiikseldik¢e kontrol odaginin igten algilamaya

dogru yoneldigi, cinsiyet degiskeninin bu durumu etkilemedigi belirlenmistir.

Ozyiirek (1992) tarafindan yapilan calismada, Kontrol odagimi etkilemeye yonelik
olarak uygulanan grup rehberliginin &grencilerin  kontrol odagi iizerindeki etkisini
incelemistir. Nowicki-Strickland Kontrol odagi 6l¢egi kullanilan ¢alismada, 6grenciler 11
hafta boyunca haftada bir saat grup rehberligine alinmigtir. Bu calisma sonucunda grup

rehberliginin kontrol odagi iizerinde her hangi bir etkiye yol agmadig1 goriilmiistiir.

Tiikel ve Gok (1996)’tin yasin kontrol odagi iizerine etkisini ve kontrol odaginin
anksiyete ve depresyonla iligkisini arastirdiklari caligmada,  psikiyatrik bir patoloji
bildirmeyen, ¢esitli yaslardan, rasgele secilmis 126 kiside, i¢ kontrol odaginin ileri yas ile
ilgili oldugu bulunmustur. Yapilan arastirma sonucunda anksiyete ve depresyonun siddeti ile

kontrol odaginin digsallik boyutu arasinda pozitif baginti oldugu saptanmistir.

Akboy (1997), fen lisesi ve genel lise Ogrencilerini kontrol odagi ile ilgili bazi
degiskenler agisindan karsilastirdigi  “Kurulus Amaglar;, OSS/OYS ve Ogretim Planlari
Cercevesinde Fen Liseleri” adli bir arastirma yapmistir. Arastirma sonuglar1 dgrencilerin
kontrol odag1 6zelliklerinin okullara gére anlamli bir farklilik gosterdigini ortaya koymustur.

Ayrica aragtirma sonuglari, yatili 6grencilerin giindiizlii 6grencilerden, okudugu okulda
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okumaktan mutlu olanlarin mutlu olmayanlara gore, okullarinda yeterli rehberlik hizmeti

olanlarin olmayanlara gore daha igsel denetimli olduklarin1 gostermektedir.

Alisinanoglu (2000)’nun c¢ocuklarin denetim odaklar1 ile algiladiklar1 anne tutumlari
arasindaki iliskiye baktigi c¢alisma sonucglarina gore annenin O6grenim diizeyi arttikca,
cocuklarin kontrol odagi puanlar1 azalmaktadir. Yani annenin 6grenim diizeyinin yiiksek
olmasi ¢ocuklarin igten denetimli olmalarini saglamaktadir. Yine bu arastirma erkek

cocuklarimin kiz ¢ocuklarina gore daha distan denetimli oldugunu gostermistir.

Aydin ve Canel (2002)’in ilkdgretim ikinci kademe seviyesindeki ergenlerde kontrol
odagi 6zelliginin yaratict diisiinceye olan etkisini inceledikleri arastirmasi, 91°1 erkek 44’ kiz
olmak {izere, 135 Ogrenci ilizerinde gerceklestirilmistir. Bu arastirmada yaratict diislinceyi
0lemek amaciyla Torrance Yaratici1 Diislince Testi kullanilirken Kontrol odagint 6l¢mek igin
ise Nowicki-Strickland Kontrol odag1 Olgegi kullanilmistir. Arastirma sonucunda yaraticiligin
alt boyutlar1 olan sozel esneklik, sekilsel akilcilik, sekilsel zenginlestirme boyutlarina kontrol
odaginin etkisi oldugu, s6zel akicilik, sozel orjinallik, sekilsel orjinallik, sekilsel bagliklarin
soyutlugu, sekilsel erken kapamaya diren¢ boyutlarina, kontrol odaginin bir etkisi olmadigi

saptanmigtir.

Doékmen (2003), yaptig1 ¢alismada, kendi iirlinlinii pazarda satan, maasli bir iste calisan
ve ev hanimi olan kadinlari; ruh sagligi, kontrol odagi inanci ve cinsiyet rolii bakimindan
karsilagtirmistir. Ayrica bu arastirmada yas, e8itim diizeyi, medeni durum, cocuklarin yas
ortalamasi, kontrol odag1 inanci ve cinsiyet rolii degiskenlerinin de kadinlarin ruh sagligina
katkilar1 incelenmistir. 255 kadin iizerinde yapilan arastirmada, veri toplamak igin Kisa
Semptom Envanteri, Rotter'n i¢ Dis Kontrol Odag1 Olgegi ve Bem Cinsiyet Rolii Envanteri
kullanilmigtir. Bu arastirma sonucuna gore, pazarci kadinlarin ev hanimlarindan daha diisiik
kontrol odagi inanci puanlart oldugu, cinsiyet rolleri agsindan aralarinda fark olmadig
saptanmistir. Yine bu arastirmada ruh sagligi, kontrol odag: inanci ve cinsiyet rolleri arasinda

anlaml iligkiler oldugunu da goriilmiistiir.

Dag ve Bilal(2005) yaptiklar1 arastirmada egitilebilir zihinsel engelli ¢ocugu olan
annelerin yasadiklari stres belirtileri ile stresle basa ¢ikma tarzlar1 ve kontrol odagi inanglari
arasindaki iligkiyi, zihinsel engelli ¢ocuga sahip olmayan annelerle karsilagtirarak

incelemislerdir. Arastirma, Ankara’daki 6zel egitim kurumlarima devam eden, birincil tanisi
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egitilebilir diizeyde zihinsel engelli olan 83 engelli ¢ocuk annesi ve yine Ankara’daki
ilkdgretim kurumlarina devam eden, bilinen fiziksel ya da zihinsel yetersizligi olmayan 91
¢ocugun annesinden olusan 174 kisilik bir drneklem iizerinde gergeklestirilmistir. Orneklem
grubundaki annelerin ¢ocuklarinin yaslart 7-12 arasinda tutulmustur. Bu arastirmada Stres
Belirtileri Olgegi (SBO), Stresle Basa Cikma Tarzlar1 Olgegi(SBTO) ve Kontrol Odag1 Olgegi
(KOO) kullanilarak veri toplanmustir. Bu arastirma, engelli cocugu olan annelerin bilissel
duyussal stres belirtilerini daha fazla yasadiklarim, Stres Belirtileri Olgegi ve Kontrol Odagi

Olgegi toplam ve alt faktdr puanlar1 agisindan anlamli bir farklilasma olmadigini gostermistir.

Coban ve Hamamci (2006), 344 lise son siif 6grencisi lizerinde yaptiklari ¢aligmada
farkli kontrol odagina sahip bireylerin kullandiklar1 karar verme stratejilerini incelemislerdir.
Yapilan ¢alisma, 6grencilerin genel olarak igsel kontrol odagina sahip oldugunu ve genellikle
mantikli karar verme stratejisini kullandiklarin1 géstermistir. Bu arastirma sonuglari, mantikli
karar verme stratejisi ile kontrol odagi arasinda olumsuz yonde ve diisiik diizeyde bir iligkinin
oldugunu, igsel kontrol odagina sahip 6grencilerin dissal kontrol odagina sahip 6grencilere
gore anlaml sekilde daha fazla mantikli karar verme stratejilerini kullandiklarini daha az i¢

tepkisel karar verdikleri ve daha az kararsizlik yasadiklarini gostermistir.

Civitci (2007), erken ergenlik donemindeki Ogrencilerin igsel-digsal kontrol odagi
boyutlar1 ve cinsiyetlerine gére mantikdis1 inan¢ boyutlarindaki (basar1 talebi, rahatlik talebi,
saygl talebi) degisimi inceledigi arastirmasinin 6rneklemi ti¢ ilkdgretim okulunun 7. ve 8.
siiflarinda 6grenim goren 348 Ggrenciden olusmaktadir. Arastirmada, Nowicki-Strickland
Kontrol odag1 Olgegi ve Ergenler i¢cin Mantikdist inanglar Olgegi kullanilarak veri elde
edilmistir. Arastirma sonuglari, kontrol odaginin aile iliskileri, akran iligkileri, batil inan¢ ve
kader boyutlarinda rahatlik talebi; aile iligkileri ve kader boyutlarinda basari talebi distan
denetimli olan ergenlerde igten denetimli olanlardan anlamli olarak daha yiiksek oldugunu,
kontrol odaginin basar1 boyutunda basari talebi ve saygi talebinin igten denetimlilerde daha
yiiksek oldugunu gostermistir. Ayrica erkeklerde genellikle basari talebi ve rahatlik talebinin

kizlardan daha fazla oldugu gozlenmistir.

Varma, Acar, Ozdel, Kurtulus, Yiicel ve Oguzhanoglu (2007) calismalarinda, 6zkiyim
girisimi ile bagvuran bireylerde 6zkiyim diisiincesi ile i¢-dis kontrol odag1 arasindaki iliskiyi
incelemislerdir. Calisma grubunu Pamukkale Universitesi Tip Fakiiltesi acil servisine 6zkiyim

girisimi nedeniyle bagvuran ardisik 47 birey olusturmustur. Sosyo-demografik veri formu,
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Ozkiyim Diisiincesi Olgegi ve Rotter i¢-Dis Kontrol Odagi Olgegi kullanilarak verilerin elde
edildigi arastirmada, Ozkiyim Diisiincesi Olcegi puanlar ile 6zkiyim girisim sayis1 arasinda
ve Ozkiyim Diisiincesi Olgegi ile Rotter I¢-Dis Kontrol Odagi Olgegi puanlart arasinda

olumlu yonde iliski oldugu tespit edilmistir.

Dogan (2008)’1n aragtirmasinin amact genel lise Ogrencilerinin aile islevlerinin ve
denetim odaklarinin cinsiyet, anne baba egitim diizeyi, anne baba arasindaki anlagmazlik
diizeyi degiskenleri agisindan farklilasip farklilasmadigini ve kontrol odagi ile aile islevleri
arasindaki iliskileri incelemektir. 815 genel lise Ogrencisi ile gergeklestirilmis olan

aragtirmada, genel lise 6grencilerinin aile islevleri algilarina iliskin veriler

“Aile Degerlendirme Olgegi”, kontrol odag algilarina iliskin veriler “Nowicki-
Strickland Kontrol odag:i Olcegi” kullanilarak toplanmistir. Arastirma sonuglari; genel lise
Ogrencilerinin cinsiyet, babalarin egitim diizeyi ve anne baba arasindaki anlagmazlik diizeyine
gore aile islevlerinin farklilagtigini, anne egitim diizeyine gore farklilasmadigini géstermistir.
Genel lise Ogrencilerinin kontrol odagmin cinsiyet, anne-babalar arasindaki anlagmazlik
diizeyine gore farklilastigi, anne ve babanin egitim diizeyine gore ise kontrol odaginin
farklilagmadig1 sonuglar1 arastirma sonucunda goriilmiistiir. Ayrica arastirma sonuglari aile
islevlerinden genel fonksiyonlar, gereken ilgiyi goOsterme, iletisim ve roller islevlerinin

kontrol odagin1 yordadig1 géstermistir.

Ozmen E. Ozmen D. Deveci, ve Taskin(2008) arastirmalarinda, kontrol odagmin
depresyon ve sizofreniye yonelik tutumlara etkisinin incelemislerdir. 196 iiniversite 6grencisi
iizerinde yapilan arastirmada, katilimcilarin depresyon ve sizofreniye yonelik tutumlar
arastirmacilar tarafindan gelistirilen bir anket ile incelenirken, kontrol odag1 ise Rotter'in I¢-
Dis Kontrol Odagi Olgegi kullanilarak incelenmistir. Arastirmacilarin gelistirdigi anketin
depresyon boliimiindeki 15 maddeden birinde, sizofreni boliimiindeki 15 maddeden ikisinde
maddelere ‘katiliyorum’ ve ‘katilmiyorum’ diye yanit verenler arasinda kontrol odagi

acisindan anlamli bir fark oldugu belirlenmistir.

Aktas (2008)‘in Ogretmenlerde kontrol odagi ile orgiitsel vatandashik davranisi
arasindaki iligkiyi inceledigi caligmasinda, orgiitsel vatandaslik ile kontrol odagi arasindaki
iligki; orglitsel adalet, takdir edilme ve dostluk gibi etkenler de hesaba katilarak incelenmistir.

Arastirma sonuglari, i¢ kontrol odaklilik ile orgiitsel vatandaslik davraniglari arasinda orta
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diizeyde anlamli iliski oldugunu gostermistir. Yine bu arastirmada, ogretmenlerin is
ortamindaki fedakar, yardimsever, titiz, sabirli, goniillii davraniglari ile §gretmenlerin kontrol
odaklart arasindaki iligki incelenmistir. Arastirma sonuglari erkek 6gretmenlerin kendilerini
gelistirmek i¢in daha ¢ok ¢aba harcadiklarini, sorunlar1 biiylitmeden halletmeye calistiklarini,
okulla ilgili gorevlerde daha cok rol aldiklarin1 ve okulun basarisi i¢in daha c¢ok ugras
verdiklerini gostermektedir. Ayrica orgiitsel vatandaslik davranislarini agiklayan onemli
faktorlerin; Orgiit iiyelerinin 6zgiliven duygulari, okul yonetimine karsi olan olumlu adalet
algilamalari, yardimlagsmaya verdikleri deger, kararlarda etkili olma, takdir gérme faktorleri

oldugu goriilmiistiir.

Selcen (2009)’in kontrol odagi egitim programinin ilkogretim 6. 7. ve 8. Smuf
ogrencilerinin kontrol odagi diizeyine etkisini inceledigi arastirmasinda, Kontrol odagi
Egitimi sonrasinda deney grubunun kontrol odagi diizeylerinde istatistiksel olarak anlamli bir
diisiis goriilmiis, arastirmaya katilan 6grencilerin denetim odaklar1 digsaldan i¢sele dogru bir

degisim gostermistir.

Erbas (2009) lise son siif ogrencileri tizerinde yaptigi ¢alismasinda, kontrol odagi
inanct ile riskli davramiglar arasindaki iliskiyi incelemistir. “Kontrol odagi’nin , kisilik
ozelliklerinden biri olarak goriildiigli arastirmada kontrol odagi faktoriiniin “risk alma
davranis1” lizerindeki anlamli bir etkisi oldugu bulunmustur. Arastirma sonuglarina gore, dis
kontrol odagmna sahip olan bireylerin risk alma diizeyleri, i¢ kontrol odagina sahip olan
bireylerin risk alma diizeylerine gore daha yiiksektir. Arastirmada, cinsiyet, 6grenim goriilen
okul tiiri, akademik basar1 diizeyi, devamsizlik, sinif tekrari ve disiplin cezasi alma

degiskenleri ile kontrol odag1 puanlar1 arasinda anlamli iliski oldugu saptanmaigtir.

Bilgin (2010)’in yaptig1 aragtirmanin amaci, TUniversite Ogrencilerinin gesitli
degiskenlere ve kontrol odagina gore problem c¢ozme becerileri algilarin1 incelemektir.
Arastirma sonucunda cinsiyet ve yas gruplari ile 6grenim goriilen sinif diizeyine gore problem
¢ozme beceri algilarinda istatistiksel agidan anlamli bir fark bulunmamais, 6grencilerin devam
ettikleri bolime gore problem ¢dzme beceri algilar1 puan ortalamalar arasinda ise anlamli bir
fark oldugu gozlenmistir. I¢- dis kontrol odag: ile 6grencilerin problem ¢dzme beceri algilar:
arasinda iliski oldugu gériilmiistiir. Icten denetimli dgrencilerin problem ¢6zme becerilerini

daha yeterli algiladiklar1 aragtirma sonucunda goriilmiistiir.
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Sendag (2010) yas, egitim diizeyi gibi demografik 6zellikler ve bazi kisilik 6zellikleri
heyecan arayisi, saldirganlik ve i¢-dis denetim odakli olma ile tehlikeli ara¢ kullanma
nedeniyle alinan trafik ceza sayisi ve karisilan trafik kaza sayisi arasindaki iliskileri inceledigi
caligmasini, en az bes yildir aktif olarak ara¢ kullanan ve siiriiclilik performanslarinin
degerlendirilmesi icin bir psikoteknik degerlendirme merkezine basvuran 318 erkek siiriicli
iizerinde yapmustir. Arastirmada, Trafikte Heyecan Arayist Olgegi, Saldirganlik Envanteri ve
Montag I¢ Denetim Odakli-Dis Denetim Odakli Siiriiciilik Olgegi kullanilarak veri
toplanmistir. Arastirmaya gore yas ve heyecan arayisi1 degiskenleri ile tehlikeli ara¢ kullanma
nedeniyle alinan trafik ceza sayisi arasinda pozitif yonde bir iligki bulunmustur. Arastirma,
tehlikeli ara¢ kullanma sebebiyle alinan trafik ceza sayisini en iyi yordayan degiskenin “yas”
oldugunu gostermistir. Tehlikeli ara¢ kullanma nedeniyle alinan trafik ceza sayisi ile egitim
diizeyi, saldirganlik ve i¢-dis denetim odakli olma arasinda anlamli bir iliski bulunamamastir.
Bununla birlikte karigilan trafik kaza sayisi ile i¢ denetim odakli olma arasinda pozitif yonde
ve anlamli bir iligki oldugu saptanmis; yas, egitim diizeyi, heyecan arayisi, dis denetim odakl
stirticiilik ve saldirganlik ile karisilan trafik kaza sayisi arasinda anlamli bir iliski olmadig1

gorilmiistiir.

Cirakoglu ve Tezer (2010), kontrol odagi ve elestirel diislinmenin {iniversite
ogrencilerinin duygusal iliskilerindeki doyumsuzluklari ele alig bigimleri {izerindeki roliinii
arastirdiklar1 calismaya, Ankara’da bulunan bes liniversitenin farkli fakiiltelerinden {iniversite
ogrencileri katilmigtir. Aracili regresyon analizleri kullanilarak kontrol odagi ve elestirel
disiinmenin doyumsuzluk tepkileri lizerindeki etkileri incelenmistir. Arastirma sonuglarina
gore kontrol odaginin terk etme, dile getirme ve ithmal puanlarin1 anlamli bicimde yordadig:
goriilmiistiir. Arastirma sonuglar1 kontrol odaginin terk etme ve ihmal puanlari iizerinde
olumsuz, dile getirme puanlar1 iizerinde ise olumlu etkisi oldugunu gdstermistir. Ayrica,
elestirel diistinmenin dile getirme puanlart iizerinde olumlu etkisi oldugu ve terk etme

puanlari tizerinde olumsuz etkisi oldugu belirlenmistir.

Erdogan ve Ergiin (2011), iki farkli meslek grubunda calisanlarin risk egilimi ve kontrol
odag1 agisindan karsilastirilmasi ve risk alma egilimi ile kontrol odagi arasindaki iliskinin
inceledikleri ¢alismayr yapmislardir. Calismanm orneklemini, Kastamonu Ili Milli Egitim
Miidiirliigii'ne bagl olarak gorev yapan 263 erkek &gretmen ve Kastamonu Ili Emniyet
Midiirliigii’ne bagl gorev yapan 168 erkek polis olusturmaktadir. Calismada veri toplamak

i¢in Kontrol Odag1 Olgegi, Arnet Heyecan Arama Olgegi ve kisisel bilgi formu kullanilmustir.
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Arastirma sonuglar1 dis kontrol odaklilarin, i¢ kontrol odaklilara oranla anlamli sekilde daha

fazla risk alma egiliminde olduklarin1 gostermektedir.

Cetin (2011), yaptig1 arastirmada, kisiligi niteleyen 6zelliklerden 6z yeterlilik ve kontrol
odagmin orgiit i¢i girisimcilik siireglerinde bir rolii olup olmadigini incelemistir. Bu
aragtirmada i¢ girisimcilik silireglerinin basarisinda i¢ kontrol odakli ve 6z yeterliligi yiiksek
kisilerin Oonemi ortaya c¢ikmistir. Caligmanin amaglarindan biri de Orgiit i¢i girisimeilik
stireglerinde rolii bulunan kisisel Ozelliklerden kontrol odagi ve 0z yeterlilik algisinin
etkilerinin ortaya ¢ikarilmasi olmustur. Bu calismada, i¢ kontrol odakli ve 6z yeterlilik algisi
yiiksek kisilerin girisimcilik siireclerinde daha fazla basar1 saglayabilecekleri sonucu bulunan
en temel bulgudur. Bu arastirma sonucunda, kontrol odaginin girisimcilik davraniglarinin
aciklanmasinda rol oynadigini gostermektedir. Basina gelen olay ve durumlari kendi
davranislariin bir sonucu olarak algilayan i¢ kontrol odakli kisilerin, orgiit i¢cinde yeni iiriin,
hizmet ya da teknolojik siireclerle sonuglanacak yeni fikir, yenilik ve yaraticilik siire¢lerinde,
dis kontrol odakli kisilere gore daha fazla rol aldiklar1 belirlenmistir. Ayn1 zamanda i¢ kontrol
odakli kisilerin, risk alma konusunda daha esnek davrandigi, belirsizligi algilama ve ortaya
cikabilecek kaylp ya da olumsuzlugu kabul etme diizeylerinin daha yiiksek oldugu

gorilmiistir.

2.3.3.7.2. Yurt Disinda Yapilan Arastirmalar

Hong Kong Cin Universitesi ve Hong Kong Baptist Kolejinde Lau, Cheung ve Chau
(1982) ergenlik doneminde bulunan genglerin esitsizlige karsi verdikleri farkl tepkileri ve bu
tepkiler ilizerindeki farklari aragtirmiglaridir. 136 tane Cinli 6grenci On test ve son teste
koyulmus bunlardan 88 tanesi Nowicki Strickland Kontrol odagi dlgegine gore igsel ya da
dissal denetimli olma durumlarina gore gruplandirilmiglardir. Gruba yaptiklar1 parca kadar
ticret aldiklar bir iste ¢alistiklar1 bir is yerinde iicretlerin fazla ya da az alinmasi ile ilgili bir
hayali hikaye okunmustur. Bu fazla ve eksik 6demeler icsel kontrol odag: yiiksek kisilerce
fakl etkileri oldugu gozlemlenmistir. Digsal denetim odakl: kisilerde ise her iki durumda da
olumsuz tepkiler gelistirdikleri gdzlemlenmistir. i¢ kontrol odag yiiksek kisilerde fazla {icret
almanin calisma siiresini ve kalitesini etkiledigi goriiliirken dis denetimli kisilerde ticretin

miktari ¢alisma giictinii etkilememektedir (Burgak,2012:32-33).
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Ross ve Taylor (1986) akademik program, cinsiyet ve kontrol odagi arasindaki iliskileri
9. Smif 6grencileri arasinda incelemistir. Farkli basar1 diizeylerinde bulunan temel liselerden
267 lise dgrencisi segilmistir. Bu 6grencilere, ¢ocuklar i¢in olan Nowicki Strickland Kontrol
odag1 Olcegi ve Entelektiiel Basari Sorumluluk Anketi uygulanmustir. Ileri diizey
programlarda egitim alan 6grencilerin i¢ kontrol odaginin fazla oldugu goriilmiistiir. Yine ileri
diizey programlarda egitim alan 6grencilerin akademik ve entelektiiel basarisizlik durumunda
icsel sorumluluk orta basar1 diizeyine sahip programlara sahip bireylere gore daha fazla
oldugu gozlemlenmistir. Cinsiyet faktOriiniin kontrol odagi iizerinde etkisinin olmadigi

sonucuna ulasilmistir. Okullar arasinda anlamli farkliliklar bulunmamistir (Burgak,2012:33).

1987 yilinda Bender tarafindan yapilan tabloda 6zel 6grenme giigliigii ve digsal kontrol

odag1 arasinda pozitif korelasyon bulunmustur.

Man ve Davis (1987), 50 iiniversite 0grencisinden olusan bir gruba kontrol odagi,
zihinsel yeterlilik, benlik saygi ve yabancilasma arasindaki iliskileri incelemek amaciyla
Sosyal Reaksiyon Anketi, Benlik Saygis1 Olgegi, Otis’in Hizli Puanlama Gamma Zihinsel
Yeterlilik Testi ve Yabancilasma Olgegi uygulanmistir. Sonuglara gore, yabancilagsma dis
kontrol odag1 ve diisiik benlik saygisi arasinda anlamli bir iliskinin bulundugunu saptamaistir.
Zihinsel yeterlilik ve yabancilagsma arasinda bir iliski bulunmamakla beraber kontrol
odagimin; zihinsel yeterlilik, benlik saygisi ile ve yabancilasmanin ise; kuralsizlik, sosyal

izolasyon ile iliskili oldugu saptanmistir (Burgak,2012:33).

Mogranti, Nehrke, Hulicka ve Cataldo (1988) yaslar1 14 ile 94 arasinda degisen 450
kisiye yasam memnuniyeti, benlik kavrami kontrol odaginin yasa baglh olarak bir farklilik
olusup olusmadig1 hakkinda arastirma yapmuslardir. Oncelikle 450 kisilik deney grubunu alt
gruplara ayirmiglardir. Arastirma sonuglarina gore yas faktorii kontrol odagini 6énemli bir
olciide etkilemektedir. Orta yas grubunun i¢ kontrol odaginin daha fazla oldugu saptanmstir.
Ergenlerin ve 80 yas ilizerindeki kisilerin digsal denetime daha fazla ihtiya¢ duyduklart
saptanmistir (Burgak,2012:34).

Omiza M. ve Omiza S. (1988) grup danisma seanslarinda bosanmis ailelerden gelen
ergenlik donemindeki kisilerin kontrol odagi ve benlik saygisi arasindaki iliski arastirilmastir.
Bu arasgtirma grubu 7. ve 8. sinif dgrencilerinden olusan 60 kisilik bir gruptur. Rastgele

mrenekleme yontemi ile bu kisiler 30’ar kisilik gruplara ayrilmistir. Bir grup deney grubu ve
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bir grup ise kontrol grubunu olusturmaktadir. Deney grubuna 10 seanslik grup danismanligi
verilmistir. Yapilan son test sonuglarina gore kontrol odagi ile benlik saygisi arasinda anlamli
farkliliklar bulunmustur. Grup seanslarina katilan kisilerin kontrol odagi ve benlik saygilar

arasinda olumlu gelismeler oldugu gozlemlenmistir (Burgak,2012:34).

Fertman ve Chubb (1992) bir calisma hazirlamiglardir. Bu g¢aligmanin ismi ‘Psiko-
Egitimsel Programin Ergenlerin Aktivite ilgisi, Benlik Saygis1 ve Kontrol odagi Uzerine
Etkileri’ dir. Bu calisma kapsaminda kisa bir psiko-egitim diizenlemislerdir. Bu psiko-
egitimsel miidahalelerin aktivitelere olan ilgi diizeylerini, benlik saygisini ve kontrol odagini
etkileyip etkilemedigi arastirilmistir. 52 tane 9. Smf Ogrencisine uygulanan calismada
ogrenciler rastgele olarak secilmistir. Deney ve kontrol grubu olarak ikiye ayrilmislaridir. Bu
program neticesinde benlik saygisi ve kontrol odagi tizerinde anlamli bir degisikligin olmadig1

saptanmistir (Burcak,2012:34).

Henderson ve Kelby (1992) bir kontrol stres programi gelistirmiglerdir. Bu programin
kontrol odagi, benlik kavrami ve bas etme davranislari iizerindeki etkileri arastirilmistir.
Deney ve kontrol grubunun rastgele olusturuldugu bu programda katilan 6grencilerin; % 67°si
Afro- Amerikan, % 40’1 Kafkasyalidir. Bu grubun % 57’sini kizlar, % 43’inii erkekler
olusturmaktadir. Deney grubunda 33 6grenci, kontrol grubunda 32 6grenci bulunmaktadir.
Arastirma ve uygulama baslamadan 6nce katilimcilar 6n teste tabi tutulmuslardir. Bu 6n test;
benlik kavrami, kontrol odagi ve uygun basa c¢ikma stratejileri ile alakalidir. On test
sonuclarina gore benlik kavrami ve kontrol odagi seviyeleri arasinda anlamli farkliliklar
bulunmamuistir. Ancak benlik 6l¢eginin alt dl¢eklerinden I'V’te (Anksiyete) anlamli farkliliklar
bulunmustur. Anlaml farklilik bulunmasi sebebi ile son testte bu alt dlgek ile ilgili veriler goz
online alimmamistir. Kontrol odag: ile ilgili olan olgek {lizerinde yapilan son test, ¢ok
degiskenli varyans analizine gore deney ve kontrol grubu arasinda anlamli farkliliklar ortaya
cikmigtir. Son testte deney grubunun puanlar1 kontrol grubuna gore daha yiiksek ¢ikmistir.
Varyans analizi sonucglarina gore; benlik kavrami Olgeginin entelektiiel ve okul durumu
Olgeklerinin son test puanlari arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur. Deney grubunda
bulunan 6grencilerin benlik kavrami Olgegi puanlar alt 6lgeklerdeki puanlardan yliksek
cikmigtir. Kruskal- Wallis Testinin 6n test uygulamalarinda basa ¢ikma stratejileri ile alakali
anlamli farkhiliklar bulunamamistir. B alanla ilgili son test sonuc¢larinda anlamli farkliliklar

bulunmustur (Burcak,2012:35).

93



Benham’in aragtirmasina gore (1995), okul basarisi, sorumluluk alma ve motivasyon ile
icsel kontrol odag: arasinda anlamli iliskiler bulunmaktadir. Ogrenme ile ilgili sorumluluk
alan kisiler genellikle i¢ denetimi yliksek kisiler olurlar ve basari igin gerekli olan yiiksek

motivasyona sahiptirler (Burgak,2012:35).

Wehmeyer (1996) de bu konu hakkinda arastirmalar yapmistir. Calismasina 104 kisi
katilmistir. Bu 6grenciler; 6zel 6grenme giicliigii ¢cekenler, zeka geriligi olanlar ve her hangi
bir yetersizligi olmayanlar olarak siiflandirilmiglaridir. Nowicki Strickland Kontrol odagi
Olgegi; Entelektiiel Sorumluluk Anketi ve Smuf Sartlar1 Olgegi kullanilmistir. Arastirma
sonuclarina gore O6zel 6grenme giicliigli olan 6grencilerin digsal kontrol odagi puanlari

yetersizligi olmayan 6grencilere gore yiiksek ¢cikmistir (Burgak,2012:35).

Firth (2001) kisilerin olaylar karsisinda verdikleri tepkilerde i¢sel demetimin ve 6z
diizenlemenin diger alanlardaki basarilarina yardim eden ve 6zel 6grenme giigliigii olan
ogrencilerin prognozlarinda 6nemli bir etken olan kisisel 6zellikler oldugunu belirtmistir. Bu
konu ile ilgili ‘Atilganlik Programinin Ozgiil Ogrenme Giigliigii Olan Ogrencilerin Kontrol
odagina Etkisi’ adl1 bir caligma yapmistir. Bu ¢alismada aragtirma grubu olarak 6zel 6grenme
giicliigli olan ¢ocuklarla ¢alisilmistir. Veri toplama araglart olarak; kontrol odagi 6n test son
test sonuglari, 6gretmen- 6grenci ve ebeveynlerle yapilan program dncesi ve sonrasi goriisme
Ozetleri, aragtirici tarafindan dersler ile ilgili tutulan notlar ve yapilan gézlemler kullanilmistir.
Arastirma sonuglarinda; atilganlik egitimi verilen 6zel 6grenme giicliigii olan ¢ocuklarin igsel

kontrol odaginda anlamli bir degisiklik olmustur (Burgak,2012:36).

Menger, Eikeland ve Asbjornsen (2002) 14 ila 15 yaslarindaki ¢ocuklarin denetim
odaklar1 tizerinde okul tabanli sosyal biligsel egitim programinin etkili olup olmadigini
arastirmuglardir. Degerlendirmelerini Nowicki Strickland Kontrol odagi Olgegi kullanarak
yapmislardir. Arastirmada deney grubu 91 kisi, kontrol grubu ise 109 kisiden olusturulmustur.
Bu Ogrenciler program oOncesinde ve program sonrasinda degerlendirmelere tabi
tutulmuslaridir. Deney grubunda bulunan kizlarda i¢sel denetimlerinin anlamli bir artis oldugu
gozlemlenmistir. Deney ve kontrol grubunda bulunan erkek 6grencilerde anlamli degisiklikler

olmamustir (Burgak,2012:36).

Shui (2003) okullardaki disiplin problemlerinin kontrol odagindan kaynaklandigini

diisiinmiis ve caligmalarint bu yonde sekillendirmistir. Hong Kong’da arastirmasini 384
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ortaokul 6grencisi iizerinde gergeklestirmistir. Arastirma sonuglarina gore diger tiim kosullar
sabit tutuldugunda digsal kontrol odaginin disiplin problemlerinde dnemli bir etkiye sahip

oldugu saptanmistir (Burgak,2012:36).

Berry (2012) kisilik ozellikleri ile tiiketici sikayet kanallar1 arasindaki iliskiyi
incelemistir. 490 tniversite d6grencisine yapilan ankette tiiketicilere restoran hizmeti alirken
karsilasabilecekleri dort memnuniyetsizlik durumu sorulmus ve bu memnuniyetsizlik
karsisinda hangi tepkileri verecekleri 6l¢lilmiistiir. Ayni ankette katilimcilarin kontrol odagini
kisilik 6zelliklerini, sosyallik durumunu ve gerginlik durumunu 6lgen farkli 6lgekler de yer
almaktadir. Elde edilen sonuglara gore sadece kontrol odagi ile sikayet kanali tercihi arasinda
bir iliski bulunmamaktadir. Fakat tiikketicinin gerginlik durumu kontrol odagi durumu ile
birlikte degerlendirildiginde bu iki degisken ile tiiketici sikayet kanali tercihi arasinda bir
iligki oldugu ortaya ¢cikmistir.
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UCUNCU BOLUM

3. KIiSILIK OZELLIKLERI ILE TUKETICI SIKAYET DAVRANISI ARASINDAKI
ILISKININ INCELENMESI

3.1. Arastirma Konusunun Gecmisi ve Onemi

Giliniimiiz rekabetci kosullarinda tiiketicileri anlamak ve onlarin sikayetlerine cevap
verebilmek firmalarin 6nceligi haline gelmistir. Bunu gergeklestirmek adina firmalar tiiketici
sikayet yoOnetimine ayr1 bir Onem gostermekte ve bu baglamda farkli uygulamalar

yapmaktadirlar.

Tiiketiciler gesitli mecralarda aligveris gerceklestirirler. Giiniimiiziin en sik kullanilan
aligveris ortamlarindan biri de internettir. Teknolojinin hizla yayilmasi insanlarin artik
evindeyken bile magazada dolasiyor gibi alisveris yapmasini saglamistir. Tiiketiciler internet
aracilifiyla kozmetik, tekstil, kitap, ev ihtiyaglari, bilgisayar gibi bir¢ok ihtiyacini
gidermektedir. Firmalar i¢in tiiketici sikayet konusu tek basma ¢ok O6nemli bir konu iken
bunun sadece magazalarda veya restoranlarda ele alinmasi yeterli degildir. Internet {izerinden
mal veya hizmet satin alan tiiketicilerin davraniglari, memnuniyetsizlik sebepleri ve bunlarin

¢oziim yollar1 da incelenmesi gereken bir diger onemli konudur.

Tiiketicilerin davraniglarini anlamlandirabilmek igin onlarin nasil bir kisilige sahip
oldugunu bilmek gerekir. Sosyal bilimler alaninda kisiligi anlamak i¢in bir¢ok calisma
gerceklestirilmistir. Soyut bir kavram olmas1 ve ¢ok fazla boyuta sahip olmas1 geregi kisilikle
alakali farkli kuram ve olgekler gelistirilmistir. Bu kuram ve Olgekler galismanin ikinci

kisminda ayrintili olarak incelenmistir.

Tiiketici sikayetlerini ele almak ve minimuma indirmek icin sikayetlerin farkli gruplara
ayrilmas1 gerekmektedir. Bu baglamda tiiketicilerin hangi kanallar ile sikayetlerini dile
getirdikleri glinlimiizde 6nem kazanmaktadir. Calismanin birinci bdliimiinde tiiketici sikayet

kanallar1 ayrintili olarak ele alinmugtir.
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Bu calismada internet iizerinden aligveris yapan tiiketicilerin sikayet davranisi se¢imi ve
bu sec¢imin kisilik 6zellikleri ile olan iliskisi incelenmistir. Calismada tiiketicilerin sikayet
davranisi tercihinin kisilik kuramlarindan olan kontrol odagi ile iligkisi incelenmistir. Calisma
oncesinde 6grenciler lizerinde yapilan bir 6n anket araciligiyla internetten en ¢ok hangi iirtin
ve Uriin grubunun tercih edildigi Olgiilmiistiir. Bunun neticesinde 6grencilerin internet
iizerinden en ¢ok ayakkabi daha sonra kitap aldig1 tespit edilmistir. Daha sonra yapilan ikinci
anketle farkli kontrol odagi seviyesine sahip (i¢sel veya digsal kontrol odagi) katilimcilarin
aligveris sirasinda yasadiklari memnuniyetsizlik durumlarinda hangi sikayet davranisinda
bulunacag tespit edilmistir. Ankette sunulan memnuniyetsizlik durumlar1 sikayet sitelerinde

tiiketicilerin en ¢ok sikayette bulundugu durumlardan secilmistir.

Calismanin birinci ve ikinci kisminda tiiketici sikayet kanali ve kisilik ile ilgili

literatiire yer verilmistir.

Kisilik ozellikleri ile tiiketici sikayet davranislari arasindaki iligkiyi inceleyen sinirli
sayida calisma bulunmaktadir. 2012 yilinda Gokdeniz, Dorukan ve Bozaci tarafindan
miisterilerin firmaya sikayet etme egilimini etkileyen bireysel faktorler lizerine bir calisma
yapilmistir. Bu ¢alismada, sikdyetlerin firmaya iletilmemesi sorunu teorik olarak incelenmis
ve sikdyet etme egilimini etkileyen kisisel degiskenler tespit edilmistir. Ogrenciler iizerinde
uygulanan anket caligmasi ile veriler lizerinde analizler gergeklestirilmistir. Calismada bes
faktor kisilik kurami, kontrol odagi ve benlik saygisi ile sikayet etme egilimi arasindaksi iligki
incelenmistir. Elde edilen sonuglara gore bes faktor kisilik boyutlarindan disa doniikliik,
duygusal denge ve yumusak baslilik ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iliskinin
olmadigi, deneyime agiklik ve sorumluluk ile anlamli bir ilski oldugu ortaya g¢ikmuistir.
Calismada aym1 zamanda igsel kontrol odagi ve benlik saygist ile sikayet etme egilimi
arasinda pozitif ve anlaml bir iligki oldugu ortaya ¢ikmistir (Gokdeniz, Dorukan, Bozaci,
2012).

Bu konuda yapilan bir diger ¢alisma 2012 yilinda Berry tarafindan gerceklestirilmistir.
Berry kisilik ozellikleri ile tiiketici sikayet kanallari arasindaki iliskiyi incelemistir. 490
iiniversite 0grencisine yapilan ankette tiiketicilere restoran hizmeti alirken karsilasabilecekleri
dort memnuniyetsizlik durumu sorulmus ve bu memnuniyetsizlik karsisinda hangi tepkileri
verecekleri Ol¢iilmiistiir. Ayni ankette katilimcilarin kontrol odagmi kisilik 6zelliklerini,

sosyallik durumunu ve gerginlik durumunu 6lcen farkli 6lgekler de yer almaktadir. Elde
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edilen sonuglara gore sadece kontrol odagi ile sikayet kanali tercihi arasinda bir iligki
bulunmamaktadir. Fakat tliketicinin gerginlik durumu kontrol odagi durumu ile birlikte
degerlendirildiginde bu iki degisken ile tiiketici sikayet kanali tercihi arasinda bir iligki oldugu

ortaya ¢ikmustir.

2002 yunda yapilan bir diger caligmada restorantlarda miisteri sikayetleri ve bu
sikayetlerin  sosyo-demografik oOzellikler, kisilik ve davramigsal faktorlerle iligkisi
incelenmistir. Panel ¢alismasi ile gergeklestirilen ¢alismada 3 tiir tliketici sikayet davranisi
oldugu ortaya ¢ikmistir. Bunlar: sikayet etmeye meyilli olmayanlar, aktif sikayet edenler ve
agizdan agiza iletisim ile sikayet edenler. Calismada agizdan agiza olumsuz iletisim ile
sikayet davranmiginin tiiketiciler tarafindan daha fazla tercih edildigi ortaya g¢ikmustir.
Calismaya gore stres seviyesi yiiksek olan tiiketiciler daha fazla sikayet etmektedirler. Fiyat
hassasiyeti diisiikk olan ve diger tiiketicilerden daha az etkilenen tiiketiciler sikayet etmeye

daha az meyillidir (Jones, McCleary, Lepisto, 2002).

2008 yilindan yapilan bir diger caligmada tiiketicilerin sikayet diislincesini etkileyen
faktorler incelenmistir. Calismada sikayete yonelik tutum, sikayetin algilanan degeri ve
sikayetin basarili olma olasiliginin fark edilmesi faktorlerinin sikayet etme egilimi {izerindeki
etkisi aragtirllmistir. Arastirma sonucunda sikayete yonelik tutum, sikayetin algilanan degeri
ve sikayetin basarili olma olasiliginin fark edilmesinin sikayet diislincesi lizerinde etkili

oldugu sonucuna ulasilmistir (Akan, Kaynak, 2008).

3.2. Arastirmanin Amaci, Sinirlari ve Kisitlari

Giiniimiizde teknolojinin gelismesi ve rekabetin artmasi firmalarin tiiketicileri daha 1yi
anlamasimi gerektirmektedir. Ayni ihtiyact saglayan alternatif mal ve hizmetlerin
yayginlagsmasi ve tiiketicilerin bunlara kolaylikla ulagabilmesi tiiketicilerin kolay bir sekilde
marka degistirmesine olanak saglamistir. Bu baglamda tiiketicileri anlamak ve onlara en
uygun hizmeti sunabilmek firmalarin birinci onceligi haline gelmistir. Tiiketicileri anlamanin
en etkin yollarindan biri de tiiketici sikayetlerini anlamaya ¢aligmaktir. Tabi her bir tiiketicinin
kisilik 6zelligi farkli olacagindan her bir bireye farkli sekillerde davranilmalidir. Bu ¢aligmada
kisilik 6zellikleri kuramlarindan kontrol odag: ile sikayet davranisi se¢imi arasinda bir iliski

olup olmadiginin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmistir.
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Her calismada oldugu gibi bu ¢alismada da gergekci sonuglara ulasilmasini engelleyen
bazi kisitlar ve varsayimlar mevcuttur. Arastirmanin kisitlar1 ve varsayimlari asagida
siralanmustir:

e Arastirmaya katilan iiniversite dgrencilerinin anket sorularina igten, dogru ve
0zen gostererek cevap verdikleri varsayilmistir.

e Arastirma sadece Kocaeli Universitesi iktisadi ve idari bilimler fakiiltesi
ogrencilerine uygulanmustir.

e (alismanin sadece bir ilde ve sadece bir liniversitede yapilmasi bu arastirmanin
diger bir kisitin1 olugturmaktadir.

e (aligmanin evreni tiim iiniversite 0grencilerini kapsamasina ragmen ¢ok fazla
dgrencinin olmasi, maliyet ve zaman kisitlar1 nedeniyle sadece Kocaeli Universitesi
ogrencilerine yapilmistir.

e Arastirma sadece iki liriin grubu bazinda yapilmis olup diger fliriinler ele
alinmamustir.

e Arastirmada elde edilen veriler 13-25 Mayis 2016 tarihinde yapilan anket
uygulamasina iligkindir.

e Arstirmada iiriin ve hizmet hatalar1 ayr1 ayr1 ele alinmamastir.

e (alismada sikayetin beklenen basarisi ele alinmamastir.

3.3. Arastirmadan Saglanacak Faydalar

Firmalar i¢in tiiketici sikayetlerini anlamak tiiketici davranislarini anlamada, mevcut

miisterileri elde tutmada ve potansiyel miisterilere ulasmada 6nemli bir aractir.

Arastirmanin sonucunda ortaya ¢ikan bulgularin firmalara tiliketici sikayet yonetimi
kapsaminda Onerilerde bulunmasi 6nem arz etmektedir. Ayrica daha Onceki c¢alismalarda
tilkketici sikayet kanali ve kontrol odagi arasindaki iliski {izerine yurtiginde herhangi bir
caligma yapilmamasi ve yurtdisinda az sayida ¢alisma yapilmasi bu ¢alismanin 6nemini daha

da arttirmaktadir.

Calisma sonucunda tiiketici sikayet kanallariin ortaya ¢ikmasinin yani sira tiiketici
kanallarinin kontrol odagi ile iliskisi olup olmadig: ortaya ¢ikarilacaktir. Boylece tiiketicilerin
hangi sikayet kanalini sececegi ve hangi kontrol odagina sahip olacagi ve bunlarin arasindaki

iligki incelenecektir. Caligmanin Oncelikli olarak ilgili literatiire katki saglayacagi ve
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tilketicilerin sikayetlerini ele almak ve yoOnetmek isteyen firmalara bilgi saglayacagi

diistiniilmektedir.

3.4. Arastirmanin Degiskenleri

Arastirmanin temel amacina uygun olarak bagimli ve bagimsiz degiskenler
belirlenmistir. Arastirmada demografik degiskenler de yer almaktadir fakat bunlar
arastirmanin temel amacini Olgmeye yonelik olmadigindan incelemeye alinmamistir.
Calismanin bagimsiz degiskeni kontrol odagi durumu, bagimli degiskeni ise tiiketici sikayet
kanallaridir. Tiketiciler i¢sel veya digsal kontrol odakli olarak gruplandirilmis ve karsilasilan
memnuniyetsizlik durumunda hangi sikayet kanalini tercih edecekleri belirlenmistir. Bu
baglamda kontrol odagi durumunun sikayet kanali se¢imine etkisinin olup olmadig

incelenmistir.

3.5. Arastirmanin Modeli

Tiiketici Sikayet Davranislar

Aktif Sikayet Davranisi

Kisilik Ozellikleri

icsel Kontrol Odagi
Dissal Kontrol Odagi — > Pasif Sikayet Davranisi

Sosyal Medya Araciligiyla Aktif
Sikayet Davranisi

Sekil 3.1 Arastirma Modeli

Kontrol odagi durumu ve tiiketici sikayet davranislari arasindaki iligkiyi belirten model

yukarida gosterilmistir.
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Aragtirma modeli tanimlayici nitelikte bir modeldir. Modele gore tiiketicilerin kontrol
odagi durumu ile tiiketici sikayet kanallar1 se¢imi arasinda bir iligki olup olmadigina

bakilacaktir.

3.6. Arastirmanin Hipotezi

Yukarida da bahsedildigi tizere 2012 yilinda Gokdeniz, Dorukan ve Bozaci tarafindan
misterilerin firmaya sikayet etme egilimini etkileyen bireysel faktorler {izerine bir ¢alisma
yapilmistir. Bu c¢aligsmada, sikayetlerin firmaya iletilmemesi sorunu teorik olarak incelenmis
ve sikayet etme egilimini etkileyen kigisel degiskenler tespit edilmistir. Caligmada bes faktor
kisilik kurami, kontrol odagi ve benlik saygisi ile sikayet etme egilimi arasindaksi iliski
incelenmistir. Elde edilen sonuglara gore kontrol odagi ile sikayet etme egilimi arasinda
anlaml1 bir iliskinin oldugu ortaya ¢ikmustir. I¢sel kontrol odagina sahip kisilerin sikayet etme

egiliminin daha yiiksek oldugu sonucu elde edilmistir (Gokdeniz, Dorukan, Bozaci, 2012).

Yukaridaki sonuca paralel olarak bu ¢alismada da kisilik 6zellikleri kuramlarindan olan
kontrol odag: ile sikayet davranisi arasinda anlamli bir iliskinin oldugu ve igsel kontrol
odagina sahip olan kisilerin memnuniyetsizlik durumunda aktif olarak sikayet etme

egiliminde olacaklar1 varsayilmistir.

Bu baglamda arastirmanin modeline paralel olarak kisilik 6zellikleri kuramlarindan
kontrol odag1 ve tiiketici sikayet davranisi se¢imi arasindaki iligskiyi agiklamak maksadiyla
hipotez olusturulmustur. Olusturulan hipotez asagidaki gibidir:

H;: Kontrol odagi ile tliketici sikayet davranisi arasinda anlamli bir iliski vardir.

3.7. Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmada kesin anket formu hazirlanip asil ¢alismaya gecilmeden 6nce katilimcilara

bir 6n anket uygulanmistir. Bu 6n anket ile amac katilimcilarin internet {izerinden en ¢ok

hangi iiriin ya da iiriinleri satin aldi§im tespit ekmektir. On anket dort sorudan olusan tek

kisimli bir ankettir. Katilimcilara kaginer sinifta okuduklari, internet tizerinden aligveris yapip
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yapmadiklari, en son ne zaman internet lizerinden aligveris yaptiklari ve internet lizerinden en

cok hangi tiriinii tercih ettikleri sorulmustur.

Asil anketteki sorulan durumlar 6n anket araciligiyla belirlenen tiiketicilerin en c¢ok
satin aldiklar iirlinler iizerinden olusturulmustur. Ankette sunulan durumlar sikayet ve forum
sitelerinde (sikayetvar.com, donanimhaber gibi) tiiketicilerin en c¢ok sikayette bulundugu

durumlardan seg¢ilmistir.

Aragtirmanin metodolojisi ile ilgili bilgiler asagida ayr1 basliklar altinda verilmistir:

3.7.1. Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Kocaeli ilinde yer alan Kocaeli Universitesi Umuttepe kampiisii
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi dgrencileri olusturmaktadir. Universite dgrencilerinin
internet lizerinden c¢okga aligveris yaptiklari  bilinmekte ve bu silirecte cesitli
memnuniyetsizliklerle karsilagtiklar1 goriilmektedir. Bu ¢ercevede iiniversite Ogrencilerin
internetten aldiklar1 driinler ve karsilastiklart problemler karsisinda verdikleri tepkiler
ol¢iilmek istenmistir. Bu tepkiler dl¢iiliirken bunlarin katilimcilarin kontrol odag: seviyesi ile

iligkileri ele alinmistir.

Universitenin en biiyiik ikinci fakiiltesi olan iktisadi ve idari bilimler fakiiltesinde 6.227
ogrenci egitim gormektedir. Bu 6grencilerden 400°line bir 6n anket uygulanmis ve internet
iizerinden en fazla satin aldiklari Girtinler tespit edilmistir. Daha sonra yine ayn1 400 6grenciye
asil anket uygulanmistir. Analizin yapilacagi Orneklem tesadiifi olmayan Ornekleme
yontemlerinden olan kolayda ornekleme yontemine gore secilmistir. Kolayda ornekleme,
ornek kapsamina bilgi ve verilerin en kolay toplanabilecegi bireylerin alinmasini amaglar
(Kurtulug, 2010, 63). Bu oOrneklem tiriiniin neden olabilecegi olumsuz durumlar
engelleyebilmek amaciyla da 6rneklem sayist olabildigince yiiksek tutulmus ve demografik

ozellikler bakimindan nispeten dengeli bir dagilima ulasilmigtir.
Bu dogrultuda arastirmanin drneklemini Kocaeli Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler

Fakiiltesinden 400 6grenci olusturmaktadir. Anketler icerisinde 44 anket eksik ve tutarsiz

girildiginden analizden g¢ikarilmis sonug olarak 356 gecerli anket {izerinden degerlendirme
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yapilmistir. Anketler analiz edilirken sosyal bilimler alaninda en ¢ok tercih edilen analiz

programi olan SPSS programindan yararlanilmistir.

3.7.2. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket yonteminden yararlanilmigtir. Anket
yonteminin sosyal bilimler alaninda en sik kullanilan veri toplama yontemi olmasi, diger
yontemlere nispeten daha ucuz olmasi, daha fazla veriye hizli bir sekilde ulagimi saglamasi,
katilimcilarin demografik ve diger 6zellikleri hakkinda kolayca bilgi alinabilmesi agisindan

bu tezde veri toplama araci olarak kullanilmistir. (Ural ve Kilig, 2006: 56, Yazicioglu ve

Erdogan, 2004: 51).

Hem 6n ¢alisma anketi hem ana anket katilimcilara teker teker verilmis ve ayni sekilde
toplanmustir. On anket yapildiktan iki hafta sonra ana anket uygulanmistir. Anket sorularina
dogru cevaplar verilmesi ve anketin eksiksiz doldurulmas: agisindan katilimcilara anket

hakkinda gerekli agiklamalar yapilmaistir.

On calisma anketi tek boliimden olusmustur. Bu boliimde katilimeilarin okudugu smif,
internetten aligveris yapip yapmadigi, internetten aligveris yapiyorsa en son ne zaman aligveris

yaptig1 ve internet lizerinden hangi tirtinleri aldig1 sorulmustur.

Daha sonra yapilan ¢alismanin amacini ve hipotezlerini test eden asil anket ise dort
boliimden olugmaktadir. Dort sorudan olusan ilk boliimde katilimcilarin internetten aligveris
yapip yapmadig1 ve aligveris yapiyorsa hangi {iriinii ne siklikla aldig1 sorulmustur. Internetten

aligveris yapmayan katilimcilarin anketleri dikkate alinmamagtir.

Ikinci boliimde ise tiiketicilerin internetten aligveris yaptiklarinda karsilasabilecekleri
memnuniyetsizlik durumunda hangi sikayet davranisina ne derece katildiklart 5°1i likert 6lgegi
( 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=kararsizim, 4=katiliyorum, S5=kesinlikle
katiliyorum seklinde) ile sorulan sorularla 6l¢iilmiistiir. Bu boliimde tiiketicilerin gergek
hayatta karsilasabilecekleri durumlara benzer 6 durum sunulmustur. Her bir durum i¢in 8
farkl1 tepkiye ne derece katildiklar1 likert 6l¢egi ile sorulmustur. Sorulan 8 farkli tepki her bir

durum i¢in aynidir. Anketteki durumlar hem iiriim hem de hizmet hatasindan kaynaklanan
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memnuniyetsizlik durumlarin1 kapsamaktadir. Fakat calismada hizmet veya iirlin hatasi

ayrimi gozetilmemistir.

Calismada kullanilan sikayet kanali secimi anketi Berry tarafindan gelistirilen 6lgek
iizerinde yeniden diizenleme yapilarak olusturulmustur. Berry bu calismada tiiketicilerin
restoranda karsilastiklar1 memnuniyetsizlik durumunda verebilecekleri sikayet davraniglarini
Olemiistiir. Berry kullandig1 ankette tiiketicilerin karsilastiklart 4 farkli durum igin her bir
durumda 11 farkli tepki olacak sekilde (her bir durumda ayni ifadeler olmak iizere) bu
ifadelere ne derece katildiklarimi 6lgmiistiir. Bu tezde olusturulan sikayet kanali anketi ise

online aligverisi 6lgmesi sebebiyle her bir durum i¢in 8 ifadeye yer vermistir.

Ugiincii béliimde kontrol odagi 6lgedi yer almaktadir. Literatiirde kontrol odagmi
olemek amaciyla bir¢ok dlgek gelistirilmistir (Rotter, 1966; Phares, 1976; Paulhus ve Christie,
1981; Levenson, 1974; vb). Bunlardan bir kismi kisilerin kontrol odagimi 6lgme amactyla
gelistirilmisken bir kismi sektor bazli kontrol odagr olarak gelistirilmistir. Akademik kontrol
odag1 6lgegi (Trice, 1985), is kontrol odagr 6lgegi (Spector, 1982), psikolojik ve fizyolojik
saglik ile alakali kontrol odag1 lgekleri (Wallston ve Wallston, 1978; Lau, 1982; Slotlant ve
Zoroff, 1990; Whitman, Desmond ve Price, 1987 gibi) bunlara 6rnek olarak gosterilebilir.

Bu calismada tiniversite 6grencilerinin kontrol odagini 6lgmek amaciyla 1966 yilinda
Rotter tarafindan gelistirilen Rotter I¢ ve Dis Kontrol Odag1 6lcegi kullanilmustir. Bu 6lgegin
Tiirkgeye uyarlanmasi 1991 yilinda Dag tarafindan gerceklestirilmistir. Olgekte 29 madde yer
almaktadir. Bu maddelerin 6 tanesi bosluk doldurma geriye kalan 23 tanesi ise a veya b
seceneginden birini segecek sekilde dizayn edilmistir. Calismanin yapis1 geregi bu anketten
bosluk doldurma olan maddeler ¢ikarilmis ve ankete geriye kalan 23 madde eklenmistir.
Olgek katilimeilarin yasantilarinda tecriibe ettikleri olaylarin kontrol beklentilerinin icsel ve
dissal boyut olmak {izere kendilerinden veya kendileri disinda diger faktorlerden (sans, kader
gibi) kaynaklanip kaynaklanmadigini ve yasamlarinda olan olaylara etkilerinin olup

olmadigini 6lgemeye yoneliktir.

Rotter’in yaptig1 giivenilirlik ¢alismasinda 6lgegin madde toplam puan korelasyonun

0,11 ile 0,48 arasinda degistigi, test-tekrar test giivenilirlik degerinin 0,49 ile 0,83 arasinda

degistigi ve iki yan test gilivenilirlik katsayisinin 0,65 ile 0,79 arasinda degistigi ortaya

cikmistir. Daha sonra 1987 yilinda Waters ve Goodman 6l¢egin i¢ tutarliligini 6lgmiisler ve
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bunun 0,77 oldugunu bulmuslardir. Ayrica 06l¢egin diger kontrol odagi olcekleri ile
korelasyon degerleri 0,25 ile 0,55 arasinda oldugu hesaplanmigtir. 1991 yilinda Dag
tarafindan Olgegin Tirkceye uyarlanmasi calismasinda i¢ tutarlilik katsayisinin 0,71, test
tekrar test gilivenilirliginin 0,83 ve KR-20 giivenilirlik katsayisinin 0,68 oldugu

hesaplanmustir.

Arastirmada kullanilan kontrol odag: 6lgeginde 23 madde yer almaktadir. Her bir madde
icin katilime1 a veya b secenegini isaretlemektedir. Olgekteki her maddenin bir boyutu igsel
kontrol odagini diger boyutu dissal kontrol odagin1 6lgmektedir (Sahin ve Savasir, 1997).
Olgegin puanlamasinda almabilecek degerler 0 ile 23 arasinda degismektedir. Alman puan
degeri arttik¢a kisinin dissal kontrol odaginin daha yiiksek oldugu yorumu yapilmaktadir.
Puan diistiik¢e kisinin i¢sel kontrol odaginin daha yiiksek oldugu sonucuna ulagilmaktadir.
Olgekte bazi maddelerde a secenegi 1 puana denk gelirken bazi maddelerde b segenegi 1
puana denk gelmektedir. 1, 5, 6, 7, 13, 14, 15, 16, 17, 19, 20, ve 23. sorularda a secenegi 1
puan b segenegi sifir puan degerini alirken; 2, 3, 4, 8,9, 10, 11, 12, 18, 21, ve 22. sorularda a
secenegi 0 puan b segenegi 1 puan degerini almaktadir ve katilimeilarin kontrol odagi puani
bu degerlere gore hesaplanmaktadir. Olgekte a ve b segeneklerinin 1 puan olarak tanimlandig1

maddeler dissal kontrol odagini diger maddeler i¢sel kontrol odagini temsil etmektedir.

Son boliimde ise katilimcilarin demografik 6zelliklerini 6lgen 4 soru yer almaktadir. Bu
sorular katilimcilarin yasini, cinsiyetini, medeni durumunu ve aylik ortalama gelirini 6lgen
sorulardan olusmaktadir. Demografik 6zellikleri 6lgen sorularin en son boliime konulmasi
katilimcilarin 6nem arz eden ifadeleri daha Once goriip onlara dogru cevap vermesini

saglamak amaciyladir.

Yukarida bahsedildigi iizere kontrol odagi ol¢eginde a’nin ve b’nin 1 puan aldig
maddeler dis kontrol odagini geri kalanlar i¢ kontrol odagini 6lgmektedir. Bu puanlama
dikkate alinarak her bir katilimcinin dig kontrol puan1 ve i¢ kontrol puani hesaplanmistir. Her
bir katilimcr icin bu iki skordan hangisi biiyiikse o kiginin buna gore i¢ kontrol veya dis
kontrol odakli bir kisilige sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Bunlar SPSS programina 1=i¢
kontrol odakli olanlar ve 2= dis kontrol odakli olanlar seklinde kodlanmistir. Ornegin bir
katilimecinin dis kontrol odagi puani 13, i¢ kontrol odagi puan1 10 olsun. Bu katilimcinin dis

kontrol odagi puani daha yiliksek oldugundan bu kisi dis kontrol odakli kisi olarak
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kodlanmistir. Bu baglamda ankete katilan her bir bireyin bu sekilde i¢ kontrol veya dis kontrol
odakl1 oldugu saptamuistir.

3.8. Verilerin Analizi ve Yorumu

400 katilimcrya uygulanan anketlerden elde edilen veriler analiz edilmis ve veriler SPSS
22 (Statistical Package for Social Sciences) programina girilmistir. Analiz sonucunda 44
anketin eksik ve yetersiz dolduruldugu tespit edilmis ve bunlar degerlendirmeye alinmamustir.

Dolayisiyla arastirmanin analizi eksiksiz olan 356 anket tizerinden yapilmistir.

Arastirmada oncelikli olarak katilimcilara sunulan 6 durum incelenmis ve bu durumlar
ayr1 ayr1 ve toplu olarak once glivenilirlik analizine daha sonra faktor analizine sokulmustur.
Boylece her bir durum ve genel olarak durumlarin biitiinii i¢in karsilasilan memnuniyetsizlik
vakalarinda farkli sikayet kanallarmin olup olmadig1 olgiilmiistiir. Farkli sikayet kanallari
belirlendikten sonra her bir bireyin kontrol odagi puani hesaplanmis ve bunun tiiketici sikayet

kanallar1 ile olan iligkisi 6l¢iilmiistiir.

Verilerin analizi kisminda elde edilen verileri 6l¢gmek amaciyla ki-kare bagimsizlik testi

uygulanmistir. Yapilan analiz sonuglari agagida sirasiyla verilmistir.
3.8.1. On Anket Sonucuna iliskin Bilgiler

On ankette cevaplayicilarinin internet aligverislerinde en ¢ok hangi iiriin ya da iiriinleri
satin aldig1 tespit edilmeye calisilmistir. Katilimcilara kirkiic farkli {irtin  sorulmustur.

Sonuglar asagidaki tabloda 6zetlenmistir.

Tablo 3.1. On Anket Sonucuna Iliskin Bilgiler

Uriin Ad1 Frekans Yiizde
Ayakkabi 48 % 12

Kitap 41 % 10,5
Ucak Bileti 33 % 8,25
Diger Uriinler 278 % 69,5
Toplam 400 % 100
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Yukaridaki tabloya gore katilimcilar kirk {i¢ iirlin arasindan internet iizerinden en ¢ok %
12 ile ayakkabi satin almay tercih etmektedir. Ikinci olarak %10,5 ile kitap, iigiincii olarak %
8,25 ile ugak biletini tercih etmektedirler. Ayakkabinin internet lizerinden en ¢ok satin alinan
iirlin olmasma ragmen ylizdeliginin diisiik olmas1 kirk ii¢ farkli iiriin arasindan tercih

yapilmasinin istenmesinden kaynaklanmaktadir.
3.8.2. Ankete Katilan Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri
Ankette demografik degisken olarak cevaplayicilarin yas, cinsiyet, medeni durum,

okudugu smif ve ortalama aylik harcamalarin1 Slgen sorular sorulmustur. Alinan yanitlara

gore katilimcilarin demografik dagilimlar asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo3.2. Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Frekans Yiizde
Kadin 134 37,6
Cinsiyet Erkek 222 62,4
17-22 213 59,8
23-28 135 37,9
Yas 29-34 6 1,7
35-40 1 0,3
40 ve uzeri 1 0,3
Evli 12 3,3
Medeni Durum Bekar 340 95,6
Bosanmig 4 1,1
750 TL ve alti 205 57,6
751-1500 TL 120 33,7
Aylik Ortalama 1501-2250 TL 19 53
Harcama Miktari
2251-3000 TL 5 1,4
3000 TL ve 7 2,0
tlizeri
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1 43 12,1
2 85 23,9
Okudugu Sinif 3 116 32,6
4 82 23,0
Diger (5. Sinif 30 9,2
ve lizeri)
TOPLAM 356 100

Tablo 3.2°de ankete katilan tiniversite 6grencilerinin cinsiyete gore ylizde dagilimlarina
bakildiginda ankete katilanlarin % 62,4’ni erkek geri kalan % 37,6’sin1 kadin 6grenciler

olusturmaktadir.

Tablo 3.2’de ankete katilan tniversite Ogrencilerinin yas gruplarina gore yiizde
dagilimlarina bakildigi zaman katilimecilarin % 59,8’inin 17-22 yas araliginda oldugu, %
37,9°’unun 23-28 yas araliginda oldugu, % 1,7’sinin 29-34 yas aralifinda oldugu, % 0,3 iiniin
35-40 yas araliginda oldugu ve kalan 0,3’iiniin 40 yas ve iizeri yas araliginda oldugu sonucuna

ulagilmistir.

Tablo 3.2°de ankete katilan iniversite Ogrencilerinin medeni hallerine gore yiizde
dagilimlarina bakildig1 zaman katilimeilarin % 3,3 {iniin evli, % 95,6’sinin bekar ve %’1,1inin

bosanmis oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.2’de ankete katilan {iniversite 6grencilerinin aylik ortalama harcama miktarina
gore ylizde dagilimlarina bakildigi zaman katilimeilarin % 57,6’sinin aylik 750 TL ve altinda
harcama yaptiklari, % 33,7’sinin 751 TL ve 1500 TL arasinda aylik harcama yaptiklari, %
5,3’tiniin 1501 TL ve 2250 TL arast aylik harcama yaptiklari, % 1,4’iniin 2251 TL ve 3000
TL arasinda harcama yaptiklar1 ve geri kalan % 2,0’mun 3001 TL ve iizeri aylik harcama

yaptiklari ortaya ¢ikmustir.
Tablo 3.2’de ankete katilan {iniversite dgrencilerinin okuduklari siniflara gore yiizde

dagilimlarina bakildigi zaman katilimcilarin % 12,1’inin birinci smif 6grencisi oldugu,

%23,9’unun ikinci smif 6grencisi oldugu, % 32,6’sinin {igiincii sinif 6grencisi oldugu, %
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23,0’min dordiincii simif 6grencisi oldugu ve % 9,2°sinin okulu uzatan 6grenciler oldugu

ortaya ¢ikmustir.
3.8.3. Kisilik Ozelliklerine iliskin Frekans Bilgileri

Arastirmanin bu kisminda kisilik 6zelliklerine iligkin frekans bilgileri yer almaktadir.
Arastirmada kisilik 6zellikleri 6l¢eklerinden biri olan kontrol odagi kullanildig: i¢in kontrol

odagi ile ilgili bilgiler asagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo: 3.3. Kisilik Ozellikleri Istatistikleri

Kisilik i¢sel Kontrol Odagi Dissal Kontrol Odagi

Ozellikleri Toplam
Cinsiyet Frekans Yizde Frekans Yiizde

Kadin 106 36,5 28 42 134
Erkek 184 63,5 38 58 222
Toplam 290 100 66 100 356

Tablo 3.3.’te kisilik o6zellikleri ile ilgili istatistiki veriler yer almaktadir. Bu analiz
sonucuna gore 356 cevaplayicinin 290 u i¢sel kontrol odagina sahip, geri kalan 66 cevaplayici
dissal kontrol odagma sahiptir. I¢sel kontrol odagina sahip cevaplayicilarin % 63’ii erkek %
35’1 kadin; digsal kontrol odagma sahip cevaplayicilarin % 58’1 erkek, % 42’si kadin
cevaplayicilardan olugmaktadir. Sonug olarak cevaplayicilarin gogunlugunun igsel kontrol

odaga sahip erkek tiiketicilerden oldugu goriilmektedir.

3.8.4. Her Bir Durum Sonunda Cevaplayicilara Sunulan Sikayet Ol¢egi

Bu aragtirmada cevaplayicilara altt durum sunulmustur. ik ii¢ durumda
cevaplayicilarin  internet iizerinden kitap almalar1 durumunda karsilasabilecekleri
memnuniyetsizlik durumlarinda hangi tepkiye ne derece katildigi sorulmustur. Diger {i¢
durumda cevaplayicilara internet iizerinden ayakkabi almalar1 durumunda karsilasabilecekleri

memnuniyetsizlik neticesinde hangi tepkiye ne derece katildiklar1 sorulmustur.

Cevaplayicilara her bir durum igin sekiz farkli tepkiye ne derece katildiklari
sorulmustur. Her bir durum i¢in cevaplayicilara sunulan tepkiler aynidir. Asagidaki tabloda

tiim durumlar icin ortak olan sikayet tepkileri gosterilmistir.

109



Tablo3.4. Her Bir Durum Sonunda Sunulan Sikayet Olcegi

— [ > >
2 o © £ | £ E
° > s § 23|83
Se|eS|SE5|85|85
Sikayette bulunmam. 1 2 3 4 5
Firmayi arayarak sikayette bulunurum. 1 2 3 4 5
Sadece firma beni arayip hizmetten memnun olup olmadigimi 1 5 3 4 5
sordugunda sikayette bulunurum.
Arkadaslarima so6zlii olarak olumsuz durumu anlatirim. 1 2 3 4 5
Uriinii satan firmanin sitesine girer sikayet kutusu iizerinden
. s 1 2 3 4 5
sikayetimi belirtirim.
isletmenin kendi sosyal medya sayfasinda olumsuz yorum yaparim. 1 2 3 4 5
Kendi sosyal medya sayfamda isletme ile ilgili olumsuz yorum 1 ) 3 4 5
yaparim.
Herhangi online bir sitede (sikayetvar.com, forum siteleri gibi) firma 1 5 3 4 5
ile ilgili olumsuz yorum yaparim.

Yukaridaki tabloda her bir durum karsisinda miisterinin tepkisini dlgmek amaciyla
cevaplayicilara sunulan sikayet maddeleri yer almaktadir. Cevaplayicilarin bu tepkilere 1 ile 5
arasinda ne derece katilip katilmadigi sorulmustur. Spss’te kodlama yapilirken birinci tepki

olan “sikayette bulunmam” maddesi ters olarak kodlanmustir.
3.8.5. Arastirmada Kullanilan Olgekler i¢in Uygulanan Faktor Analizi Sonuclar

Faktor analizi, degiskenler arasi korelasyon katsayilari araciligiyla ¢ok sayidaki
degisken arasinda iliskiyi inceler ve daha az sayida faktore doniistiiriilmesine yardimer olur
(Yiikselen,2006:177). Calismada her bir durum maddelerine ve maddelerin tiimiine kesfedici
faktor analizi yapilmis ve bunlarin alt boyutlarinin neler olabilecegi saptanmistir. Bu analizin
yapilmasiin amact her bir durumun ve durumlarin tiimiiniin beklendigi gibi farkli sikayet

davranisi kategorilerine ayrilip ayrilmadigini goérmek igindir.
3.8.5.1. Birinci Duruma (Senaryoya) Ait Faktor Analizi Sonugclari

Birinci senaryoda cevaplayicilara internet {izerinden kitap siparisi vermeleri durumunda
siparigin vaat edilen siireden daha ge¢ gelmesi halinde hangi sikayet davranisina ne derece
katilip katilmadiklar1 5°1i likert 6lcegi ile sorulmustur. Bu davranis her bir durumda oldugu
gibi toplam 8 adet ifade ile Ol¢iilmiistiir. Faktor yontemi olarak temel bilesenler faktor

yontemi ve rotasyon (dondiirme) yontemi olarak varimax uygulanmistir.
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Faktor analizi yapilmadan once maddeler giivenilirlik analizine tabi tutulmustur.
Yapilan her istatistiksel ¢alismada giivenilirlik kavramina ve analizine ihtiya¢ vardir. Bunun
nedeni giivenilirligin kullanilan ankette yer alan maddelerin birbiri ile olan tutarliligin1 ve
kullanilan 6lgegin 6lgmek istenilen soruyu ne derece Olgtiigli anlamina gelmesidir (Kayzs,
2010:403). Bu baglamda bir test veya anketin dogru seyi Ol¢tiiglinli anlamak onun giivenilir
bir anket oldugunu anlamakla ayni anlam ifade etmektedir. Bu caligmada glivenilirlik
analizlerinde en ¢ok kullanilan parametre olan Cronbach’s Alfa katsayis1 kullanilmistir. Bu
parametre Olgekteki maddelerin birbirleri ile olan yakinlik ve tutarliligini dlger ve 0 ile 1
arasinda deger alir (Kayis, 2010:405). Ol¢iim sonucunda bu deger 0,60’1n iizerinde ise dlgegin
giivenilirliginin yeterli oldugu kabul edilir (Kayis, 2010:405; Altunisik vd., 2005:116).
Cronbach’s Alfa katsayisinin 0,80°den yiiksek olmas1 giivenilirligin yiiksek oldugu,
katsayinin 0,40 ile 0,60 arasinda olmasi ise Olcegin nispeten giivenilir oldugu anlamina
gelmektedir (Nakip, 2006: 146). Yukarida bahsedilen sebeplerden 6tiirii bu g¢aligmada

giivenilirlik analizi i¢in Cronbach’s Alfa kullanilmistir.

Birinci senaryoya uygulanan giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alfa katsay1
degerinin 0,672 oldugu saptanmistir. Bu deger yukarida bahsedildigi lizere 6lgegin yeterli

derecede giivenilir oldugunu gostermektedir.

Daha sonra ikinci asamada birinci durumdaki Slgegin faktér analizine uygun olup
olmadigini 6lgmek amaciyla KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett analizi uygulanmistir.
Bunun neticesinde KMO degerinin 0,763; Bartlett degerinin ise 778 (Ki-kare=778 ;p< 0,000)
oldugu saptanmistir. Bu baglamda birinci senaryonun faktor analizine uygun oldugu ortaya

cikmistir. Yapilan faktor analizi asagidaki tabloda 6zetlenmistir.
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Tablo 3.5 Faktor Analizi Sonuglari: Senaryo (Durum) 1

1. Faktor: Pasif Sikayet Davranisi Aciklanan % Varyans Cronbach’s Alpha: 0,672
15,11 Faktor Yuakleri

1.Sikayette bulunmam. 0,784

3.Sadece firma beni arayip hizmetten memnun olup olmadigimi 0,843

sordugunda sikayette bulunurum.

2. Faktor: Aktif Sikayet Davranisi Aciklanan % Varyans Cronbach’s Alpha: 0,672
17,69 Faktor Yukleri

2.Firmay! arayarak sikayette bulunurum. 0,646

4.Arkadaslarima sozIu olarak olumsuz durumu anlatirim. 0,860

5.0riini satan firmanin sitesine girer sikayet kutusu iizerinden 0,756

sikayetimi belirtirim.

3. Faktor: Sosyal Medya Araciligiyla Aciklanan % Varyans Cronbach’s Alpha: 0,672

Aktif Sikayet Davranisi
38,65 Faktor Yikleri

6. isletmenin kendi sosyal medya sayfasinda olumsuz yorum 0,798

yaparim.

7. Kendi sosyal medya sayfamda isletme ile ilgili olumsuz yorum 0,841

yaparim.

8. Herhangi online bir sitede (sikayetvar.com, forum siteleri gibi) 0,850

firma ile ilgili olumsuz yorum yaparim.

Agiklanan Toplam % Varyans 71,46

Tablo 3.5’de birinci durum igin yapilan giivenilirlik ve faktor analizi sonuglar1 yer
almaktadir. Tabloya gore birinci durumun giivenilirlik degerini gosteren Cronbach’s Alfa
0,672°dir. Bu deger maddelerin giivenilir oldugu anlamina gelmektedir. Faktor analizi
sonucunda birinci senaryonun 3 farkli kategoriye ayrildigi gézlenmektedir. Bunlar literatiirde
hi¢ bir sey yapmama davranigina tekabiil eden pasif sikayet davranisi, sikayet etme davranisi
olan aktif sikayet davranigi ve literatiirde daha 6nce yer almayan sikayetini sosyal medya
aracilifiyla diger tiiketicilerin de gorebilecegi sekilde dile getirme olarak niteleyebilecegimiz

sosyal medya araciligiyla aktif sikayet davranisi olarak siniflandirilmistir.

Pasif sikayet davranigi faktorii igerisine birinci durumda yer alan 1. ve 3. Maddeler
girmistir. Bu maddelerden de anlasilacag: lizere pasif davranisi sergileyen tiiketici yasanilan
memnuniyetsizlik karsisinda higbir davranmista bulunmaz veya sadece soruldugunda

memnuniyetsizligini ifade eder. Ikinci faktdér olan aktif sikayet davranmisi tiiketicilerin

112




yasanilan memnuniyetsizlik karsisinda sikayet etmek i¢in eylemde bulunmasi anlamina
gelmektedir. Tiiketici yasanan durumdan kaynaklanan rahatsizligint ya dogrudan firmayi
arayarak, ya soOzli olarak g¢evresine olumsuz iletisimde bulunarak ya da firmaya sikayet
kutusu iizerinden ulasarak dile getirir. Uciincii faktdr olarak tiiketici yine aktif sikayet
davranisinda bulunur. Yasadigi tatminsizligi dile getirmek ister; fakat bu sefer bu rahatsizligin
diger tiiketiciler tarafindan da bilinmesini ister. Bunun icin sikayetini herkesin gorebilecegi
ortamlarda dile getirir. Gliniimiizde bunu saglamanin en kolay yolu sosyal medya araciligi
iledir. Bu baglamda memnuniyetsizlik yasayan tiiketici bu durumu ya kendi sosyal medya
sayfasinda paylasir, ya isletmenin sosyal medya sayfasinda paylasir ya da herhangi online bir
sitede, forum ve sikayet siteleri gibi, paylasir. Bu sekilde bu durumu firma haricinde diger

mevcut ve potansiyel tiiketicilerin de bilmesini ister.

3.8.5.2. Ikinci Duruma (Senaryoya) Ait Faktor Analizi Sonuclari

Ikinci senaryoda cevaplayicilara internet iizerinden kitap siparisi sonucunda teslim
edilen kitabin birka¢ sayfasinda yirtik oldugunun fark edilmesi fakat bu yirtiklarin kitabi
okumaya mani olmadig1 durum sunulmus ve bu durumda hangi sikayet davranisina ne derece
katildiklar1 5°1i likert 6lgegi ile sorulmustur. Bu davranis her bir durumda oldugu gibi toplam
8 adet ifade ile Ol¢iilmistiir. Faktor yontemi olarak temel bilesenler faktor yontemi ve

rotasyon (dondiirme) yontemi olarak varimax uygulanmustir.

Ikinci senaryoya uygulanan giivenilirlik sonucu Cronbach’s Alfa katsayr degerinin
0,782 oldugu saptanmistir. Bu deger yukarida bahsedildigi {lizere Olgegin yeterli derecede

giivenilir oldugunu gostermektedir.

Daha sonra ikinci asamada ikinci durumdaki 6lcegin faktor analizine uygun olup
olmadigini 6lgmek amaciyla KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett analizi uygulanmistir.
Bunun neticesinde KMO degerinin 0,813, Bartlett degerinin ise 1068 (Ki-kare=1068 ;p<
0,000) oldugu saptanmustir. Bu baglamda ikinci senaryonun faktdr analizine uygun oldugu

ortaya ¢ikmistir. Yapilan faktor analizi asagidaki tabloda 6zetlenmistir.
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Tablo 3.6 Faktor Analizi Sonuglari: Senaryo (Durum) 2

1. Faktor: Pasif Sikayet Davranisi Aciklanan % Varyans Cronbach’s Alpha: 0,782
17,57 Faktor Yukleri

1.Sikayette bulunmam. 0,731

3.Sadece firma beni arayip hizmetten memnun olup olmadigimi 0,861

sordugunda sikayette bulunurum.

2. Faktor: Aktif Sikayet Davranisi Aciklanan % Varyans Cronbach’s Alpha: 0,782
25,63 Faktor Yukleri

2.Firmay! arayarak sikayette bulunurum. 0,795

4.Arkadaslarima sozIU olarak olumsuz durumu anlatirim. 0,848

5.0riin satan firmanin sitesine girer sikayet kutusu lizerinden 0,621

sikayetimi belirtirim.

3. Faktor: Sosyal Medya Aciklanan % Varyans Cronbach’s Alpha: 0,782

Araciligiyla Aktif Davranigsi

31,84 Faktor Yukleri

6. Isletmenin kendi sosyal medya sayfasinda olumsuz yorum yaparim. | 0,811

7. Kendi sosyal medya sayfamda isletme ile ilgili olumsuz yorum 0,876
yaparim.

8. Herhangi online bir sitede (sikayetvar.com, forum siteleri gibi) 0,858
firma ile ilgili olumsuz yorum yaparim.

Agiklanan Toplam % Varyans 75,00

Tablo 3.6’te ikinci durum igin yapilan giivenilirlik ve faktér analiz sonuglart yer
almaktadir. Tabloya gore ikinci durumun giivenilirlik degerini gosteren Cronbach’s Alfa
0,782’dir. Bu deger maddelerin giivenilir oldugu anlamia gelmektedir. Faktor analizi
sonucunda ikinci durumun da birinci durumda oldugu gibi 3 farkli kategoriye ayrildigi
gozlenmektedir. Bu faktorlere yiliklenen maddeler yine birinci durumdaki maddeler ile

aynidir.

Pasif davranig faktorii icerisine ikinci durumda yer alan 1. ve 3. Maddeler girmistir. Bu
maddelerden de anlasilacagi Ttizere pasif davranis1 sergileyen tliketici yasanilan
memnuniyetsizlik karsisinda higbir davramista bulunmaz veya sadece soruldugunda
memnuniyetsizligini ifade eder. ikinci faktdr olan aktif davranis tiiketicilerin yasanilan

memnuniyetsizlik karsisinda sikayet etmek i¢in eylemde bulunmasi anlamima gelmektedir.
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Tiiketici yasanan durumdan kaynaklanan rahatsizligin1 ya dogrudan firmayi arayarak, ya sozlii
olarak ¢evresine olumsuz iletisimde bulunarak ya da firmaya sikayet kutusu {izerinden
ulasarak dile getirir. Ugiincii faktor olarak tiiketici yine aktif davranista bulunur. Yasadig
tatminsizligi dile getirmek ister; fakat bu sefer bu rahatsizligin diger tiiketiciler tarafindan da
bilinmesini ister. Bunun igin sikayetini herkesin gorebilecegi ortamlarda dile getirir. Bu
baglamda memnuniyetsizlik yasayan tiikketici bu durumu ya kendi sosyal medya sayfasinda
paylasir, ya isletmenin sosyal medya sayfasinda paylasir ya da herhangi online bir sitede,
forum ve sikayet siteleri gibi, paylasir. Bu sekilde bu durumu firma haricinde diger mevcut ve

potansiyel tiiketicilerin de bilmesini ister.

3.8.5.3. Uciincii Duruma (Senaryoya) Ait Faktor Analizi Sonuclar

Uciincii senaryoda cevaplayicilara internet iizerinden kitap siparisi sonucunda vaat
edilen promosyon iiriiniin gelmemesinin fark edilmesi halinde hangi sikayet davranisina ne
derece katilip katilmadiklar1 5°1i likert 6l¢egi ile sorulmustur. Bu davranis her bir durumda
oldugu gibi toplam 8 adet ifade ile dl¢iilmiistiir. Faktor yontemi olarak temel bilesenler faktor

yontemi ve rotasyon (dondiirme) yontemi olarak varimax uygulanmistir.

Ucgiincii senaryoya uygulanan giivenilirlik analizi sonucu Cronbach’s Alfa katsay1
degerinin 0,758 oldugu saptanmistir. Bu deger yukarida bahsedildigi ilizere Olgegin yeterli

derecede giivenilir oldugunu gostermektedir.

Daha sonra ikinci asamada tcilincli durumdaki 6lgegin faktor analizine uygun olup
olmadigin1 6lgmek amaciyla KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett analizi uygulanmistir.
Bunun neticesinde KMO degerinin 0,832, Bartlett degerinin ise 979 (Ki-kare=979 ;p< 0,000)
oldugu saptanmistir. Bu baglamda iiglincii senaryonun faktor analizine uygun oldugu ortaya

cikmugtir. Yapilan faktor analizi asagidaki tabloda 6zetlenmistir.

115



Tablo 3.7 Faktor Analizi Sonuglari: Senaryo (Durum) 3

1. Faktor: Pasif SikayetDavranisi

Agiklanan % Varyans

Cronbach’s Alpha: 0,758

12,96 Faktor Yikleri
1.Sikayette bulunmam. 0,674
3.Sadece firma beni arayip hizmetten memnun olup olmadigimi 0,868

sordugunda sikayette bulunurum.

2. Faktor: Aktif SikayetDavranisi

Agiklanan % Varyans

Cronbach’s Alpha: 0,758

14.90 Faktor Yakleri
2.Firmayi arayarak sikayette bulunurum. 0,743
4.Arkadaslarima sozli olarak olumsuz durumu anlatirim. 0,866
5.0riini satan firmanin sitesine girer sikayet kutusu iizerinden 0,551

sikayetimi belirtirim.

3. Faktor: Sosyal Medya Araciligiyla
Aktif Sikayet Davranisi

Agiklanan % Varyans

Cronbach’s Alpha: 0.758

44,80 Faktor Yikleri
6. isletmenin kendi sosyal medya sayfasinda olumsuz yorum yaparim. | 0,746
7. Kendi sosyal medya sayfamda isletme ile ilgili olumsuz yorum 0,885
yaparim.
8. Herhangi online bir sitede (sikayetvar.com, forum siteleri gibi) 0,864

firma ile ilgili olumsuz yorum yaparim.

Aciklanan Toplam % Varyans

72,67

Tablo 3.7°de {igiincli durum i¢in yapilan giivenilirlik ve faktoér analiz sonuglar yer
almaktadir. Tabloya gore ii¢lincii durumun giivenilirlik degerini gdsteren Cronbach’s Alfa
0,758°dir. Bu deger maddelerin giivenilir oldugu anlamina gelmektedir. Faktor analizi
sonucunda ii¢lincii durumun da birinci durumda oldugu gibi 3 farkli kategoriye ayrildig
gozlenmektedir. Bu faktorlere yiliklenen maddeler yine birinci durumdaki maddeler ile

aynidir.

Pasif davranis faktorii igerisine {i¢iincii durumda yer alan 1. ve 3. Maddeler girmistir.
Ikinci faktér olan aktif davranis tiiketicilerin yasanilan memnuniyetsizlik karsisinda sikayet
etmek icin eylemde bulunmasi anlamimna gelmektedir. Tiiketici yasanan durumdan
kaynaklanan rahatsizligin1 ya dogrudan firmay: arayarak, ya sozlii olarak ¢evresine olumsuz

iletisimde bulunarak ya da firmaya sikayet kutusu iizerinden ulasarak dile getirir. Ugiincii
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faktor olarak tiiketici yine aktif davranista bulunur. Yasadig: tatminsizligi dile getirmek ister;
fakat bu sefer bu rahatsizligin diger tiiketiciler tarafindan da bilinmesini ister. Bunun igin
sikayetini herkesin gorebilecegi ortamlarda dile getirir. Bu baglamda memnuniyetsizlik
yasayan tiiketici bu durumu ya kendi sosyal medya sayfasinda paylasir, ya isletmenin sosyal
medya sayfasinda paylasir ya da herhangi online bir sitede, forum ve sikayet siteleri gibi,
paylasir. Bu sekilde bu durumu firma haricinde diger mevcut ve potansiyel tiiketicilerin de

bilmesini ister.

3.8.5.4. Dordiincii Duruma (Senaryoya) Ait Faktor Analizi Sonuclari

Calismanin  dordiincii  senaryosunda Kkitap yerine ayakkabi {riini {izerinden
cevaplayicilarin maddelere puan vermeleri istenmistir. Daha 6nce de bahsedildigi {izere
yapilan 6n anket sonucu katilimcilarin internet iizerinden en c¢ok kitap satin aldigi ikinci
olarak ayakkabi satin aldig1 saptanmistir. Bu baglamda son {i¢ senaryo internet {izerinden
ayakkabi satin alinmasi durumunda karsilasilabilecek memnuniyetsizlik durumun tiiketicilerin

sergileyecegi sikayet davranislari dl¢lilmiistiir.

Dordiincii durumda tiiketicilere internetten siparis ettikleri ayakkabinin teslim siiresinin
uzamast durumunda belirtilen 8 ifadeye ne dereceye katildiklari 5°1i likert Olgegi ile
sorulmustur. Daha onceki durumlarda oldugu gibi bu 8 maddedeki ifadeler yine aynidir.
Faktor yontemi olarak her bir durumda oldugu gibi temel bilesenler faktdr yontemi ve

rotasyon (dondiirme) yontemi olarak varimax uygulanmastir.

Dérdiincii senaryoya uygulanan giivenilirlik sonucu Cronbach’s Alfa katsay1 degerinin
0,735 oldugu saptanmistir. Bu deger oOlgegin yeterli derecede giivenilir oldugunu

gostermektedir.

Daha sonra ikinci asamada dordiincii durumdaki Slgegin faktor analizine uygun olup
olmadigin1 6lgmek amaciyla KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett analizi uygulanmistir.
Bunun neticesinde KMO degerinin 0,807, Bartlett degerinin ise 910 (Ki-kare=910 ;p< 0,000)
oldugu saptanmistir. Bu baglamda dordiincii senaryonun faktor analizine uygun oldugu ortaya

cikmugtir. Yapilan faktor analizi asagidaki tabloda 6zetlenmistir.
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Tablo 3.8 Faktor Analizi Sonuglari: Senaryo (Durum) 4

1. Faktor: Pasif SikayetDavranisi

Agiklanan % Varyans

Cronbach’s Alpha: 0,735

16,36 Faktor Yikleri
1.Sikayette bulunmam. 0,693
3.Sadece firma beni arayip hizmetten memnun olup olmadigimi 0,859

sordugunda sikayette bulunurum.

2. Faktor: Aktif SikayetDavranisi

Agiklanan % Varyans

Cronbach’s Alpha: 0,735

24,89 Faktor Yikleri
2.Firmayi arayarak sikayette bulunurum. 0,772
4.Arkadaslarima sozli olarak olumsuz durumu anlatirm. 0,822
5.0riinl satan firmanin sitesine girer sikayet kutusu tizerinden 0,642

sikayetimi belirtirim.

3. Faktor: Sosyal Medya Araciligiyla
Aktif Sikayet Davranisi

Agiklanan % Varyans

Cronbach’s Alpha: 0,735

30,46 Faktor Yikleri
6. isletmenin kendi sosyal medya sayfasinda olumsuz yorum yaparim. | 0,808
7. Kendi sosyal medya sayfamda isletme ile ilgili olumsuz yorum 0,864
yaparim.
8. Herhangi online bir sitede (sikayetvar.com, forum siteleri gibi) 0,866

firma ile ilgili olumsuz yorum yaparim.

Aciklanan Toplam % Varyans

71,72

Tablo 3.8’de dordiincii durum igin yapilan giivenilirlik ve faktoér analiz sonuglart yer

almaktadir. Tabloya gore dordiincii durumun giivenilirlik degerini gosteren Cronbach’s Alfa

0,735’dir. Bu deger maddelerin giivenilir oldugu anlamina gelmektedir. Faktor analizi

sonucunda dordiincli durumun da diger ii¢ durumda oldugu gibi 3 farkli kategoriye ayrildigi

gozlenmektedir. Bu faktorlere yiliklenen maddeler yine birinci durumdaki maddeler ile

aynidir.

Pasif davranis faktorii icerisine dordiincli durumda yer alan 1. ve 3. Maddeler girmistir.

Ikinci faktor olan aktif davranis tercihinde tiiketici yasanan durumdan kaynaklanan

rahatsizligin1 ya dogrudan firmayr arayarak, ya sozlii olarak g¢evresine olumsuz iletisimde

bulunarak ya da firmaya sikayet kutusu iizerinden ulasarak dile getirir. Ugiincii faktdrde

memnuniyetsizlik yasayan tiiketici bu durumu ya kendi sosyal medya sayfasinda paylasir, ya
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isletmenin sosyal medya sayfasinda paylasir ya da herhangi online bir sitede, forum ve sikayet
siteleri gibi, paylasir. Bu sekilde bu durumu firma haricinde diger mevcut ve potansiyel

tiketicilerin de bilmesini ister.

3.8.5.5. Besinci Duruma (Senaryoya) Ait Faktor Analizi Sonuglar:

Begsinci senaryoda cevaplayicilara internetten siparig ettikleri ayakkabinin istedikleri
renkten farkli bir renkte gelmesi durumunda belirtilen 8 ifadeye ne dereceye katildiklar1 5°li
likert 6lgegi ile sorulmustur. Daha onceki durumlarda oldugu gibi bu 8 maddedeki ifadeler
yine aynidir. Faktdr yontemi olarak her bir durumda oldugu gibi temel bilesenler faktor

yontemi ve rotasyon (dondiirme) yontemi olarak varimax uygulanmistir.

Besinci senaryoya uygulanan giivenilirlik sonucu Cronbach’s Alfa katsayr degerinin
0,748 oldugu saptanmistir. Bu deger Olgegin yeterli derecede giivenilir oldugunu

gostermektedir.

Ikinci asamada besinci durumdaki dlgegin faktdr analizine uygun olup olmadigini
O0lemek amaciyla KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett analizi uygulanmistir. Bunun
neticesinde KMO degerinin 0,802, Bartlett degerinin ise 1016 (Ki-kare=1016 ;p< 0,000)
oldugu saptanmistir. Bu baglamda besinci senaryonun faktor analizine uygun oldugu ortaya

cikmistir. Yapilan faktor analizi asagidaki tabloda 6zetlenmistir.
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Tablo 3.9 Faktor Analizi Sonuglari: Senaryo (Durum) 5

1. Faktor Agiklanan % Varyans Cronbach’s Alpha: 0.748
42,16 Faktor Yikleri

5.0rlinii satan firmanin sitesine girer sikayet kutusu (izerinden sikayetimi 0,613

belirtirim.

6.isletmenin kendi sosyal medya sayfasinda olumsuz yorum yaparim. 0,826

7.Kendi sosyal medya sayfamda isletme ile ilgili olumsuz yorum yaparim. 0,809

8.Herhangi online bir sitede (sikayetvar.com, forum siteleri gibi) firma ile 0,795

ilgili olumsuz yorum yaparim.

2. Faktor Agiklanan % Varyans Cronbach’s Alpha: 0.748
19,32 Faktor Yikleri

1.Sikayette bulunmam. 0,728

2.Firmayi arayarak sikayette bulunurum. 0,733

3.Sadece firma beni arayip hizmetten memnun olup olmadigimi 0,485

sordugunda sikayette bulunurum.

4.Arkadaslarima s6zli olarak olumsuz durumu anlatirim. 0,639

Aciklanan Toplam % Varyans ‘ 61,46

Tablo 3.9°da besinci durum i¢in yapilan giivenilirlik ve faktdr analiz sonuglari yer
almaktadir. Tabloya gore besinci durumun giivenilirlik degerini gosteren Cronbach’s Alfa
0,748’dir. Bu deger maddelerin giivenilir oldugu anlamina gelmektedir. Faktor analizi
sonucunda besinci durum igin diger bes durumdan farkli bir sonug¢ ¢ikmaktadir. Buna gére bu
senaryo iki faktore ayrilmaktadir. Birinci faktor besinci, altinci, yedinci ve sekizinci ifadeleri
kapsamaktadir. Bu faktorde tiiketicilerin aktif sikayeti sectigi fakat bunu daha ¢ok internet
aracihigiyla gerceklestirmek istedigi goriilmektedir. Ikinci faktdr ise hem pasif davranisi hem
de internet kullanimii gerektirmeden dogrudan sikayet davranisini kapsamaktadir. Bu
baglamda besinci durumda diger durumlardan farkli bir sonug¢ elde edilmistir. Diger
durumlarin her birinde li¢ faktor c¢ikarken besinci durumda 2 faktoér ¢ikmasindan dolayi
yapilan analizlere besinci durum dahil edilmemistir. Analizler geri kalan 5 durum {iizerinden

yapilmistir.
3.8.5.6. Altinc1 Duruma (Senaryoya) Ait Faktor Analizi Sonuclari
Altinct senaryoda cevaplayicilara internetten siparis ettikleri ayakkabi ile beraber

gonderilmesi vaat edilen indirim kuponunun gelmemesi durumunda belirtilen 8 ifadeye ne

dereceye katildiklar1 5°1i likert 6l¢egi ile sorulmustur. Daha 6nceki durumlarda oldugu gibi bu
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8 maddedeki ifadeler yine aynidir. Faktor yontemi olarak her bir durumda oldugu gibi temel

bilesenler faktor yontemi ve rotasyon (dondiirme) yontemi olarak varimax uygulanmistir.

Altinc1 senaryoya uygulanan gilivenilirlik sonucu Cronbach’s Alfa katsay1 degerinin
0,753 oldugu saptanmistir. Bu deger Olgegin yeterli derecede glivenilir oldugunu

gostermektedir.

Ikinci asamada altinct durumdaki Olcegin faktdr analizine uygun olup olmadigimi
O0lcmek amaciyla KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett analizi uygulanmistir. Bunun
neticesinde KMO degerinin 0,816, Bartlett degerinin ise 946 (Ki-kare=946 ;p< 0,000) oldugu
saptanmistir. Bu baglamda altinct senaryonun faktor analizine uygun oldugu ortaya ¢ikmustir.

Yapilan faktor analizi asagidaki tabloda 6zetlenmistir.

Tablo 3.10 Faktor Analizi Sonuclari: Senaryo 6

1. Faktor: Pasif SikayetDavranisi Agiklanan % Varyans Cronbach’s Alpha: 0,753
17,20 Faktor Yikleri

1.Sikayette bulunmam. 0,688

3.Sadece firma beni arayip hizmetten memnun olup olmadigimi 0,867

sordugunda sikayette bulunurum.

2. Faktor: Aktif SikayetDavranisi Agiklanan % Varyans Cronbach’s Alpha: 0,753
27,12 Faktor Yikleri

2.Firmay! arayarak sikayette bulunurum. 0,754

4.Arkadaslarima s6zIu olarak olumsuz durumu anlatirim. 0,845

5.0riinii satan firmanin sitesine girer sikayet kutusu tizerinden 0,754

sikayetimi belirtirim.

3. Faktor: Sosyal Medya Araciligiyla Agiklanan % Varyans Cronbach’s Alpha: 0,753
Aktif SikayetDavranisi

28,26 Faktor Yukleri

6. isletmenin kendi sosyal medya sayfasinda olumsuz yorum yaparim. | 0,783

7. Kendi sosyal medya sayfamda isletme ile ilgili olumsuz yorum 0,872
yaparim.

8. Herhangi online bir sitede (sikayetvar.com, forum siteleri gibi) 0,826
firma ile ilgili olumsuz yorum yaparim.

Aciklanan Toplam % Varyans 72,60
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Tablo 3.10’da altinct durum i¢in yapilan gilivenilirlik ve faktor analiz sonuglar1 yer
almaktadir. Tabloya gore altinct durumun giivenilirlik degerini gosteren Cronbach’s Alfa
0,753’dir. Bu deger maddelerin giivenilir oldugu anlamina gelmektedir. Faktor analizi
sonucunda altinct durumun da diger dort durumda oldugu gibi 3 farkli kategoriye ayrildigi
gozlenmektedir. Bu faktorlere yiiklenen maddeler yine diger dort durumdaki maddeler ile

aynidir.

Pasif davranis faktorii igerisine altinc1 durumda yer alan 1. ve 3. Maddeler girmistir.
Ikinci faktor olan aktif davramis tercihinde tiiketici yasanan durumdan kaynaklanan
rahatsizligin1 ya dogrudan firmayi arayarak, ya sozlii olarak cevresine olumsuz iletisimde
bulunarak ya da firmaya sikayet kutusu iizerinden ulasarak dile getirir. Ugiincii faktorde
memnuniyetsizlik yasayan tiiketici bu durumu ya kendi sosyal medya sayfasinda paylasir, ya
isletmenin sosyal medya sayfasinda paylasir ya da herhangi online bir sitede, forum ve sikayet
siteleri gibi, paylasir. Bu sekilde bu durumu firma haricinde diger mevcut ve potansiyel

tuketicilerin de bilmesini ister.

3.8.5.7. Durumlarin Tiimiine Ait Faktor Analizi Sonuclar

Durumlarin tiimii toplu olarak incelendiginde giivenilirlik analizi sonucu Cronbach’s
Alfa katsayr degerinin 0,710 oldugu saptanmistir. Bu deger verilerin giivenilir oldugu

anlamina gelmektedir.

Ikinci asamada tiim durumlarm toplu olarak faktdr analizine uygun olup olmadigmi
Olgmek amaciyla KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett analizi uygulanmistir. Bunun
neticesinde KMO degerinin 0,824, Bartlett degerinin ise 6326 (Ki-kare=6326 ;p< 0,000)
oldugu saptanmistir. Bu baglamda tiim durumlarin toplu olarak faktor analizine uygun oldugu

ortaya ¢ikmistir. Yapilan faktor analizi asagidaki tabloda 6zetlenmistir.
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Tablo 3.11 Faktor Analizi Sonuglari: Tiim Senaryolar

1. Faktor: Pasif SikayetDavranisi

Aciklanan % Varyans

Cronbach’s Alpha: 0,710

12,62 Faktor Yukleri
1.Sikayette bulunmam. 0,769
3.Sadece firma beni arayip hizmetten memnun olup olmadigimi 0,848

sordugunda sikayette bulunurum.

2. Faktor: Aktif SikayetDavranisi

Aciklanan % Varyans

Cronbach’s Alpha: 0,710

16,86 Faktor Yukleri
2.Firmayi arayarak sikayette bulunurum. 0,785
4.Arkadaslarima sozli olarak olumsuz durumu anlatirm. 0,854
5.0riinii satan firmanin sitesine girer sikayet kutusu Gizerinden sikayetimi 0,702

belirtirim.

3. Faktor: Sosyal Medya Araciligiyla Aktif
SikayetDavranisi

Aciklanan % Varyans

Cronbach’s Alpha: 0,710

44,59 Faktor Yukleri
6. isletmenin kendi sosyal medya sayfasinda olumsuz yorum yaparim. 0,781
7. Kendi sosyal medya sayfamda isletme ile ilgili olumsuz yorum yaparim. 0,871
8. Herhangi online bir sitede (sikayetvar.com, forum siteleri gibi) firma ile 0,855

ilgili olumsuz yorum yaparim.

Acgiklanan Toplam % Varyans

74,07

Tablo 3.11°de tiim senaryolar igin toplu olarak yapilan giivenilirlik ve faktor analiz

sonuclar1 yer almaktadir. Tabloya gore durumlarin toplu olarak giivenilirlik degerini gdsteren
Cronbach’s Alfa 0,710°dir. Bu deger maddelerin gilivenilir oldugu anlamina gelmektedir.
Faktor analizi sonucunda elde edilen faktorler durumlarin tek tek yapilmasi ile elde edilen
kategoriler ile aynidir. Bu baglamda 3 farkli kategori gézlenmektedir. Bu faktorlere yiiklenen

maddeler durumlarin tek tek yapilmasi ile elde edilen maddeler ile aynidir.

Tiim durumlar goz oniine alindiginda pasif sikayet davranisi faktorii icerisine 1. ve 3.
maddeler girmistir. Ikinci faktor olan aktif sikayet davranisi icerisinde 2., 4. Ve 5. maddeler
yer almustir. Ugiincii faktér olan sosyal medya aracihigiyla aktif sikayet davramigi faktorii
icerisinde 6., 7. Ve 8. maddeler yer almaktadir. Dolayisiyla durumlarin tek tek faktor
analizine sokulmasi siucu elde edilen kategoriler ile toplu olarak tiim durumlarin incelenmesi
sonucu elde edilen kategoriler ayn1 maddeleri igermektedir. Bu baglamda meydana ¢ikan {i¢
faktor: aktif sikayet davranisi, pasif sikayet davranisi ve sosyal medya araciligiyla aktif
sikayet davranisidir.
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3.8.6. Sikayet Davramslarina Iliskin Bilgiler

Yukarida yapilan faktor analizi sonucunda her bir cevaplayicinin her bir durum igin
aktif sikayet davranisi, sosyal medya aracilifiyla aktif sikayet davranisi ve pasif sikayet
davranisi ortalama skoru hesaplanmistir. Aktif sikayet davranigi i¢in her bir durumun 2., 4. ve
5. sorularinin ortalamalari, sosyal medya aracilifiyla aktif sikayet davranisi i¢in her bir
durumun 6., 7., ve 8. sorularinin ortalamalar1 ve pasif sikayet davranis puani i¢in her bir
durumun 1. ve 3. sorularinin ortalamalar1 alinmistir. Her bir katilimer igin her bir durumun
farkli davranis kategorilerine gore ortalamalar1 hesaplandiktan sonra yine her bir katilimer igin
her bir sikayet davranisinin genel ortalama puani hesaplanmistir. Bu sekilde her bir bireyin
farklh sikayet davranislar1 puanlar1 karsilastirilmis ve en yliksek olan puana sahip davranis o
kisinin baskin sikayet davranisi olarak belirlenmistir. Dolayisiyla her bir katilimer karsilasilan
memnuniyetsizlik karsisinda ya aktif sikayet davramisini sergileyen, ya sosyal medya
araciligiyla aktif sikayet davranisini sergileyen ya da pasif sikayet davranis sergileyen olarak
saptanmistir. Asagida bir katilimeinin hangi sikayet davramisimi tercih ettigi bir 6rnekle

hesaplanmastir.

Tablo 3.12. Tiiketici Sikayet Davramsi Tercihinin Belirlenmesine Dair Bir Ornek

Durum / Sikayet | Durum | Durum | Durum | Durum | Durum | Durum | Sikayet

Davranisi 1 2 3 4 5 6 Davranisi
Ortalamasi

Aktif Sikayet 3,65 3,50 3,30 3,40 3,10 3,00 3,33

Davranisi

Ortalamasi

Sosyal Medya 3,30 3,25 3,02 2,90 2,95 3,40 3,15

Araciligiyla
Sikayet Davranisi
Ortalamasi
Pasif Sikayet 2,80 2,50 3,10 3,05 2,90 3,00 2,90
Davranisi
Ortalamasi
Aktif
Tiiketici Sikayet Davranigi Tercihi Sikayet
Davranisi
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Yukaridaki 6rnekte bir cevaplayicinin hangi sikayet kanalina dahil oldugunun nasil
saptandi@1 gosterilmistir. Cevaplayicinin her bir durum igin aktif sikayet davranisi ortalamasi
( 2., 4., ve 5. maddelerin ortalamasi), sosyal medya araciligiyla aktif sikayet davranisi
ortalamasi (6., 7., ve 8. maddelerin ortalamasi) ve pasif sikayet davranist ortalamasi (1. Ve 3.
Maddelerin ortalamasi) hesaplanmistir. Daha sonra her bir durumun aktif sikayet davranisi
ortalamalarin ortalamasi, her bir durumun sosyal medya aracilifiyla aktif sikayet davranisi
ortalamalarin ortalamasi ve her bir durumun pasif sikayet davranisi ortalamalarin ortalamasi
hesaplanmistir. Neticede cevaplayicinin bu ii¢ sikayet davranisi genel ortalamalarindan
hangisi en yiiksek ise katilimer o sikayet davranisini tercih eden tiiketici olarak kodlanmustir.
Yukaridaki 6rnekte 3,33>3,15>2,90 oldugundan cevaplayici aktif sikayet davranigini tercih

etmektedir. Bu 6rnekte oldugu gibi bu yontem her bir tiiketici i¢in uygulanmustir.

3.8.6.1. Sikayet Davramislar1 Tammmlayic1 Istatistikleri

Asagidaki tablo tiiketici sikayet davranislarina ait tanimlayici istatistikler yer

almaktadir.
Tablo 3.13 Sikayet Davramislar1 Tamimlayici istatistikleri
N Acikhik Ortalama | Standart Sapma Varyans
(Range)
Aktif Sikayet 356 3,800 3,555 ,703 ,495
Davranisi
Sosyal Medya 356 4,000 3,035 ,829 ,688
Aracihgiyla Aktif
Sikayet Davranisi
Pasif Sikayet 356 3,800 2,725 ,691 ,479
Davranisi

Tablo 3.13’te sikayet davranislarina iliskin tanimlayici istatistikler yer almaktadir. 356
cevaplayicinin aktif sikayet davranisini kapsayan maddelere (2., 4. Ve 5. sorular) verdikleri
puanin (bu puanlar daha dnceden belirtildigi lizere likert 6lgegi ile 1’den 5’e kadar tercih
hakki sunulan maddelerden elde edilmektedir.) ortalamas1 3,555, standart sapmast 0,703 ve
varyanst 0,495°tir. Cevaplayicilarin sosyal medya aracilifiyla aktif sikayet davranigini
kapsayan maddelere (6., 7.ve 8. sorular) verdikleri puanin ortalamasi 3,035, standart sapmasi
0,829 ve varyansi 0,688’tir. Cevaplayicilarin pasif sikayet davranigini kapsayan maddelere (1.

ve 3. sorular) verdikleri puanin ortalamasi 2,725, standart sapmasi 0,691 ve varyansi 0,479’tir.
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3.8.7. Ki-Kare Bagimsizhik Testi Sonuglari

Ki-kare bagimsizlik testi parametrik olmayan verilerin siniflayici (kategorik) dlgme
diizeyinde elde edilen sayma verilerine uygulanir (Giirsakal, 2013: 232). Bu test Olciilen
degiskenler arasinda anlamli bir iligkinin var olup olmadigini test eder. Bu testin uygulanmasi
icin degiskenlerin kategorik olmasi gerekmektedir. Calismada kategorik degisken olan
tiiketici sikayet kanali ve kontrol odagi durumu degiskenleri arasinda anlamli bir iliskinin var
olup olmadigini 6l¢mek igin Ki-kare bagimsizlik testi uygulanmistir. Test sonuglar asagidaki

iki tabloda 0zetlenmistir.
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Tablo 3.14 Kontrol Odagi Durumu*Tiiketici Sikayet Davramsi Tercihi Capraz Tablo

Tiiketici Sikayet Davranisi Toplam
Aktif Sosyal Pasif
Sikayet Medya Sikayet
Davranigini | Araciligiyla | Davranigini
Tercih Aktif Tercih
Edenler Sikayet Edenler
Davranisini
Tercih
Edenler
Gozlenen Deger 206 70 14 290
igsel Beklenen Deger 173,5 74,9 41,5 290,0
Kontrol i¢sel Kontrol Odagi 71,0% 24,1% 4,8% 100,0%
Odagina igerisindeki Yiizdesi
Sahip Tiiketici Sikayet Davranisi | 96,7% 76,1% 27,5% 81,5%
Katihmcilar | jgerisindeki Yiizdesi
Kontrol Toplam igerisindeki 57,9% 19,7% 3,9% 81,5%
Odag Yiizdesi
Durumu Gozlenen ve Beklenen
Deger Arasindaki Fark 32,5 -4,9 -27,5 0,0
Gozlenen Deger 7 22 37 66
Dissal Beklenen Deger 39,5 17,1 9,5 66,0
Kontrol Dissal Kontrol Odagi 10,6% 33,3% 56,1% 100,0%
Odagina ierisindeki Yiizdesi
Sahip Tiketici Sikayet Davranisi | 3,3% 23,9% 72,5% 18,5%
Katiimailar | igerisindeki Yiizdesi
Toplam igerisindeki 2,0% 6,2% 10,4% 18,5%
Yizdesi
Gozlenen ve Beklenen
Deger Arasindaki Fark -32,5 4,9 27,5 0,0
Gozlenen Deger 213 92 51 356
Toplam Beklenen Deger 213,0 92,0 51,0 356,0
Tiketici Sikayet Davranisi | 59,9% 25,9% 14,2% 100%

icerisindeki Yiizdesi

127




Tablo 3.15 Ki-Kare Bagimsizhik Testi

Value Df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 133,080° 2 ,000
Likelihood Ratio 118,644 2 ,000
Linear-by-Linear 125,064 1 ,000
Association
N of Valid Cases 356

a. Beklenen degerlerin hig biri 5'ten az degildir. En dusiik beklenen deger 9,5tir.

Yukarida tablo 3.14°de cevaplayicilarin kisilik 6zelligi kuramlarindan kontrol odagi
durumunu ve sikayet davranisi tercihini gosteren ¢apraz tablo yer almaktadir. Tabloda frekans
(gozlenen) degerleri ve bunlara karsilik gelen beklenen degerler yer almaktadir. Beklenen
deger iki degisken arasinda herhangi bir iliski olmamasi durumunda elde edilmesi beklenen
degerdir. Beklenen deger ile gdzlenen deger arasindaki fark ne derece fazla ise degiskenlerin
birileriyle olan iligkisi o nispette artmaktadir. Ki-kare testinin uygulanabilmesi i¢in beklenen
degerlerin higbiri 5’ten kiiciik olmamalidir (Pallant, 2010: 5.219-220).

Tablo 3.15°de ki-kare bagimsizlik testi sonuglar1 yer almaktadir. Test sonucuna gore ki-
kare p degeri 0,05’ten kiiciik oldugundan (p=0,000<0,05) cevaplayicilarin kontrol odagi
durumu ile sikayet davranigi tercihi arasinda anlaml bir iliski s6z konusudur. Diger bir ifade

ile kontrol odag1 durumu ile tiiketici sikayet davranisi tercihi birbirine bagimlidir.

Tablo 3.14’de kontrol odagi ve sikayet davranisi arasinda herhangi bir iliski olmamasi
durumunda igsel kontrol odagina sahip olan yaklasik 174 kisinin aktif sikayet davranigini
sergilemesi beklenmektedir. Fakat gozlenen deger 206°dir. Dolayisyla beklenen ve gozlenen
degerler arasinda bir fark mevcuttur. Kontrol odag: ve sikayet davranis1 arasinda herhangi bir
iliski olmamas1 durumunda igsel kontrol odagina sahip olan yaklasik 75 kisinin sosyal medya
araciliglyla aktif sikayet davranisini sergilemesi beklenmektedir. Fakat go6zlenen
(gerceklesen) deger 70°dir. Kontrol odag1 ve sikayet davranisi arasinda herhangi bir iliski
olmamasi durumunda igsel kontrol odagina sahip olan yaklasik 42 kisinin pasif sikayet

davranisini sergilemesi beklenmektedir. Fakat gozlenen deger 14 tiir.

Tablo 3.14’de digsal kontrol odagina sahip olan 7 kisi aktif sikayet davranigini tercih
etmektedir. Fakat kontrol odag1 ve sikayet davranisi arasinda bir iliski olmamasi durumunda
beklenen deger yaklasik olarak 40’tir. Diger bir ifade ile eger kontrol odagi durumu ile

tilketici sikayet davranisi arasinda herhangi bir bagimlilik (iliski) olmasa idi yaklasik olarak
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40 kisi hem dissal kontrol odagina sahip olacak hem de aktif sikayet davranisini
sergileyecekti. Fakat gergekte 7 kiginin hem digsal kontrol odagina sahip oldugu hem de aktif
sikayet davranigini tercih ettigi goriilmektedir. Dolayisiyla gézlenen deger ve beklenen deger
arasinda bir fark mevcuttur. Yine ayni tabloda dissal kontrol odagina sahip olan 22 kisi sosyal
medya araciligiyla aktif sikayet davranisini tercih etmektedir. Fakat kontrol odagi ve sikayet
davranisi arasinda bir iligki olmamas1 durumunda beklenen deger yaklasik olarak 17°dir. Son
olarak dissal kontrol odagina sahip olan 37 kisi pasif sikayet davranisini tercih etmektedir.
Fakat kontrol odagi ve sikayet davranisi arasinda bir iliski olmamasi durumunda beklenen

deger yaklagik olarak 10’°dur.

Beklenen deger ve gozlenen deger arasindaki fark itibari ile en fazla farkin igsel kontrol
odagina sahip aktif sikayet davranmisini tercih eden cevaplayicilarda mevcut oldugu
goziikmektedir (32,5). Aymi sekilde digsal kontrol odagi ile aktif sikayet davraniginin
gozlenen ve beklenen degerleri arasinda da onemli bir fark vardir (-32,5). ikinci olarak
beklenen ve gozlenen degerler arasidaki fark en az sosyal medya araciligiyla aktif sikayet
davranis1 ve konrol odag durumu arasindadir. I¢sel kontrol odagina sahip tiiketicilerden
sosyal medya araciligiyla aktif sikayet davranisini tercih edenlerin beklenen ve gozlenen
degerleri arasindaki fark -4,9°dur. Digsal kontrol odagina sahip tiiketicilerden sosyal medya
araciligiyla aktif sikayet davranigini tercih edenlerin beklenen ve gozlenen degerleri
arasindaki fark ise 4,9’dur. Uciincii olarak pasif sikayet davramsi ve igsel kontrol odagina
sahip tiiketicilerin beklenen ve gozlenen degerleri arasindaki fark -27,5 ve pasif sikayet
davranis1 ve digsal kontrol odagina sahip tiiketicilerin beklenen ve gozlenen degerleri
arasindaki fark 27,5’tur. Sonug itibari ile beklenen ve gozlenen degerler arasinda en fazla fark
aktif sikayet davranisi ve kontrol odagi durumu arasinda goriilmektedir. En az fark ise sosyal
medya araciligiyla aktif sikayet davranigi ve kontrol odagi durumu arasinda goriilmektedir.
Pasif sikayet davranisi ve kontrol odagi durumu arasinda da yine énemli bir fark mevcuttur.
Beklenen degerlerin iki degisken arasinda herhangi bir iligskinin olmadigi durumlarda ortaya
cikmasi beklenen deger oldugu, anlamlilik diizeyinin 0,05°ten kiigiik oldugu ve beklenen
hi¢bir degerin 5’ten kiigiik olmamasi gbz oniline alindiginda cevaplayicilarin kontrol odag:

durumu ile sikayet davranisi tercihi arasinda anlamli bir iliskinin oldugu goriilmektedir.

Ki-kare tablosunun yiizdesel dagilimina baktigimiz zaman tablo 3.14’de
cevaplayicilarin %81,5°1 igsel kontrol odagina sahip, %18,5°1 dissal kontrol odagina sahiptir.

Cevaplayicilarin %59,9’u memnuniyetsizlik durumunda aktif sikayet davranisi tercih etmekte,
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%25,9’u sosyal medya araciligiyla aktif sikayet davramisini, %14,2°si ise pasif sikayet
davramgimi tercih etmektedir. Ig¢sel kontrol odagina sahip tiiketicilerin % 71°i aktif sikayet
davranigini, %24,1°1 sosyal medya araciligiyla aktif sikayet davranigini, %4,8’i ise pasif
sikayet davranigini tercih etmektedir. Digsal kontrol odagina sahip tiiketicilerin %10,6’s1 aktif
sikayet davranigini, %33,3°1 sosyal medya aracilifiyla aktif sikayet davranisini, %56,1°1 ise

pasif sikayet davranigini tercih etmektedir.

Goriildugi tizere igsel kontrol odagina sahip tiiketiciler internet {lizerinden alisveris
yaptiklarinda karsilastiklart memnuniyetsizlik durumunda ¢ogunlukla aktif sikayet davranisini
tercih etmektedirler. Yasamlarinda karsilastiklar1 olaylara miidahale edebilecekleri inancina
sahip olan bu tiiketiciler ya firmay1 arayarak sikayette bulunurlar, ya arkadaslarina sozli
olarak olumsuz durumu anlatirlar ya da tiriinti satan firmanin internet sitesine girerek sikayet
kutusu tizerinden sikayetini belirtirler. Bu sonuca paralel olarak aktif sikayet davranigini

tercih eden tiiketicilerin % 96,7’si i¢sel kontrol odagina sahiptir.

Sosyal medya araciligiyla aktif sikayet davranigini tercih eden tiiketicilerin gogunlugu
(%76,1) icsel kontrol odagina sahiptir. Dolayisiyla bu katilimcilar memnuniyetsilizlikle
karsilastiklarinda ya isletmenin sosyla medya sayfasinda olumsuz yorumda bulunurlar, ya
kendi sosyal medya sayfalarinda olumsuz yorumda bulunurlar, ya da herkese agik olan
herhangi online bir sitede sikayetlerini dile getirirler. Bu tiiketiciler yasanilan

memnuniyetsizlik durumunun diger tiiketiciler tarafindan duyulmasini isterler.

Pasif sikayet davranigini tercih eden tiiketicilerin ¢ogunlugu (%72,5) dissal kontrol
odagina sahip tiikecilerden olugmaktadir. Yasamlarinda karsilastiklar1 olay ve durumlara ¢ok
az miidahale edebileceklerini veya hi¢bir miidahalelerinin olmadigini diisiinen bu tiiketiciler
memnuniyetsizlikle karsilastiklarinda ya sikayette bulunmazlar ya da sadece firma onlar

araylp memnuniyetlerini sorduklarinda sikayetini dile getirirler.
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SONUC VE ONERILER

Bu arastirmanin temel amaci tiiketicilerin kisilik ozellikleri ile sikayet davranisi
arasindaki iligkinin incelenmesidir. Kisiligi farkli boyutlarda ve farkli 6lgeklerle 6lgen bircok
kuram ve Olgek mevcuttur. Arastirmada bu kuramlardan kontrol odagi ele alinmistir. Bu
baglamda c¢alismada kisinin kontrol odagi durumu ile sikayet davranigi se¢imi arasinda

anlamli bir iligski olup olmadig1 incelenmistir.

Arastirma siirecinde toplanan veriler SPPS yardimiyla incelenmis ve gerekli istatistiksel
testler uygulanmistir. Arastirmada oncelikli olarak her bir durum ve durumlarin tiimii genel
olarak giivenilirlik analizine tabi tutulmustur. Giivenilirlik analizi sonucunda verilerin

giivenilir oldugu ortaya ¢ikmustir.

Daha sonra faktor analizi uygulanmistir. Her bir durum ve durumlarin timi genel
olarak faktor analizine tabi tutulmustur. Yapilan faktor analizi sonucunda alti durumdan bes
durumun ¢ faktore ayrildigi ve her bir faktdriin ayni alt maddeleri icerdigi goriilmiistiir.
Digerleriyle uyumluluk gostermeyen besinci durum (Senaryo) c¢alismanin saglikli bir sekilde
yuriitilmesi amaciyla analizlere dahil edilmemistir. Dogal olarak c¢aligma geriye kalan bes
durum {iizerinden yapilmistir. Durumlarin timiine uygulanan faktor analizi sonuglarinda yine
tim durumlarin ii¢ faktore ayrildigi ve bu ii¢ faktoriin her bir durumla paralel olarak ayni

maddeleri igerdigi saptanmistir.

Ortaya ¢ikan faktorler igerdikleri maddeler geregi aktif sikayet davranisi, sosyal medya
araciligiyla aktif sikayet davranisi ve pasif sikayet davranist olarak gruplandirilmistir. Aktif
sikayet davranis1 firmay1 arayarak sikayette bulunma, olumsuz agizdan agiza iletisim yoluyla
memnuniyetsizligi dile getirme ve firmanin internet sitesine girerek sikayet kutusu araciligiyla
sikayetini dile getirme davranisini kapsamaktadir. Sosyal medya araciligiyla aktif sikayet
davranigt firmanm sosyal medya sayfalarma girerek herkesin gorebilecegi sekilde olumsuz
yorumda bulunma, kendi sosyal medya sayfasinda isletme ile ilgili olumsuz yorumda
bulunma ve herhangi online bir sitede (sikayet, forum siteleri gibi) firma ile ilgili olumsuz
yorumda bulunmay1 kapsar. Pasif sikayet davranisi ise sikayette bulunmamayi ve sadece

firma tiiketiciye memnun olup olmadigimi sordugunda memnuniyetsizligini dile getirme
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davraniglarin1 kapsamaktadir. Bu baglamda online aligveris sirasinda memnuniyetsizlik
yasayan tiiketici li¢ sikayet davranisi alternatifinden birini digerlerine gore daha fazla tercih
etmektedir. Buna gore her bir tiiketici bir sikayet kanali kategorisine girmektedir. Yine tim
katilimcilarin her bir kategoriye dahil olan maddelere verdikleri puanlarin ortalamalar1 alinip
her bir sikayet davramisinin (aktif sikayet davranisi, sosyal medya araciligiyla aktif sikayet

davranig1 ve pasif sikayet davranisi) her bir cevaplayici i¢in ortalamasi bulunmustur.

Faktor analizi yapildiktan sonra tiiketicilerin kontrol odagi skorlari hesaplanmustir.
Kontrol odag1 6lgeginde bazi maddeler igsel kontrol odagini baz1 maddeler ise dissal kontrol
odagim Slgmektedir. I¢sel kontrol odagmi 6lgen maddeler sifir puan degerini alirken dissal
kontrol odagini 6lgen maddeler bir puan degerini almaktadir. Katilimcilarin kontrol odag:
anketinde kac adet i¢sel kontrol odagi maddesi ka¢ adet digsal kontrol odagi maddesi sectigi
hesaplanmistir. Katilimci1 hangi kontrol odagindan fazla sayida madde se¢mis ise o kontrol
odagina sahip olarak nitelendirilmistir. Dolayisiyla digsal kontrol odagini gosteren maddeler
i¢sel kontrol odagin1 gésteren maddelere gore daha fazla segilmigse kisi digsal kontrol odagina
sahip olarak nitelendirilmistir. I¢sel kontrol odagmi gdsteren maddeler digsal kontrol odagini
gosteren maddelere gore daha fazla tercih edilmis ise kisi i¢sel kontrol odagina sahip olarak
nitelendirilmistir. Bu sekilde her bir katilime1 i¢sel veya digsal kontrol odagina sahip birey

olarak nitelendirilmistir.

Calismada hipotezi test etmek amaciyla ki-kare bagimsizlik testi uygulanmistir. Yapilan
analiz sonucunda kisilerin ¢ sikayet davranisindan (aktif sikayet davranigi, sosyal medya
araciligiyla aktif sikayet davranisi ve pasif sikayet davranisi) birini tercih etmeleri ile kontrol
odag1 durumu (igsel kontrol odagina sahip veya dissal kontrol odagina sahip) arasinda anlamli

bir bagimliligin (iliskinin) var oldugu ortaya ¢ikmustir.

Online aligveris sonrasinda memnuniyetsizlikle karsilagilmas: durumunda igsel kontrol
odagina sahip tiiketicilerin aktif ve/veya sosyal medya iizerinden aktif sikayet davranisini
daha fazla tercih ettikleri; digsal kontrol odagina sahip kisilerin pasif sikayet davranigini daha
fazla tercih ettikleri ortaya cikmistir. Diger bir ifade ile kisi eger yasaminda karsilsatigi
olaylarin kendi kontroliinde olduguna ve olaylar1 kendi miidahalesi ile degistirebilecegine
inanmyorsa (igsel kontrol odakli ise) karsilasilan tatminsizlik durumunda gerek firmaya bizzat
ulagarak gerekse sosyal medya iizerinden diger tiiketicilerin de gorebilecegi sekilde aktif

olarak sikayetini dile getirecektir. Fakat kisi karsilastig1 olaylara kendisinin miidahalesinin hig
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olmadigin1 diisiiniiyor ya da ¢ok az etki edecegine inaniyorsa (digsal kontrol odakli ise)
memnuniyetsizlik karsisinda sikayetini dile getirmemeyi tercih edecek ya da sadece firma

miisteriyi araylp memnuniyetini sordugunda sikayetini dile getirecektir.

Yukarida bahsedilen sonuglar g6z oniine alindiginda internet {izerinden mal satan veya
hizmet saglayan firmalar sikayet yonetimlerini dikkatli bir sekilde ele almalidirlar. Firmalar
anket, fokus grup, panel, ylizylize iletisim gibi aragtirma yoOntemlerini kullanarak
miisterilerinin hangi kontrol odagina sahip oldugunu tespit etmelidir. I¢sel kontrol odagina
sahip tiiketicilerin aktif veya sosyal medya araciligiyla aktif bir sekilde sikayetlerini dile
getirecegi sonUcundan yola ¢ikarak kurumlar igsel kontrol odakli miisterilerinin
memnuniyetsizliklerini aligveris sirasinda veya sonrasinda sorarak veya baska yollar ile
ogrenmeli ve memnuniyetsizlik hizli ve miisteri tatmini saglanacak bir sekilde giderilmelidir.
Bu sekilde hem miisteri tatmin edilmis olur, hem firmay1 terk etme davraniginin Oniine
gecilmis olur hem de sikayeti olumlu ve ivedilikle telafi edilen miisteri bu durumu olumlu bir
sekilde agizdan agiza iletisim ile ¢evresine anlatarak firmanin potansiyel ve mevcut miisteri

gozilindeki imajin1 korumus olur ve yeni miisterilerin firmay1 tercih etmesine yol acar.

Aslinda firmalar proaktif davranarak sikayet durumu gerceklesmeden dnce olabilecek
sikayet durumlarini tespit etmeli ve bunlari gidermelidir. Igsel kontrol odakli tiiketiciler
firmanin halk géziindeki imajin1 daha fazla etkileme giiciine sahip olduklarindan firmalar bu
miisterileri tespit edip onlara 6zenle yaklagmali, olusabilecek memnuniyetsizlik durumlarini
onceden tahmin etmeli ve karsilagilan memnuniyetsizlikleri hizli ve dogru bir sekilde telafi

etmelidir.

Firmalar sadece aktif sekilde sikayet eden miisterileri dikkate alip digsal kontrol odagina
sahip dolayisiyla sikayet etme egilimi ¢ok diisiik olan tiiketicileri goz ardi ederlerse hata
yapmis olurlar. Ciinkii firmalarin sagladigi hizmet sonucunda sikayet etmeme durumu
saglanan hizmetin veya satilan malin dort dortliik oldugu anlamia gelmez. Firmalar sikayet
gelmeme durumunu hizmetlerin eksiksiz ve dogru bir sekilde ifa edilmesi olarak
algilayabilirler. Bu c¢ogu zaman dogru degildir. Ciinkii eger miisterileriniz digsal kontrol
odagina sahip ise aligveris sirasinda veya sonrasinda karsilasilan memnuniyetsizlik
durumunda pasif sikayet davranisini (yani sikayet etmeme davranisini) tercih edeceklerdir.
Memnuniyetsizlik ile karsilasan ve sikayet etmeyen tiiketici ya memnuniyetsizligi kabul edip

ayn1 firmadan satin almaya devam eder ki bu ¢ok az rastlanan bir durumdur ya da firmadan
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hizmet alimin1 durdurup ayni hizmeti sunan diger firmalara yonelir ki bu daha fazla tercih

edilen davranis bi¢imidir.

Dolayisiyla her ne kadar aktif veya sosyal medya araciligiyla aktif sikayet davranisini
tercih eden tiiketicilerin firmanin mevcut ve potansiyel miisteri géziindeki imajini zedeleme
ihtimali daha yiiksek ise de pasif sikayet davranigini tercih eden tiiketicilerin firmayi terk etme
davranisinda bulunarak firmanin misteri kaybetmesine yol a¢gma ihtimali de g6z ardi
edilemeyecek derecede 6nemlidir. Bu sebeple firmalar pasif sikayet davranisini tercih eden ve
daha ¢ok digsal kontrol odakl1 olan tiiketicilere telefon, mail, posta veya yiiz yiize iletisim gibi
yontemlerle ulasarak saglanan hizmetten memnun olup olamadiklarint G6grenmeli ve
memnuniyetsizlik mevcut ise bu durum ivedilikle ve miisteri tatmini saglanarak
giderilmelidir. Boylece hem sikayet konusu giderilmis olur hem de tiiketici tatmin edilerek

firmay1 terk etme davranisinin 6niine gecilmis olur.

Bu calismanin literatiire bazi noktalarda katkisinin var oldugu soylenebilir. Ulusal
alanda bu konuda ilk olmasinin yani sira, var olan literatlire yeni bir seyler de eklemistir.
Tiiketici sikayet kanallar1 literatiirii incelendiginde bu caligmada daha dnce ortaya ¢ikmamis
bir faktoriin varligr goriilmektedir. Aktif ve pasif sikayet davranisi onceki calismalarda sikga
ulasilan ve kullanilan sikayet davranislarindandir. Fakat bu ¢alismanin sonucunda ortaya
cikan sosyal medya araciligiyla aktif sikayet davranisi ilk defa ayri bir faktor olarak ele

alimmustir.

Sikayeti dile getirmemeyi ve sadece soruldugunda sikayeti dile getirmeyi kapsayan
pasif sikayet davranisi ile aktif sekilde sikayeti dile getirme davranisi literatiirle paralellik
gostermektedir. Sosyal medya {lizerinden aktif sikayet davranisi yasanilan memnuniyetsizligin
sosyal medya araciligiyla diger tiiketiciler tarafindan da duyulmasimi saglamak amacina
yonelik sikayeti dile getirme davranisidir. Bu faktoriin ilk defa ortaya ¢ikmasinin sebebi
caligmanin online aligveris sirasinda veya sonrasinda yasanilan memnuniyetsizligi incelemesi
olabilir. Bu faktoriin daha iyi anlasilmasi i¢in bu faktérii 6lcen yeni ¢alismalarin yapilmasi
gerekmektedir. Bu baglamda bu tezin tiiketici sikayet literatiiriine boyle bir katki sagladigi

sOylenebilir.

Tiiketici sikayet kavrami ve tiiketici sikayet davranisi yerel ve uluslararasi bazda ¢okca

incelenen konulardan biridir. Fakat tiiketici sikayet davraniginin kontrol odagi veya kisiligin
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gostergesi olan diger Olceklerle iliskisini inceleyen ulusal caligma bulunmamaktadir.
Uluslararasi alanda ise bu konuda ¢ok az ¢alisma mevcuttur. Durumun bdyle olmasi bu tezin

onemini ortaya ¢ikarmakta ve bu konuda calisma yapilmasi gerekliligini gostermektedir.

Bir diger nokta ise bu ¢aligmanin 6grenciler iizerinde yapilmasidir. Bu ¢alismanin daha
heterojen gruplara yapilmasi literatiire olumlu olarak katki saglayabilir. Bu sonuglar
dogrultusunda tiiketici sikayet davranisi alaninda kisiligi tamamen veya kisiligin belli
boyutlarini 6lgen dlgekler (bes faktor kisilik kurami, Cattle’nin gerginlik ve rahatlik testi, CPI
sosyallik 6l¢egi gibi) ile daha detayli ¢alisma yapilmasi literatiir adina faydali olacaktir.
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EKLER

ON ANKET
Liitfen online aligveris ile ilgili olan asagidaki anket formunu doldurunuz.

1. Kagncr sinifta okuyorsunuz?

O1 O2 )3 ()4 () Diger (belirtiniz):
2. Internetten aligveris yapryor musunuz?
() Evet () Hayir
3. En son ne zaman internetten aligveris yaptiniz?
() Gegen hafta
() Gegen ay icerisinde
() Son ii¢ ay igerisinde
() Son alt1 ay icerisinde
() Son bir sene igerisinde
() Diger (liitfen belirtin) :
4. En son internet izerinden asagidaki iiriin ya da tiriinlerden hangisini/hangilerini aldiniz (birden fazla
secebilirsiniz):
() Bilgisayar () Cep telefonu () Tablet
() Mouse / Fare () Kitap () Kulaklik
() Ayakkab1 () Masa () Sandalye
() Utii () Hard disk () Cep telefonu sarj cihazi
() Gomlek () Tisort () Kazak
() Pantolon () Etek () Mont/Kaban

() Barfiks aleti / dumble

() Tost makinesi

() Kosu band1 / Kondisyon bisikleti / Eliptik bisiklet

() Fotograf makinesi () Saat () Kolye
() Kiipe () Parfiim () Makyaj malzemesi
OTV () Tart1 () Flash bellek
() Telefon kilifi () Sag¢ kurutma makinesi () Yazict
() Kartus () Mobilya () Oyuncak
() Video oyunu () DVD Film () Beyaz esya
() Ugak bileti () Otobiis bileti
() Diger (belirtiniz):
Tesekkiirler...
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() Surt veya kol cantasi

() Elektrik siipiirgesi



KiSiLiIK VE TUKETICi SIKAYET DAVRANISI ANKETI

Sayin katilimci,

Bu calisma Kocaeli Universitesi Uretim Yénetimi ve Pazarlama Béliimii Yiiksek Lisans 6grencisi Davut Elmastas
tarafindan ydrutilmektedir. Calisma bilimsel veri elde etmek amaciyla kullanilacaktir. Ankete isim yazmaniz
istenmemektedir. TUm maddeleri eksiksiz olarak cevaplamanizi rica eder, arastirmaya katihminiz i¢in simdiden
tesekkiir ederim.

iletisim bilgileri:
Ars. Gor. Davut Elmastas
Tel: (0262) 303 16 38

E-posta: davut.elmastas@kocaeli.edu.tr

Lutfen asagida belirtilen sorularda size en uygun cevabi isaretleyiniz.

5. Internetten aligveris yaptyor musunuz?(cevabiniz hayir ise litfen anketi teslim ediniz.)

() Evet () Hayir

6. Kagmer sinifta okuyorsunuz?

O1 2 O3 ()4 () Diger (liitfen belirtin):

7. Ne siklikla internetten aligveris yaparsiniz?

() Haftada birden gok
() Haftada bir
() Iki haftada bir
() Ayda bir

() Ug ayda bir
() Diger (liitfen belirtin) :

8. Internet iizerinden aligveris yaptigiizda hangi iiriin gruplarindan aligveris yaparsiniz?

(Birden fazla secebilirsiniz.)
() Tekstil () Kozmetik () Teknoloji () Ev esyasi
() Eglence () Aksesuar () Egitim () Diger (liitfen belirtin):
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Asagida gergek hayatta online alisveris sonucu karsilagilan birbirinden farkh durumlar verilmistir. Sizden
1= Kesinlikle Katiimiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kararsizim, 4= Katiliyorum 5= Kesinlikle Katiliyorum olacak
sekilde her bir durum igin belirtilen ifadelere ne 6lciide katildiginizi ifade etmeniz istenmektedir.

Durum 1:

5. Internet Gzerinden kitap siparisi veriyorsunuz. Kitabi aldiginiz site kargo tesliminin 3 is giini icerisinde
olacagini soyluyor. Fakat kitap 6 is glinl sonra elinize ulasiyor. Bu durumda asagidaki ifadelere ne oélgude
katildiginizi belirtiniz.

£ £
3 2 € £
] o £ S| o 3
= > > N o8| =0
€ E E £ Z|E2
7 =} - - = =
U © (T (T (T Q @©
AR ~ ¥ ¥ | v &
1. Sikayette bulunmam. 1 2 3 4
Firmayi arayarak sikayette bulunurum. 1 2 3 4
3. Sadece firma beni arayip hizmetten memnun olup olmadigimi sordugunda 1 5 3 4
sikayette bulunurum.
4. Arkadaslarima sozlii olarak olumsuz durumu anlatirim. 1 2 3 4
5. Uriinii satan firmanin sitesine girer sikayet kutusu (izerinden sikayetimi 1 5 3 4
belirtirim.
6. isletmenin kendi sosyal medya sayfasinda olumsuz yorum yaparim. 1 2 3
7. Kendisosyal medya sayfamda isletme ile ilgili olumsuz yorum yaparim. 1 2 3
8. Herhangi online bir sitede (sikayetvar.com, forum siteleri gibi) firma ile 1 5 3 4
ilgili olumsuz yorum yaparim.

Durum 2:

6. internet Uzerinden kitap siparisi veriyorsunuz. Kargo elinize ulastiginda kitabin birka¢ sayfasinda yirtik
oldugunu fark ediyorsunuz fakat bu yirtiklar kitabin okunmasina mani degildir. Bu durumda asagidaki
ifadelere ne 6lglde katildiginizi belirtiniz.

£ £
2 2 £ £
v O o § =] v S5
= = N S| =9
c E E £ Z| 2
0w S - — - =
L © 4] (T (T Q @©
¥ v ~ ¥ ¥ | ¥~
1. Sikayette bulunmam. 1 2 3 4
Firmayi arayarak sikayette bulunurum. 1 2 3 4
3. Sadece firma beni arayip hizmetten memnun olup olmadigimi sordugunda 1 5 3 4
sikayette bulunurum.
4. Arkadaslarima sozlii olarak olumsuz durumu anlatirim. 1 2 3 4
5. Uriinii satan firmanin sitesine girer sikayet kutusu tizerinden sikayetimi 1 ) 3 4
belirtirim.
6. isletmenin kendi sosyal medya sayfasinda olumsuz yorum yaparim. 1 2 3 4
7. Kendisosyal medya sayfamda isletme ile ilgili olumsuz yorum yaparim. 1 2 3 4
8. Herhangi online bir sitede (sikayetvar.com, forum siteleri gibi) firma ile 1 5 3 4
ilgili olumsuz yorum yaparim.
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Durum 3:

7. internet Gizerinden kitap siparisi veriyorsunuz. Kitabi aldiginiz site kitapla beraber promosyon olarak kahve
bardagl hediye edecegini belirtiyor. Fakat kargo elinize ulastiginda vaat edilen bardagin génderilmemis
oldugunu fark ediyorsunuz.Bu durumda asagidaki ifadelere ne dlgiide katildiginizi belirtiniz.

£ £
S 2 £ £
v 6 o § S o 3
= = = 5 S| = o
< E E £ Z|EZ
7 = =] = = T ]
U © (T (T (T Q @©
AR ¥ 4 ¥ | ¥ ¥
1. sikayette bulunmam. 1 2 3 4
Firmayi arayarak sikayette bulunurum. 1 2 3 4
3. Sadece firma beni arayip hizmetten memnun olup olmadigimi sordugunda 1 5 3 4
sikayette bulunurum.
4. Arkadaslarima sézlii olarak olumsuz durumu anlatirim. 1 2 3 4
5. UriinG satan firmanin sitesine girer sikayet kutusu izerinden sikayetimi 1 5 3 4
belirtirim.
6. isletmenin kendi sosyal medya sayfasinda olumsuz yorum yaparim. 1 2 3
7. Kendisosyal medya sayfamda isletme ile ilgili olumsuz yorum yaparim. 1 2 3
8. Herhangi online bir sitede (sikayetvar.com, forum siteleri gibi) firma ile 1 ) 3 4
ilgili olumsuz yorum yaparim.

Durum 4:

8. internetten ayakkabi siparisi veriyorsunuz. Ayakkabiyi aldiginiz site kargo tesliminin 3 is giinii icerisinde
olacagini soyliyor. Fakat ayakkabi 7 is glinii sonra elinize ulasiyor. Bu durumda asagidaki ifadelere ne 6lglide
katildiginizi belirtiniz.

£ £
2 2 £ £
v O o § =] [V ]
= Z = N S| =E ¢
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1. Sikayette bulunmam. 1 2 3 4
Firmayi arayarak sikayette bulunurum. 1 2 3 4
3. Sadece firma beni arayip hizmetten memnun olup olmadigimi sordugunda 1 5 3 4
sikayette bulunurum.
4. Arkadaslarima sézlii olarak olumsuz durumu anlatirim. 1 2 3 4
5. Uriinii satan firmanin sitesine girer sikayet kutusu tizerinden sikayetimi 1 5 3 4
belirtirim.
6. Iisletmenin kendi sosyal medya sayfasinda olumsuz yorum yaparim. 1 2 3
7. Kendisosyal medya sayfamda isletme ile ilgili olumsuz yorum yaparim. 1 2 3
8. Herhangi online bir sitede (sikayetvar.com, forum siteleri gibi) firma ile 1 ) 3 4
ilgili olumsuz yorum yaparim.
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Durum 5:
9. internetten ayakkabi siparisi veriyorsunuz. Ayakkabinin rengini beyaz olarak siparis ediyorsunuz. Fakat kargo
elinize ulastiginda ayakkabi renginin gri renkte oldugunu fark ediyorsunuz. Bu durumda asagidaki ifadelere ne
olgude katildiginizi belirtiniz.

£ £
S 2 £ £
v 6 o § S o 3
= > > S AR
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1. sikayette bulunmam. 4
Firmayi arayarak sikayette bulunurum. 4
3. Sadece firma beni arayip hizmetten memnun olup olmadigimi sordugunda 4
sikayette bulunurum.
4. Arkadaslarima sézlii olarak olumsuz durumu anlatirim. 4
5. Uriini satan firmanin sitesine girer sikayet kutusu izerinden sikayetimi 4
belirtirim.
6. isletmenin kendi sosyal medya sayfasinda olumsuz yorum yaparim.
7. Kendisosyal medya sayfamda isletme ile ilgili olumsuz yorum yaparim.
8. Herhangi online bir sitede (sikayetvar.com, forum siteleri gibi) firma ile 4
ilgili olumsuz yorum yaparim.
Durum 6:

10. internetten ayakkabi siparisi veriyorsunuz. Ayakkabiyi aldiginiz site ayakkabi ile beraber promosyon olarak
indirim kuponu hediye edecegini belirtiyor. Fakat kargo elinize ulastiginda vaat edilen kuponun goénderilmemis

oldugunu fark ediyorsunuz.Bu durumda asagidaki ifadelere ne 6lglide katildiginizi belirtiniz..
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1. sikayette bulunmam. 1 2 3 4 5
Firmayi arayarak sikayette bulunurum. 1 2 3 4 5
3. Sadece firma beni arayip hizmetten memnun olup olmadigimi 1 5 3 4 5
sordugunda sikayette bulunurum.
4. Arkadaslarima sozlii olarak olumsuz durumu anlatirim. 1 2 3 4 5
5. Urini satan firmanin sitesine girer sikayet kutusu (izerinden 1 5 3 4 5
sikayetimi belirtirim.
6. isletmenin kendi sosyal medya sayfasinda olumsuz yorum yaparim. 1 2 3 5
7. Kendisosyal medya sayfamda isletme ile ilgili olumsuz yorum yaparim. 1 2 3 5
8. Herhangi online bir sitede (sikayetvar.com, forum siteleri gibi) firma ile 1 5 3 4 5
ilgili olumsuz yorum yaparim.
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Asagida sunulan maddeler, insanlarin yasama iliskin bazi diisiincelerini belirlemeyi amaglamaktadir. Sizden,
bu maddelerde yansitilan diislincelere ne 6lglide katildiginizi ifade etmeniz istenmektedir. Herbir soru igin iki

secenek vardir, “a@” veya “b”. Liitfen herbir soru icin a veya b secenedinden sadece bir tanesini yuvarlak igine
aliniz.

1 a. insanin hayatinda olan seyler kismen kétii sanstan kaynaklanmaktadir.
b. |Insanlarin basina gelen koti olaylar insanin kendi hatasindan kaynaklanir.
5 a. | Savaslarin olmasinin en 6nemli nedenlerinden biri insanlarin politikayla yeteri derecede ilgilenmemesidir.
b. Insanlar ne kadar engellemeye caligsalar da her haliikarda savaglar olacaktir.
3 a. Uzun vadede insanlar hak ettikleri saygiyi alir.
b. Kisi ne kadar ugrasirsa ugrassin degeri farkedilmez.
4 a. | Ogretmenlerin dgrencilere karsi adaletsiz oldugu diisiincesi dogru degildir.
b. Bir gok 6grenci notlarin bir kisminin rastgele verildiginin farkinda degildir.
5 a. Dogru bir kirllma noktasi olmadan etkili bir lider/y6netici olunamaz.
b. | Kapasitesi olup lider/yonetici olmayi basaramayan kisi eline gegen firsatlari iyi degerlendirememistir.
6 a. Ne kadar ugrasirsaniz ugrasin bazi insanlar yine de sizi sevmez.
b. Bagkalarinin kendisini sevmesini saglayamayan insanlar baska insanlarla geginmeyi beceremezler.
7 a. Her zaman olacagi varsa olur diistincesine inanmisimdir.
b. | Benim igin planli hareket etmek isleri kadere birakmaktan daha iyi sonug vermistir.
3 a. | Sinava cok iyi hazirlanan bir 6grenci igin sinavin zor gelme ihtimali gok diigtiktur.
b. | Cogu zaman sinav sorulari dersle ¢ok alakasiz oldugundan derse calismak gereksizdir.
9 a. | Basarilh olmak g¢alismaya baglidir, sansin basariyla alakasi yoktur.
b. |lyi bir ise sahip olmak dogru zamanda dogru yerde olmaya baghdir.
a. | Siradan bir vatandasin devlet kararlarinda etkisi olabilir.
10| b. Diinya gli¢ sahibi birkag kisi tarafindan yonetilmektedir ve diger insanlarin bu konuda yapabilecegi ¢cok bir
sey yoktur.
1 a. Plan yaptigimda planimin g¢alisacagindan biyik ihtimalle eminimdir.
b. | Cok uzun vadeli plan yapmanin anlami yok, ¢linki birgok seyin olmasi iyi veya koti sansa baglidir.
12 a. Benim igin istedigimi elde etmenin sansla bir alakasi yoktur.
b. | Cogu zaman yazi tura atarak ne yapacagimiz hakkinda iyi kararlar verebiliriz.
13 a. !(imin patron olacagi genellikle dogru yerde ilk 6nce bulunma sansina kimin sahip olduguna baghdir.
b. |Insanlara dogru seyi yaptirmak kabiliyete baglidir, bunun sansla bir alakasi yoktur.
a. Dinyadaki isler dislintldaginde bircogumuz, anlamadigimiz veya kontrol edemedigimiz kuvvetlerin

14 kurbaniyiz.

b. Politika ve siyasette aktif rol alarak insanlar diinyadaki olaylari kontrol edebilir.
15 a. insanlarin cogu hayatlarindaki olaylarin gogunun sans tarafindan kontrol edildigini fark etmezler.
b. | Sans diye bir sey yoktur.
16 a. Bir kisinin sizi gercekten sevip sevmedigini anlamak zordur.
b. Edindigin arkadas sayisi, ne kadar iyi bir insan olduguna baghdir.
17 a. Uzun vadede basimiza gelen kotii olaylar iyi olaylarla dengelenir.
b. | Talihsizliklerin cogu kabiliyet yetersizliginden, cahillikten, tembellikten ya da tim bu tglinden kaynaklanir.
18 a. | Yeterli cabayla siyasi yozlagsmayi gidebiliriz.
b. Siyasetgilerin kapali kapilar ardinda yaptiklarini kontrol etmek insanlar igin zordur.
19 a. Bazen 6gretmenlerin sinav notlarini neye gore verdiklerini anlayamiyorum.
b. | Siki galismayla aldigim not arasinda dogrudan bir iliski vardir.
20 a. Cogu zaman basima gelen olaylar izerinde ¢ok az bir etkiye sahip oldugumu distntrim.
b. Hayatimda sansin énemli bir rol oynadigina inanmam benim igin imkansizdir.
21 a. ?nsanlar arkadas canlisi olmadiklari igin yalniz kalirlar.
b. |Insanlari memnun etmek i¢in ¢cok fazla gabalamanizin faydasi yoktur, ¢linki sizi sevmek isterlerse severler.
29 a. Basima gelen hersey benim yaptiklarimdan dolayidir.
b. Bazen hayatimin nereye gidecegi konusunda yeterince kontrol sahibi olmadigimi hissederim.
a. Cogu zaman siyasetgilerin davranis sekillerini anlayamiyorum.
23 e el . .
b. | Uzun vadede ulusal ve yerel bazda kot hiikimetlerin olusmasinda insanlar sorumludur.
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Lutfen asagidaki herbir ciimleyi okuyunuz ve climlelere katiim oraninizi yanlarindaki kutucuklara “x” isareti
koyarak belirtiniz.

Lutfen asagidaki demografik bilgileri doldurunuz:
Yasiniz:

()17-22

()23-28

()29-34

()35-40

()41 ve Uzeri

Cinsiyetiniz:

Bayan( )Bay()

Medeni Haliniz:

Evli ()Bekar ( )Bosanmis ()

Aylik Ortalama Harcama Miktariniz:
() 750 TL ve alti

()751-1500TL

() 1501 -2250TL

()2251-3000TL

() 3000 TL ve Gzeri
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Medeni Durum : Bekar

Is Durumu: Arastirma Gérevlisi (Kocaeli Universitesi, Uretim Yonetimi ve Pazarlama ABD)
Gsm :(507) 189 19 63

E-mail : davut.elmastas@kocaeli.edu.tr

Egitim Bilgileri
Lise: Bostanct Doga Lisesi, GNO: 99.89/ 100
Universite: Bogazici Universitesi , Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi , Isletme Bolimii
(2007-2012) - Lisans
GNO: 3,11 /4
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Basarilar

e Universitede isletme boliimii kapsaminda yapilan yenilik¢i pazarlama projesinde birinci olan grubun
takim lideriydim.

e 2007 OSS smavinda EA dalinda 419. Oldum

Is Tecriibesi
e Aralik 2013 tarihinden itibaren Kocaeli Universitesi [IBF Uretim Y&netim ve Pazarlama anabilim
dalinda aragtirma gorevlisi olarak ¢aligmaktayim.
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yapmaktayim.
e  Temmuz 2012 — Aralik 2013 tarihleri arasinda Avea fletisim Hiz. A.S.’de Hazine Uzmani olarak
caligtim.
Hobiler

Yiizme, folk dans, diinya klasikleri, fitness

156


mailto:davut.elmastas@kocaeli.edu.tr

	davut_kapak
	3
	tez

