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MUSTERI TATMININE YONELIK
LITERATURDEKI KURAMSAL TARTI SMALAR

Leyla Sentiirk OZER'
Ozet:

Bu calisma, miisteri tatmini konusunda yapilacak gahgmalara katki
saglamak amaciyla, miigteri tatmin literatiriinden hareketle, tatmin kavrami
ve olusumuna yonelik kuramsal tartigmalan belirli bir sistematik ig¢inde
toplayan, kavramsal bir incelemeden olugmaktadir. Calismada miigteri
tatminini etkileyen etmenler Gzerinde durulmaktadir. Konuya iliskin
literatirde farkhi kuramlar yeralmaktadir. Bu kuramlar, Beklentilerin
Onaylanmamasi (expectancy disconfirmation) Kurami, Biligsel (cognitive)
Kuram, Bilissel Uyumsuzluk (Celiski) (cognitive dissonance) Kurami,
Benzesim (assimilation) Kuramu, Benzesim-~ Karsithk {assimilation-contrast)
Kurami, Denkserlik (equity) Kuram, = Atfetme (attribution) Kurami,
Kiyaslama (Karsilagtrma) ~ Diizeyi (comparison level) Kurami ve .
Uyumlagtirma Ditzeyi (adaptation: level) Kurami gibi gok ¢esitli isimler ve . .
yaklagimlar altinda ele almmugtir.

Abstract:

The Theoretical Discussions in The Literature
on Customer Satisfaction

This study, in order to contribute o future studies, systematically
evaluates the concept of satisfaction and the theoretical discussion of
satisfaction. It emphasizes the factors that affect customer satisfaction. The
theoretical concepts that are evaluated are expectancy., disconfirmation,
cognitive or cognitive dissonance, assimilation, assimilation- contrast, equity,
attribution, comparison level, adaptation level. . ' -

* yrd. Dog. Dr. Hacettepe Universitesi, { 1.B.F., isletme Bolimil, Beytepe/ ANKARA. -
Anahtar Sézciikler: Tatmin, misteri tatmini, tatmin kuramlari, tatminin olugumu.
Keywords: Concept of satisfaction, customer satisfaction, theories of satisfaction.



160 | Leyla Sentiirk OZER

Girig:

Tiiketici, satinalma siireci agamalarinda (ihtiyacin farkina varimasi, bilgi
arama, segenekleri degerlendirme, satinalma niyeti ve karari gibi) iiriin hakkmda
bazi beklentiler olusturmaktadir. Bu beklentilerini, satinalma ya da kullanim
sonrasinda ki iriinlin performansina yonelik algilan ile karsilastirmaktadir.
Degerlendirmeleri sonucunda satmaldifi ya da kullandig iiriinden tatmin ya da
tatminsizlik  duymaktadir.  Dolayisiyla, miigterinin  satinalma  sonrasi
degerlendirmeleri ve tatmin duygusu éizerinde, onu satinalma davranisma yOnelten
faktorler ve satinalma siireci boyunca olusan pozitif ya da negatif duygular ile
biligsel 6geler etkili olabilmelktedir. Bu faktdrler, misteri tatmini ile ilgili gesitli
kuramlarda etraflica incelenmistir.

Tatmini statik olarak inceleyen kuramlar miisteri beklentileri, sunulan
tirliniin performans (kalitesi), beklenti-alg kiyaslamasinin y&nii ve derecesi, diger
miisterilerin fayda ve tatmin diizeyleri gibi faktorler tizerinde durmaktadirlar.
Tatmini dinamik bir siireg olarak inceleyen kuramlarda ise, belirtilen bu faktorlere
ilaveten miisterinin daha &nceki satinalma deneyimleri, kiyaslama ve uyumlastirma
diizeyleri, satinalma niyetleri ve iiriin veya benzer iiriinlere yonelik gegmiste
edinilen performans bilgileri gibi fakttrler ele alinmaktadir.

Literatiirde tatmin kavrami, tatminin olusum siireci, tatminin- olusum
stirecinde etkili olan etmenler (tatmin belirleyicileri) ve miisteri tatmini konusuna
iliskin gesitli kuramsal ve deneysel caligmalar ve degerlendirmeler bulunmaktadir
(Oh ve Parks 1997; Woodruff, Cadotte ve Jenkins 1983; Oliver ve DeSarbo 1988,
Tse ve Wilton 1988; Boulding, Kalra vd., 1993, vb.) Ancak, gerek tatmin kavrami
ve gerekse tatmin stireci farkl: sekillerde ele alinmaktadir. Dolayisiyla, ¢alismada,
oncelikle ilgili literatiirde sunulan tatmin kavramlan tartigijacak, daha sonra da
tatminin olusum siireci ve beluleylcﬂerme ynnellk gelistirilen kuramlar ele
alinacakdir.! :

1. Miisteri Tatmini Kavrami

Miigteri tatminine y&nelik kuramsal ve deneysel calismalarda tatmin
kavrami farkh gekillerde ele alinmistir. Tatmini duygusal bir durum olarak
tamunlayanlanin - yanisira,  biligsel _ bir - degerlendirme siirect . geklinde
degerlendirenler de bulunmaktadir. . = SR

Tatmin degerlendirmesini etkileyen miisterinin duygusal bilissel ve
davramgsal tepkileri, tutumun &geleri olarak tanmmlanmistir. Uriin hakkinda sahip
olunan bilgiler bﬂxssel liriine yonelik gozlenebilen duygusal tepktler duygusal ve ...
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iiriine yonelik gozlenebilen tim davransglar ise, davramssal 6geyi olugturmaktadir.
Béylece, tutum, bireyin diisiince, duygu ve davranislarini birbiriyle uyumlu kilarak
etkilemektedir. Kagiteibagi, twtumu gozlenebilen bir davranis degil, davranmsa
hazirlayic1 bir egilim olarak ele almistir (Kagitcibasi 1988). Tutum, kisilerin bir
fikir ya da nesneye kars: daha kalici degerlendirme, yaklasim ve eylemleridir (Tek
1997:205-217). :

Bu baglamda, miigteriyi satmalmaya yonlendiren faktdrler; satinalma siireci
boyunca olugan duygular ve biligsel ogeler satinalma -/kullanma sonrasi
degerlendirmeleri ve tatmin lizerinde etkili olabilecektir.

Westbrook (1987) tatmini, titketim swrasinda elde edilen duygularla, tikketim
sncesi duygularin  degerlendirilmesi sonuglarmin  bir bilesimi olarak ele
almaktadwr. Dolayisiyla, satinalma ya da kullanma sonrasi miigteride olusan
duygusal tepkilerin birbirinden bagimsiz olan pozitif veya negatif etkilerinin
tatmin degerlendirmesini etkiledigini savunmugtur. Boylece, yazar tatmini, miisteri
beklentilerinin karsilanmasindan daha ¢ok, pozitif veya negatif duygularin
etkiledigini belirtmektedir. Bolton ve Drew (1991) beklentileri reklam, kulaktan
kulaga iletisim veya deneyimlerle tiiketicide olusan firin performansinin tahmin
edilen seviyeleri olarak tamimlamislardir: = iy

Cohen ve Areni (Westbrook ve . Oliver 1991) miisterilerin tiketim
deneyimlerini degerlendirirken, tilketim siirecinde olusan duygulanm kolayca
hatirlayarak, kullanabileceklerini savunmuglardir. Aym zamanda, duygularin
biligsel degerlendirmeleri de etkileyebilecegini belirtmiglerdir. Westbrook  ve
Oliver (1991), miisteride satinalma sonrasi olusan muthy/ hognut, hos siirpriz,
duygu yok, hos olmayan siirpriz, kizgin gibi duygularla, tatmin veya tatminsizlik
arasinda bir iliski oldugunu saptamglardir. Ancak, miisteride olugan duygularla,
tatmin kavramlarim ayn olarak tamimlamiglardir. Benzer bir gekilde, Oliver
(Westbrook ve Oliver 1991), bu duygusal tepkilerin tatmin yargisindan daha énce
olabilecegini varsaymigtir. Aymi zamanda, tatmin veya tatminsizlife' neden
olabilecek nitelik bakimindan farkli duygusal durumlar (Tatmin igin:kabul etmek,
mutluluk, ferahlama, ilgi/heyecan, sevinme/memnunolma; Tatminsizlik igin:
tolerans, iizgiinliik, pisman olma, sitkintu, kiifretmek) belirlemigtir.

Engel ve Blackwell (Oh ve Parks 1997) tatmini, segilen alternatifin, bu
alternatife iliskin daha énceki inanglar kargilamasinm biligsel degerlendirmesi
olarak tamimlamislardir. Howard ve Sheth (Oh ve Parks 1997)tatmini, alicinin
maliyet, ¢aba, zaman, vb. gibi katlandifi fedakarliklarin yeterli ya da yetersiz bir
“sekilde karsilanmasi veya satinalma sonrasinda, katlandi) fedakarliklardan -daha
¢ok fayda saglayarak oditliendirilmesini, algilama durumu olarak ele almiglardir.
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Hunt (Anderson, Fomell ve Lehmann 1994) tatmini satinalma sonrasi bir
degerlendirme yargis: olarak tanimlamaktadir. Day (Westbrook ve Oliver 1991;
Tse ve Wilton 1988)’a gére tatmin; satinalma sonrasi bir degerlendirme yargisidir
ve Uriiniin tilketim sonrasi algilanan performans: ile tiiketim &ncesi beklentiler
arasmdakl algilanan fark degerlendlrmede miisterinin tepkisidir. -

Oliver (Westbrook ve Oliver 1991)’e gére tatmin bazi yénleriyle tutuma
benzemesine kargin, bir iiriin veya markaya yonelik tutumdan farklilasmaktadir. Bu
durumda tatmin yargisi, bir miigterinin kendi degerlendirme standartlarryla bir mal
veya hizmetin performans, kalite gibi algilanan diger cikti diizeylerinin
~ kiyaslanmasiyla ortaya ¢ikmaktadir, Béylece, tatmin, deneyimden kaynaklanan
dolayisiyla, tutum degisikligine neden olan etkili bir aractir.

Woodruf, Cadotte ve Jenkins (1983) gelistirdikleri modelde, duygusal ve
biligsel siiregler arasinda bir bag oldugunu belirtmektedirler. Soyleki, miisteri
tatmin/tatminsizlifi, satnalma Oncesi iiriin performans: ile ilgili beklentilerle,
satinalma sonorasi algilanan performansin  kiyaslanmasi sonucunda olusan
onaylama/ onaylamamaya iliskin duygusal bir tepki olarak ortaya cikmaktadir.

- Westbrook (1987), tatmini iirtin veya tiiketim hakkinda olusan biligsel
Ogelerden ve satinalma sonrasi tepkilerden farkli ele almistir. Tatmin
degerlendirmesi iki asamadan olusmakiadir: Ilk asamada, kullanim sonrasi, {iriin
ozellikleri veya performans, kalite gibi giktilari hakkinda olusan inanglar ile
satinalma dncesi beklentileri kargilastirilir. Karsilastirma sonucunda beklentilerin
kargilanma durumu pozitifden negatife kadar uzanabilmektedir. Uriin kullanmm
sonucunda {riiniin algilanan performans: olarak tanimlanan iiriin 6zellikleri veya
ciktilan beklentilerden kiigiik, esit veya biiyitk olabilmektedir. Béylece,
performans, beklentilere esit ise onaylama, biiyiikse pozitif onaylamama, kiiciikse
negatif onaylamama ortaya ¢ikacaktir. Dolayistyla, onaylamama diizeyleri de kendi
aralarinda farkl biiyiiklitklerde gerceklesebilecektir. Ikinci asamada ise, tatmin
degerlendirilmesi satinalma o6ncesindeki beklentilerle, satinalma sonrasmndaki
beklenti onaylamama diizeyi birlestirilerek yapilmaktadir. -,

Tatmin , iiriinii satinalma/ kullanma ncesi beklentileriyle, satinalma sonras
Girlintin performans (kalite) ¢iktilarinin kiyaslanmasi sonucunun esit veya pozitif
olmasi durumunda milsteride olusan duygudur. Bu kryaslama yapilirken daha gok
miisterinin satnalma Oncesi beklentiler seti bir degerlendirme standard: olarak ele .
almmustir. Ancak, Woodruff, Cadotte ve Jenkins (1983) marka veya iiriin kategori
normlarini, Oliver ve Swan (1989) ise performans c¢iktilarim bir degerlendirme
stamdardi olarak 6ne siirmektedirfer. !
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Buraya kadar agiklanmaya ¢aligilan tatmin kavrami, asagidaki tatmin
luramlari 15181nda, tatminin olusumu gergevesinde ele alinacaktir.

2. Tatmin Olusumuna Yénelik Kuramsal Tartismalar

Miigteri tatminin olusumu ve tatmini etkileyen etmenler haklanda farkh
kuramlar gelistirilmistir. Bu kuramlar Beklentinin Onaylanmamasi (expectancy
disconfirmation), Bilissel ya da Biligsel Uyumsuzluk (Celiski) (cognitive or
“cognitive dissonance), Benzesim (assimilation), Benzesim-Karsithk (assimilation-
contrast), Denkserlik (equity), Atfetme (attribution), Kiyaslama (Karsilagtirma)
Diizeyi (comparison level) ve Uyumlastirma Diizeyi (adaptation level)
Kuramlar’dir. Bu alanda en ¢ok kabul gbren Beklentinin Onaylanmamas:
Kurami’dir.

2.1. Beklentilerin Onaylanmamasi Kuram: (Expectancy
Disconfirmation)

Beklentilerin Onaylanmamasi Kurami’na ggre, miisteri satinalma ve
kullanma &ncesinde, triiniin kullanim esnasinda gosterecefi performansa yonelik
beklentiler  olusturmaktadwr. Beklentiler, milisterinin  kullanacag: firiin
performansina yonelik tahmin ve inanglanidir. Kurama gore, miisteri satinalma
eylemine beklentilerle girmekte ve satinaima ya da kullanrha sonucunda algifadigs
tiriin performans: ile satinalma &ncesindeki bekledigi iiriin. performansini
kiyaslamaktadir (Sekil 1.). Kiyaslama sonucunda her iki performans birbirine
esitse onaylama gerceklesmektedir. Algilanan {iriin performansi, beklentilerden
daha biiyiik oldugunda pozitif, kiciik oldugunda ise negatif onaylamama ortaya
¢ikmaktadir. Onaylamama satinalma oOncesi beklentileri algilanan performansin
karsilayamama ya da fazla olma durumudur. Opaylamama tatmin Oncesinde
qiliigmaktadir., Oliver tatmin yargilarinin beklentiler ve beklentilerle algilanan
performans kiyaslamasi sonucu olusan onaylamamanm bir fonksiyonu oldugunu
savunmaktadir. Onaylama ve pozitif onaylamama tatmin, negatif onaylamarna ise
tatminsizlik seklindeki duygusal tepkilere neden olmaktadir (Anderson ve Sullivan
1993; Oliver ve DeSarbo 1988; Tse ve Wilton 1988; Patterson 1993; Woodruff,
Cadotte ve Jenkins 1983; Oh ve Parks 1997).

Beklentilerin Onaylanmamasi Kurami icerisinde Oliver (Anderson ve
Sullivan 1993) Sekil 1.de gosterildigi gibi, misterinin satnalma &ncesinde
olusturdugu beklentilerin tatmini dogrudan etkileyebildigini belirtmektedir. Diger
bir anlatimla, satinalma sonrasi, miisterinin beklentileri ve iiriiniin. algilanan
performansimin kiyaslanmas: ile aradaki algilanan fark kiigiikse, satmalma veya
irin kullamm: sonucunda, algilanan performansin beklentilerle etkilendigini
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aciklamaktadir, Sekil 1.’de beklentilerden algilanan performansa ¢izilen ok,
algilanan  performansin  beklentilerle  dofrudan  artip, azalabilecegini
gostermektedir. Algilanan performans satinalma Sncesi beklentileri onaylayabilir
(esitlik durumunda) ya da onaylamayabilir (algilanan performansin beklentilerden
kitciik ya da biiyiik olmasi durumunda). Her ikisinden onaylamamaya ¢izilen oklar
ise, algilanan performansin ne dereceye kadar onaylanmamig beklentileri
belirleyecegini agiklamaktadir. Tiim bunlardan hareketle, Sekil 1’de gosterildigi
gibi tatmin, beklentiler ve onaylamama-nin algilanan seviyeleri tarafindan pozitif
olarak etkilenmektedir. Dolayisiyla, beklentiler, tatmin diizeyi i¢cin bir temel
olugturmaktadir ve onaylamama durumunda, tatmin bu beklenti diizeyine gore
artip azalabilecektir (Anderson ve Sullivan 1993).

Beklentiler
+
+ Onaylamama . _+ Tatmin
g awrF

Algilanan Perform:dns (Kalite)
(Kaynak: Anderson ve Sullivan 1993:127).

Sekil 1. Beklentilerin Onaylanmamasi Kurami’ndaTatmin Olusumu

Algilanan iriin performans: igin kiyaslamada temel alinan beklenti
diizeyleri, Miller tarafindan; beklenen, arzu edilen, ideal ve en az seklinde
belirlenmistir. Morris, bir iiriin performansin degerlendirmede insanlarm kiiltiirel
normlar kullandiklarimi ve tatminin, algilanan performansm bu normu kargilama
derecesine gore olugtugunu savunmaktadir (Woodruff, Cadotte ve Jenkins 1983 ),

Beklentilerin Onaylanmamasi Kurami’na gére Oliver, tatmin duygusunun
beklentilerden ve onaylamamadan etkilendigini belirtmektedir. Dolayisiyla
yukarda da. belirtildigi gibi beklentiler tatmin diizeyinin temel belirleyicidir
(Anderson ve  Sullivan 1993). Ancak, Patterson (1993ya gdre bu kuram,
beklentiler, algilanan performans, onaylamama ve tatmin olmak iizere dort dgeyi
igermektedir.

Sekil 2.’de de ortaya konuldugu gibi beklentiler (E) ve algilanan triin
performans: (P), tatmini dogrudan etkilememektedir. Diger bir anlatimla,
herikisinin kiyaslanmasi sonucunda ortaya ¢ikan onaylamama yoluyla
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tatmin/tatminsizlik olugmaktadir. Ileride ele almacak bazi galismalarda,” bu
varsayumn dayaniksiz iriinler i¢in gecerli oldugu, dayamkl driinler i¢in ve
belirsizlik durumlarinda algilanan performansm tatmini dogrudan etkiledigi
tartisilmistir. o o

Beklentilerin Onaylanmamas: Kurami'na gbre; beklentiler ve onaylamama
farklt iki unsur olarak ele alinmaktadir. Oliver, onaylamamann tatmin iizerinde
bagimsiz ve toplam bir etkisinin oldufunu One siirmektedir; clinki friin
kullanimiyla birlikte, beklentilerin hatirlanmasi giiclesebilmektedir. Diger bir
anlatimla, firiinin kullanmiyla kazamilan deneyim, beklentilerin unutulmasina
neden olabilmektedir. Bu baglamda onaylamama beklentilerin kargilanmasiyla
iliskilidir.

*Daha gnceki tirlin/marka
*Degisik Uriin deneyimi

Ozellikleri *Kulaktan kulaga iletisim
*Pazarlama iletigimleri
*Diger pazarlama faalivetleri

¢ ¥ o
Algitanan performans Beklentiler (E)
®) : :
r P<E LP=E P=E
il
| Negatif onaylamama |  Onaylama | Pozitif onaylamama |
i + ‘ {
Tattninsizlik | Tatmin [ Cok tatmin olmug
Ciktilar '

(Kaynak: Patterson 1993:452)

Sekil 2. Hill; Donna’nimn Beldentilerin Onaylanmamasi Piradigmasn

Oysa, Patterson (1993)’a gore tatmin, irlin hakkinda memnuniyet/
memnuniyetsizlik gibi bir his ¥eya tutum gibi duygusal tanimlama olarak ele. .
ahnmaktadir. Dolayisiyla, tatmin, miisterinin, satinalma oncesi ne bekledigi ile -
satinalma ve kullamm sonrasi ne buldugunun kiyaslamasinda ortaya gikan
sonuglarin veya tepkilerin degerlendirilmesi olarak tammlanmaktadir. Delayistyla;
Patterson Beklentilerin Onaylanmamasi Kurami’m Oliver’den farkli olarak ele .
almakta ve beklentilerin tatmin duygusunu dogrudan etkilemedigini -
savunmaktadir, Patterson’as ‘'gore’” dayamiksiz triinler igin . Beklentilerin -
“Onaylanmamasi Kurami  géerli olmakta ve beklentiler,  tatmini dogrudan
etkilememekté, onaylamama diizeyinde bir degerlendirme kistasi olarak ele
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.-almabilmektedir. Ancak, dayamkh iiriinler i u;m iiriin perfermansx tatmin iizerinde
dogrudan bir etkiye sahlp olmaktadlr

2 2. B]lxssel Uyumsuzluk (Celigki) {Cognitive Dissonance) Kuram:

Bilissel Uyumsuzluk Kurami, o6nceki kisimda aciklanan Beklentilerin
Onaylanmamas: Kurami’na yeni bir bakis acisi olarak gelistirilmistir ve
.onaylamama ve algilanan performansin tatmin tizerindeki etkisini agiklamaktadir.
Beklentilerin Onaylanmamasi Kurami'nda tatmin beklentiler ve onaylamanimn
fonksiyenu olarak ele ahnmigti. Ancak, Oliver ve DeSarbo (1988) onaylamama ve
algilanan kalitenin (performansin), tatmin tizerinde beklentilerden daha kuvvetli
bir etkiye sahip olduklarnimi savunmuslardir. Benzer bir sekilde, Churchill ve
Suprenant dayamkl ve dayaniksiz driinler igin yaptiklan caligmalarda (Patterson
1993) beklentilerden ziyade, algilanan firiin performansinin tatmini dogrudan
etkiledigini (Anderson ve Sullivan 1993) saptamislardir. Anderson ve Sullivan
(1993) da tatmini algilanan performans ve onaylamamanin bir fonksiyonu olarak
tammlamiglardir,

Bu kuramin savunucularindan Tse ve Wilton (1988), algilanan
performansin, miigteri tatmin ya da tatminsizliginin dogrudan belirleyicisi
oldugunu 6ne sitrmislerdir, Satinalma siirecinde bir belirsizlik oldugunda, stz
konusu belirsizligin, miigterinin satinalacagi iirin = hakkinda beklentiler
olusturmasini  ve  beklentilerle  algilanan  performans:  kiyaslamasini
engelleyebilecegini belirtmislerdir. Ornegin; istediZi tiriind bulamayan bir miisteri,
deneyim Oncesi kiyaslama standardim: kullanmadan, bagka bir ifade ile ister
istemez deneyimine uygunlufunu onaylamaksizin difer bir {riini satin
alabilmektedir. Bu firiiniin performans: ktl ise tatminsizlik ortaya ¢ikabilecektir,
Benzer sekilde, miisteride, reklam, arkadas tavsiyesi vb. gibi etmenlerle satinalma
Gneesi olmasi gerekenden daha yiiksek beklenti standartlan olugabilmektedir. Eger
yiiksek beklenti standart: olugmugsa ve satinalinan tiriin rakip iiriinden daha fazla
6zellige sahip ise, milsteri tatmin duyabilmektedir.

Biligsel Uyumsuzluk Kurami’na gére, satinalma‘ya da kullanma sonucunda
onaylamama gerceklesmisse, miisteri tarafindan kabul edilen uynmsuzlugu azaltma
stratejisi, ~alternatif azaltma stratejilerinin  psikolojik maliyetlerine bagls
olmaktadir. Burada ele alinan uyumsuzluk bekdentilerle algilanan performansin esit
olmadig1 “onaylamama durumudur. Cok koti (veya iyi) seklinde algilanan
satmalma deneyiminden sonra, satinalma &ncesi gézoniine alinan fakttrlere uygun
olarak ‘iiriin performans biligini diizeltmenin maliyetleri, bir performans bilisini
diizeltmenin ‘maliyetlerinden fazla olabilmektedir.. Ancak, burada bahsedilen
satmalma oncem ele alman faktérler miisteri tarafindan degistirilebilmektedir. Bu
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durumda, tiriin kullanimindan sonra yapilan degerlendirmede algilanan firiin
performansi &nemli olmakta ve miiteri tatmin/tatminsizligini etkilemektedir.
Ozellikle yeni friin satinalan miigteri igin satinalma deney1m1 ile: {iriin
performansini ogrenme gnemli bir satinalma giidiisii ise ve kuifanim sonucinda
iirin performansim “iyi” olarak algilamigsa, miigteri onaylamama ve deneyim
oncesi kiyaslama standartlarmi gdzoniine almaksizim tatmin duyabilecektir.
Dolayisiyla, milgterinin satinalmaya motive olmas, tatmin ve algllanan performans
arasindaki dogrudan bir baglantiyt gostermektedir. Bu durumda, tatmin algllanan
performans ve onaylamamadan etkilenecektir (Tse ve Wilton 1988). i

Patterson (1993)’11.1 tatmin konusunda dayanikli ve dayaniksiz iriinler icin
yapilan incelemelerden hareketle ulagtifi sonuglara gore, dayantksiz iriinler icin
Beklentinin Onaylanmamasi Kurami gecerli olmakta ve beklentiler, onaylamama
duzeymde bir degerlendirme kistas: olarak ele alinabilmektedir. Ancak, dayanikh
{iriinler igin iiriin performansi, tatmin fizerinde dogrudan bir etkiye sahip
olmaktadir.

2.3. Benzesim {Assimilation) Kuram:

Benzesim Kurami’na gote beklentiler ve algilanan performans kiyaslamas
sonucunda iirliniin performansi, beklenti diizeyine yakin (kabuledilebilir beklenti
araliginda) ise, beklentiler tatmini etkilemektedirler. Dolayisiyla, performans ve
beklentiler arasindaki fark kiigiik oldugunda, algilanan performans beklentilere
benzer sekilde algilanabilmekie ve benzesim ortaya gikmaktadir (Johnson ve
Fornell 1991). Ancak, benzesimin olusabilmesi igin, belirtilen fark miigterinin
kabuledebilecegi (tolerans aralifi i¢inde) kadar kiiciik olmalidir. Bdylece,
beklentiler ve performans arasinda fark olmadifinda ya da miisterinin tolere
edebilecefi kadar kiigik oldugunda, algilanan performans beklentiler
dogrultusunda benzegebilmektedir.- ' - '

Einhorm ve-Hogart (Johnson ve Fornell 1991)a gbre liriiniin performansina
yonelik beklentiler, performans bilgilerinden daha belirgin oldugunda, bu bilgiler
benzesim etkisine yolagan beklentilerin onaylanmasinda kullanilabilecek ve
beklentiler tatmin olusumunda etkili olabilecektir. Benzesimin = olusmasinda
beklentilerin diizeyi ve iiriin performansma yonelik bilgi, deneyim (Johnson ve
Fornell 1991), performansi (kalite) degerlendirmenin kolaylig: (Anderson ve
Sullivan 1993) gibi etmenler etkili olabilecektir.

. Benzesim Kurami’na gére, insanlar daha ‘once inandiklan durumlardan
farkdr. bir durumu kabul etmeye isteksizdirler. Dolay:sxyla miisteri satinalma
tncesi beklentilerinden. farkh bir durumu onay]amayabﬂ]r Bu yuzden 1nsan1arm
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benzesim yargilari, satinalma sncesi beklentileri dogrultusunda olusacakitir.
Dolayisiyla, beklentilerden etkilenmis insanlar, beklentilerine iliskin duygularina
benzer bir tatmin diizeyi belirleyeceklerdir (Oliver ve DeSarbo 1988).

Ayni zamanda, Anderson ve Sullivan (1993) galigmalarmda algilanan Grin
performansinin (kalitenin), frtin performansina yonelik beklentilerden pozitif
olarak etkilendigini varsaymaktadirlar. Boylece, $ekil 3°te gorildiigli izere,
beklentiler ve algilanan performans arasmda dogrudan bir iliskiyi kabul
etmektedirler. Bu dogrudan iligki, yiiksek beklenti diizeyinin yiiksek, dusik
beklenti diizeyinin ise dugik performans algisina yol acabilecegmi aciklamaktadir.
Algilanan performansin, beklentilerden etkilenerek, beklentiler yoniinde artip,
azalma egilimi “benzesim” olarak tamimlanmaktadir.

Performans (Kalite) de erlendirmesinin

kolayhigi

Yeniden
Tatmin —» satmalma
* niyetleri

Aléhanan performans (kalite)

(Kaynak: Anderson ve Sullivan 1993:127)
Sekil 3, Tatminin Olusumunda Etkili Faktorler

Beklentilerin Onaylanmamasi Kurami'na gore beklentiler tatmini dogrudan
veya onaylamama yoluyla etkilemekteydiler; oysa, Oliver ve DeSarbo (1988)
algilanan performansin (kalitenin) ve onaylamanin tatmin iistinde, beklentiden
daha kuvvetli bir etkiye sahip oldugunu one siirmektedirler. Anderson ve Sullivan
(1993) tatmini, algilanan performans ve onaylamamn bir fonksiyonu olarak
belirtmektedirler. Benzesim Kurami'na gore, Sekil 3.’te gosterildigi gibi,
beklentiler, algilanan performans ve pozitif/negatif onaylamamadan gecerek
tatmini etkilemektedir. Performans (kalite) degerlendirmesinin kolayligt, onaylama
derecesini azaltmakta ve pozitif ya da negatif onaylamamaya neden olabilmektedir.
Algilanan performans tatmini pozitif olarak etkilemektedir. Sonugta, tatminin
yeniden satinalma niyetini pozitif olarak etkileyebilecegi belirtilmektedir.



.00, iktisadi ve [dari Bilimler Fakiiltesi Dergisi 169

Yukarida da belirtildigi gibi, beklentiler ve performans arasinda docrrudan
bir iliski ele alinmis ve yiiksek beklentilérin, yiiksek performans a]gxsma dusuk
beklentilerin ise diigiik performans algisma yol agacag ileri surulmugﬁur
Beklentiler ve performans arasindaki fark algilanandan kitgitk oldugunda benzesim
etkisi ortaya ¢ikmaktadir. Bununla beraber, iriin performansint degerlendirmenin
kolayligi, onaylamama ve benzegimin Dlu5ma olasﬂ;glm etl{lleyeblleceknr
(Anderson ve Sullivan 1993).

Hoch ve Ha (Anderson ve Sullivan 1993) benzesim etkisinin belirsizlik
durymunda azalabilecegini savunmuslardir. Uriin performansmm degerlendirmek
giigse benzesim daha biiyiik bir olasihikla ortaya ¢ikabilecektir.Dolayisiyla, tiriine
yonelik belirsizlikler arttikga, beklentiler ve algilanan performans esit hale
gelecektir. Bununla birlikte, belirsizliklerin daha az oldugu ve iiriin performansini
degerlendirmenin daha kolay oldugu bir durumda ise, kabul arahigi artacak ve
onaylamama olusacaktir. Dolayistyla, beklentiler ve algilanan performans
arasindaki fark, algilanandan ¢ok kigiik oldugunda benzesim etkisi ortaya
¢ikmaktadir.

2.4 Benzesim-Karsitik (Assimilation-Kontras) Kurami

Benzesim-Karsithk Kurami Benzesim Kurami’na alternatif olarak &ne
siiriilmiistiir. Benzesim-Karsitlik Kurami, Sherif ve Hovland tarafindan beklenti-
lere gére performansin gdreceli Gnemi, arasindaki farka bagli olarak ele
almmaktadir. Diger bir anlatimla, Benzesim ve Benzesim-Karsithk Kuramlan
arasindaki temel farklilik, miisterinin satinalma 6ncesi beklentileri ve satinalma
sonrasi algiladig: iiriin performans: arasindaki farkla agiklanmaktadir. Belirtilen
fark miisterinin kabuledebilecefi kadar kigiik ise (objektif performans
kabuledilebilir beklenti araliginda oldugunda) Benzesim Kurami‘nda agiklanan
benzesim olusmaktadir. Benzesim, algilanan iriin performansmin beklentilerle
pozitif bir iliskide oldugunu, dolayistyla, aralarindaki farkin kiiciildikge perfor-
mansm beklentilere benzer sekilde algilandigim, benzestifini agiklamaktadir.
Béylece, Benzesim Kurami’nda tatminin beklentiler yoniinde olugacag
savunulmaktadir. Ancak, beklentiler, 6ncelikle algilanan performansi, daha sonra
algilanan #iriin performans: yoluyla tatmini etkileyebilecektir.

Ancak, performans beklenti aralifinin digmmda ise, karsithk olusmakta ve
algilanan performans etkili bir hale gelmektedir (Johnson ve Fornell 1991).
Benzesim-Karsithk Kurami’na gore, aigllanan firin performans: ile beklentiler
arasmdaki farkin miigterinin kabuisdemeyecegl kadar biiyik oldugu onaylamama
durumlarinda ise, benzesimin tersi bir durum ortaya cikacak ve karsithk etkisi
olusacaktir. Onaylamama durumunda ortaya ¢ikan kargitlik etkisi, enaylamamanin
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ybniine gore farkh egilimlere neden olabilecektir. Soyleki, algilanan iriin
performans: beklentilerden daha yiiksek oldugu pozitif onaylamamada iiriiniin
performans, gergeginden gok daha iyi algilanabilecektir. Oysa, negatif onaylama-
ma durumunda ise, performans daha ko&ti degerlendirilebilecektir. Dolayisiyla,
Benzesim Karsitlik Kurami'na gore, tatmin iizerinde beklentiler yerine algilanan
Urin performansi etkili olacaktir. Diger bir anlatimla, Benzesim- Karsithk
Kurami'na gbre, algilanan iiriin performansi, beklentilerin altinda oldugunda
beklentiler karsilanamayacak ve iiriin performansi oldugundan daha kétii degerlen-
dirilebilecektir. Oysa, performans beklentilerin iistiinde oldugunda, miisteri
beklentilerinden daha fazla iiriin performans: ile karsilagmistir.  Dolayisiyla,
iiriiniin  algilanan performans: ger¢ek durumundan daha yiksek bir sekilde
degerlendirilebilecektir. Burada bahsedilen karsithik etkisi, Dawes, Singer ve
Lemons tarafindan farkliligs abartma egilimi olarak tanimlanmaktadir. Dolayisiyla,
miigteriler degerlendirmelerini onaylamama ydniinde abartili olarak yapmakta-
dirlar. Ele alinan abartih tepkiler yukarida tamimlandigt sekilde islerse,
onaylamamadan etkilenmis miigteri, beklentilerden etkilenmis miisteriden oldukca
farkh tepkiler gosterebilmektedir (Ohver ve DeSarbo 1988)

Yukarida anlatilanfarin yanisira, Johnson ve Fomel] (1991) calismalarinda
Benzesim-Karsitlik Kurami’ndan yararlanarak tatmin belirleyicilerini asagidaki
sekilde ele almiglardir. Beklentilerin giicii ve mevcut performans bilgilerinin
belirsizligi veya belirginligi, benzesim veya karsitlik etkilerinin ne zaman olacagini
belirlemektedir. Einhorm ve Hogarth (Johnson ve Fornell 1991)’a gbre,
performans beklentileri kuvvétli ve performans bilgilerinden daha belirgin
oldugunda, bu bilgiler benzesim etkisine yolagan beklentilerin onaylanmasimnda
biiylik bir olasilikla kullanilmaktadir. Kargitlik durumunda, Hoch ve Ha (Johnson
ve Fornell 1991)'ya gore, performans bilgileri belirgin oldugunda, algilamanin
beklentiler dogrultusundaki benze§1m1 daha az olasxlﬂda gerceklesmektedir, '

$ekﬂ 4°deki’ bek]enu!erden performansa cizilen ok Benzesim Kurami’nda
agiklanan dogrudan bir iligkiyi gostermekte ve algllanan performansin potansiyel
benzesim etkilerini gostermektedir.” :

Kisisel farkliliklar Beklentiler

“Tatmin —* Davramssal sonuclar
Uriin kategori Algilanan
farkhizklan performans

y (Kaynak Johnson ve Fornell 1991: 274) HO%.
Sekil 4. Tatminin Olusumunda Etkili Faktorlerin Dl§kﬂﬂ!‘l
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Benzesim ve Benzesim-Karsithk Kurami arasindaki farkive gerek
benzesimin ve gerekse kargithik etkisinin olusmasini etkileyen etmenleri daha iyi
agiklamak iizere Johnson ve Fornell (1991) miisterinin daha oOnceki iiriin
deneyimini ve {irline yOnelik geemis performans bilgilerini tatmin yargisimm
etkileyen boyutlar olarak ele almaktadirlar. Gegmis performans bilgileri, bireyin
beklentileri, tutumlari ve simdiye kadar yaptig: tim toplam degerlendirmeleri
seklinde tammlanmaktadir. Kigisel iiriin deneyimi ve gecmis performans bilgileri
tatmin Oncesini dogrudan etkilemektedir. Oyleyse, bu kuram, miisterinin higbir
deneyiminin ve gegmis performans bilgilerinin olmadigi, belirsizlik durumunda
kullanigli olmamaktadir. Bu belirsizlik durumunda, daha genel iiriin kategorisi
veya iligkili herhangi bir Griin kullamilabilmekiedir; fakat beklentiler i¢cin herhangi
bir temel olmamakia veya ¢ok zayif olmaktadir. Boyle durumlarda ulasilan tatmin
diizeyi temel ihtiyaglarm giderilmesine yonelik ve bu giinkii performans tatminin
oncelikli belirleyicisi olmaktadir.

Howsrd (Johnson ve Fornell 1991), miisterinin {irlin deneyimi arttikga ve
geemis performans bilgileri kullamilir hale geldikge, daha iirlin 6zelliklerine
yonelik beklentilerin gelisecegini savunmustur. Baslangicta, gecmis performans
bilgileri goéreceli olarak kiigcilk miktarda olmakta ve beklentilere daha az
giivenilmektedir. Dolayistyla, tatmindeki beklenti etkisi onaylamama yoluyla
artarken, algilanan performans tatminin: baghca belirleyici olarak devam
etmektedir. Beklentiler. arttikca ve gegmis performans bilgileri ¢ogaldikea,
beklentiler, hem kusursuz hem de giivenli olarak artacaktir. Deneyimli bir miisteri
icin beklentiler, genelhkle bir firiinlin algilanan performansiyla uygun, sabit ve
glicli bir hale gelecektir. Bu noktada, beklentiler ve algilanan performans
ayirtedilememekiedir. Johnson ve Plott (Johason ve Fornell 1991) fiyat bilgilerinin
miktar: arftikga, fiyat beklentilermin giderek sabitlestifini ve gercek fiyatlar
gergevesinde olustugunu ileri siirmiiglerdir. Miisteri deneyiminin artmasiyla,
tatmin &ncesinde olusan sistematik degisiklikler Sekil 5, 6 ve 7 yardimiyla

actklanmugtir,
Beklentiler \

T

Algilanan performans -~~~

Tatmin

{Kaynak: Johnson ve Fornell 1991:277)

' !Seki[ 5. Baslangic Durumu ( Deneyim Cok Az)

~Sekil 5.’e gore, deneymlenn yok denecek kadar az ve beklentﬂerm belirsiz
oidugu basfangu; durumunda Churchlll ve Surprenant n Sne surdugu g1b1 tatmm
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olarak zayif beklentilerin algilanan performansa etkisi hi¢ ya da yok denecek
kadar az o[maktadlr

Beklentiler
T Tumin
Algilanan performans

{Kaynak: Johnson ve Fornell 1991:277),

Sekil 6. Deneyimlerin Arttigx Durum

. Beklentilerin, algilanan performans: dogrudan etkiledigi durumlarda (Sekil
6), milgterinin Griin deneyimi arttikga, Alloy, Tabachnik ve Einhorm, Hogarth’in
da ileriye siirdiigii gibi, beklentiler gli¢li ve tatmin iizerinde etkili hale
gelmektedir. Uriine yénelik bilgiler, deneyimle birlikte artmakta ve beklentileri
onaylamamadan daha gok, onaylama i¢in kullanilmaktadir.

~Algtlanan {irtin performansi= Beklentiler : » Tatmin

(Kaynak: Johnson ve Fornell 1991:277).
Sekil 7. Deneyimlerin Cok Fazla OIdugu Durum

Son olarak Sekil 7.’de (Johnson ve Fornell 1991) gésterildigi g1b1
deneyimin daha ug (extrem) sewyelerde arttifi durumlarda, sik alinan dayaniksiz
tirinler gibi lirlin kategorileri i¢in o andaki algilanan iiriin performanst ve bireyin
beklentileri ayirtedilemez bir hale gelmektedir,

Seiu] 5 6 T’de gosterilen model, Sekil 4.’te gésterilen genel gercevenin dzel
durumlan olarak belirlenmektedir. Burada miisterinin iiriin degerlendirmelerinde
ongorulemeyecek &nemli degisimlerin olmadif: varsayilarak, miisterinin deneyimi
arttikga, bekienti- tatmin iligkisinin Sneminin de artacagi ve o andaki algilanan
performansin artarak, beklentilere esit olacag one siiritimektedir.

Buraya kadar agtklandis iizere, deneyimler arttikga beklentiler ve algilanan
performans esit hale gelmektedir. Ayn: zamanda, deneyimle birlikte algilanan
tatmin de artmaktadir. Bilgi ve deneyimdeki artislar, bir marka ya da iriin fikrini
gliclendirmektedir. Bu iirlin fikrinin degerlendirici veya tutumla ilgili parcalar
genellikle pozitif olmalhdir. Hovard (Johnson ve Fornell 1991)’a gdre pozitif
olarak deferlendirilmis triinler, yeniden satinahnmakta ve iiriin deneyimleri
artmaktad1r Rekabet .ortaminda. miisteriler, begenmedikleri ve negatif olarak
degerlendlrd:klerl iirgnler] satmalmaya devam . . etmemektedirler. Pozitif



H.UJ. iktisadi ve [dari Bilimler Fakiiltesi Dergisi 173

degerlendirmenin kuvveti, tutarsiz bilgi inancinin benzesimi sayesinde iliskiye
katkida bulunmaktadir. Sonugta, diisiik ilgi (baglilik) ve biligsel temeli olmayan
tercihleri ele alan arastirmada, deneyim ve friin degerlendirmesi arasinda pozitif
bir iliski varsayilmaktadir.

2.5. Denkserlik (Equity) Kuram

- Sosyal psikologlarm  ve davran bilimcilerin -: denkserlik olarak
tamimladiklart  kuram, miigteri tatmin alaminda da kullamilmaya baslantlmistir
(Oliver ve DeSarbo 1988; Oliver ve Swan 1989; Woodruff, Cadotte ve Jenkins
1983; Tse ve Wilton 1988 vb.). Bagozzi pazarfama fonksiyonunun en temel
elemam olarak degisimi ve defisim sonrasinda tatmin duygusunun olusumunu
denkserlik kurami igerisinde ele almaktadir (Oliver ve Swan 1989).

Simdiye kadar agiklanan yukardaki kuramlarda, miigterinin tek bagna
tatmin/tatminsizligi ele alimrken, denkserlik kuraminda tek bir miisterinin
¢iktisindan ¢ok, diger miisterilerin giktilari da esitlik (denkserlik)/ esitsizlik
gercevesinde degerlendirilmektedir. Dolayistyla, miigterilerin satinaldiklan triine
yonelik olusturduklar: beklenti, ideal, vb. kavramlar yerine satinalmada degisimin
diger ozellikleri olarak ele alnan migterinin satinalma eylemi igin harcadig
zaman, maliyet, deneyim vb. gibi kendi girdileri, girdilerinin kargilanabilecegl
performans diizeyi, diger misterilerin veyd diger saticilarin girdi-gikti oranlari ve
tatmin diizeyleri ile ilgilenilmektedir. '

Denkserlik Kurami’na gore, miigteri, satinalma davranigina ddeyecegi para,
caba, zaman, vb. gibi girdi olarak tanimlanan bir takim maliyetlerle girmekte ve bu
girdileri depisim iliskisi igerisinde, bulunmas: gereken degigkenler olarak
algilamaktadir. Algilanan bu girdiye esit (denk) oranda bir karsilik beklemektedir
(Onaran 1981). Diger bir anlatimla, miisteri satmaldig iiriinden elde ettigi fayday
ve algiladiz performansi, kendi girdileri olan fiyat, gaba, deneyim gibi
maliyetlerle kargilastirarak deperlendirmekiedir. Miisterinin girdi -¢ikt1 oranlarim
karsilastirdign bu degerlendirme sonucunda oran pozitif ise, milsteri belirli bir
algilanan maliyet diizeyinde, almasi gereken ve hakettigi performans diizeyini
almstir. Ancak, bu durum misteri tatmini igin yeterli kosullari saglamamaktadir.
Egsitlik (denklik) durumunun ve tatminin olusabilmesi igin, miisterinin kendi girdi-
¢ikt oranim satici, arkadas,vb gibi referans aldif diger kisilerle ve diger saticilarla
kiyaslamaktadir. Bu kiyaslama sonucunda miisterinin kendi girdi ve ciktilari
hakkmdaki degisim yargilari, kargilastirdiklar kisi ya da kisilerinkinden, farkli
olmamalidir. Bu kiyaslamamin temelinde misterinin kendi ciktilart ile diger
kisilerin ¢iktilari arasindaki denklik derecesini algtlamas: yatmaktadir. Tatmin bu
denkligin algilanmasindan sonra ortaya gikmaktadir. Huppertz (Oliver ve Swan
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1989), satinalma denéyiminin tatminedicilifi ya da tatminsizliinin miisteri ya da
saticin girdi ¢ikti oranlarina bagli:oldugunu savunmugtur.-Cikt1 degerleri, girdi
deferlerine boliinerek denkserlik indeksleri oran geklinde hesaplanmaktadir.
Yazar’a gore alici ve saticmn kargilagtirdifi bu oran ilk deneyimde anlamli
olmamaktadtr. Ancak, ikinci deneyimin sonuglari, tatmin durumu icin daha yiiksek
miigteri oram ve daha diigiik satict orani ortaya ¢ikarmaktadir.

Tatminin olusmasinda girdi ve ¢ikti oran kombinasyonlariyla tligkili iki
goriis ortaya cikmigtir (Oliver ve Swan 1989). Bu goriislerden ilki ¢ikti/girdi
kombinasyonunun tatminle dogrudan bir iligkisi oldufunu varsaymaktadir. Girdi
ve giktilarin dogrudan tatmin yargisina doniisecek igsel esitsizlik degerlendirmeleri
vardr. Ikinci gériige gore, esitligin (denkserligin) 6zel yorumlan ya da boyutlar,
girdi ve giktilardan ayri olarak, girdi ve ¢iktilar ile tatmin arasinda bir miidahale
durumunda olacagi varsayihr. Kigilerin tatmin olarak yorumlanamayacak; fakat
tatmini- etkileyecek girdi- ¢ikti klyaslamalarmda blreylerln Gzel bir anlam
algilamast 1fade edilmektedir. :

Thibau‘{ ve Kelley (Woodruff ve Cadotte; Jenkins 1983)’e gore tatmin, bir
markadan clde edilen algianan &zellik diizeylerinin pozitif ya da negatif
onaylamamalarinin ve bu &zelliklerine kargilik gelen kiyaslama seviyelerinin
toplam bir fonksiyonu olarak tanimlanmigtir.

2.6. Diger Kuramlar
. 2.6.1. Bilissel (Cognitive) Kuram

} Biligse] Kuram, yukarida agiklanan tatmini statik bagimlt bir degisken
" olarak tanimlayan kuramlardan farkli bir durum ortaya koymaktadir. Kuram’da,
tatmin dinamik satmalma siirecinin bir béliimii ve yeniden satinalma niyetlerini
etkileyen bir faktor olarak ele alinmaktadir. Dolayisiyla, Biligsel Kuram, bir nceki
* satinalma durumundan etkllenerek ayni {irtinii (markay1) yeniden satinalma ya da
farkli bir urunu (markayl) tercih etmek gibi birbirini takipeden satinalma
davrammnda musterl tatmmftatmmsuhgmm dinamik y0niinii gostermektedir.
Uriini yeniden satinalma durumunda, miigterinin meveut davraniglan ve teI\rar
' degerlendlrdxgl nlyetlerme aracilik etmede tatminin rolii biiyik olmaktadir. Bir
onceki satinalma’ niyeti tatmini, tatmin ise sonraki satinalma niyetlerini dogrudan
etkilemektedir. Do]aylsiyla firiinil yeniden satinalma niyeti tatmini, satmalmaktan
'“vazgeg:me ise tatmms1zhg1 gostermektedir. Uriinii yeniden satinalma, daha onceki
‘niyetlerden’ etkrlenmektcdw Oysa, satinalmay: birakma davranig:, liriin kullanum ‘
sonucu 01u$an tatrnmsxzhge daha hassas olmaktadir. Dolayisiyla, kurama gére
tatmin, tutumlarin’ ortaya ¢ikma Sncesi ve sonrasi arasinda bir kopru gorevi
" yapmaktadir (LaBarbera ve Mazursky 1983).



- "HL.0U. Iktisadi ve Idari Bilimler Fakilltesi Dergisi - 175

La Tour ve Peat, tutum ve tatminin {irinleri degerlendirici tepkiler olduZunu
~ ve aralarindaki farkliligm agik olmadigin ileri surmuslerdxr ‘Oliver ise, tutum ve
tatmin arasinda kavramsal bir fatkhilik ' oldugunu belirtrafy ve tatmini,” Giriin
satinalma veya tiiketimi sonrasmda olirgan bir siirprizin deferlendirilmesi olarak
tanunlamgtir. Belirtilen bu siirpriz veya heyecan belirli bir siire i¢in' gegerli
olmaktadir. Dolayisiyla, kisa siire i¢inde tatmin azalmakta ve satinalmaya yonehk
tutumu olimsuz yonde etk:iemektedlr (LaBarbera ve Mazursky 1983).

Howard ve Sheth’in gelistirdikleri modele (LaBarbera ve Mazursky 1983)
gére, bir {iriin  kullanimy, miisterinin ‘aym iriind ya da markay: tekrar satinalma
niyeti gibi tekrarladign tutumunu etkileyen tatmin diizeyini belirlemektedir.
Oliver’in satmalma siirecinin bilissel modelinde de, bir markayi tekrar satinalma
niyetleri, Howard ve Sheth’in yaklagimma benzer bir sekilde yorumlanmistir.
Dolayistyla, meveut dénemdeki niyet (), mevcut niyet igin bir uyum (adaptation)
diizeyi gibi belirtilen bir 6nceki donemdeki niyet (I.;), satinalma &ncesi ve sonrasi
niyetler arasinda aracilik eden bir {iriinii satinalma veya kullanmadan kaynaklanan
tatmin diizeyi (SAT), mevcut tutumsal diizey (ATTy) tarafmdan behrlenmektedlr
(LaBarbera ve Mazursky 1983).

I,= f{l;1, SAT, ATT) )

Yukanda aciklanan' Beklentilerin Onaylanmamasi, Biligsel Uyumsuzluk,
‘Benzesim vd. gibi kuramlarda sadece tek bir iriine yonelik miisteri tatmininin
olusumu ve bunu etkileyen faktdrler ele alimmistir. Oysa, LaBarbera ve Mazursk\f
(1983) Bilissel Kuram kapsaminda, tek bir fiiriin yerine, bir "cok riintin
satinalndif  ortamdaki satinalma davranigini ele almiglardir. Ayni zamanda,
biligsel degerlendirme ve satinalmalar arasindaki kisa donemli bosluklarla,
satinalma sonrasi miisterinin yaptii degerlendirmeyi belirleyebilmek igin
tatmin/tatminsizlik Glciisiini  kullanmuslardir. Arastirmalarinda, kuramsal ve
deneysel sonuglar arasinda ortaya ¢ikan farkin, tatmin ve tutum arasmda'i{i farkla
iligkili oldufunu varsayarak, birbirini takipeden satinalma-yeniden satinalma
davramglarmm incelenmesi i¢in basitlegtirilmis bir model geligtimﬁiﬁei'dir.
Yeniden satinalanlar ve satinalmayr birakanlarin davramsglan ayr incelenmigtir.
Modelde, yeniden satinalma kategorik degisken olarak tanumlanmakta ve mevcut
davramgi gbstermektedir. Tatmin ya da tatminsizligin satinalma sofirasi
degerlendirmeleri etkileyebilecegi ve niyetin uyum degiskeni gibi rol oynadig
savunulmaktadir. Modelde yitksek tatmin diizeyinin, tekrar satinalanlann niyet
diizeylerinde pozitif, tatminsizlik ise, markay: satinalmayi birakanlar i lg;m negatif
etkiye sahip oIacag1 varsay;lmaktadlr
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262, Atfetme (Attribution) Kuram

Bu kurama gbre, iyi ya da kétil satinalma gibi ifade edilebilecek giktilar, it
boyutlu nedensellik sonuglar: saglamaktadir. Bu sonuglar diger kuramlarda ele
alinan firiiniin beklendigi gibi bir performans gosterip gdstermedigini anlamada
kullanilmaktadir. o '

Oliver ve DeSarbo (1988) bu nedensellik sonuglarii nedensellik yeff,
kararlilik ve kontrol edilebilirlik seklinde belirtmektedirler.

Weiner, Russel ve Lerman tatmin degerlerini digsal etkilerden daha ¢ok igsel
¢iktilara dayandirmaktadir. Igsel giktilar gayret ya da yetenek seklinde, digsal
etkilerden meydana gelmis ¢iktilar kiilfet yiklemek ve sans gibi bir ¢ok faktdrle
iligkilendirilmektedir. Dolayisiyla, tatmin, daha ¢ok igsel dzellikleri (atfetmeyi)
tammlamaktayken, digsal nitelikli (atifl)) tepkiler memnuniyet ve takdir gibi
¢iktilar icermektedir. Folkes digsal &zelliklerle, tatmin arasmdaki iligkiyi aragtirmig
ve tatmin icin en 6nemli Szelligi nedensellik yeri olarak belirtmektedir. Béylece,
bir iirliniin basarili oldugu bir alanda, tatmin digsal Szelliklerden daha gok igsel
ozellikler igin belirgin olmaktadir (Oliver ve DeSarbo 1988).

. 2.6.3. Kiyaslama (Karsilastirma) Diizeyi (Comparison Level) Kuram:

. Kiyaslama Diizeyi' Kuram: kapsammnda, Thibout ve Kelley (LaBarbera ve
Mazursky 1983)’e gbre tatmin tilketim Oncesi ve sonrasi: bilislere aracilik
etmektedir. Dolayisiyla, kuram, bugiinkii deneyimin - ¢iktilanimi  kullanarak,
gelecekte gzoniine alinacak bir kiyaslama diizeyini degistiren dinamik bir bakis
a¢is1 sunmaktadir, :

Kurama éére, tatmin, belirli bir kiyaslama diizeyi ve ¢iktilar arasindaki
farktan ortaya gikmakta ve kisiler arasindaki karsilikh etkilesimde gelismektedir
(LaBarbera ve Mazursky 1983). Diger bir anlatimla, tatmin, bir iirtiniin algilanan
Ozellik (performans) diizeylerinin pozitifinegatif olarak onaylanmamasmnmn ve
belirtilen dzelliklere karsihk gelen kiyaslama diizeylerinin toplam bir fonksiyonu
olarak tanimlanmaktadir (Woodruff, Cadotte ve Jenkins 1983). Boylece, tatmin,
triinti (bir markay1) yeniden satinalmak igin yiiksek niyetin bulundugu kiyaslama
diizeyi ile ¢iktilar arasindaki farktan dogrudan etkilenmektedir. Dolayisiyla, fark
bilyikse, tatmin yiiksek seviyede olusmaktadir (LaBarbera ve Mazursky 1983).

La Tour ve Peat kiyaslama diizeyinin, daha &nceki satinalma deneyiminde
karsilagilan benzer iiriinler (markalar) veya bir iiriiniin (markanin) dikkat geken
ozellikleriyle geligtirildigini agiklarmglardir. Boylece, kiyaslama diizeyleri iiriiniin
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bir kez satmnalinmasi ve _kullanilmasmdan ¢ok, diger tiriinlerin  algilanan
szelliklerinden etkilenebilmektedir. Dolayisiyla, miigteri kiyaslamada yalnizca
beklentilerini degil, ayni zamanda diger iiriinlerin  algilanan ozellikleri gibi
kistaslari da kullanmaktadir (Woodruff, Cadotte ve Jenkins 1983). '

2.6.4. Uyumlastirma Diizeyi (Adaptation level) Kurami

Uyumlastirma  Diizeyi Kurami’nda yeniden _satinalma  davramgint
etkilemede, bu giinkii tatmin ile uyumlagtirma diizeyi olarak ele alinan gegmis
bilislerin iligkisini agiklayan dinamik bir bakis agis1 sergilemekiedir. Psikolojik
kokenli bu kurama gore, 6nceki deneyim, sonraki degerlendirmeler (yargilar) icin
bir uyumlagtirma diizeyi olugturmaktadir. Helson, uyumlagtirma diizeyinin
altmdaki uyaricimin aksi tirde tepkiler ve uyarmanimn egimini negatif olarak
arttinrken, uyumlastirma diizeyinin tistiindeki bir nyaricimin bir ¢esit tepkileri ve
uyarmanin egimini pozitif olarak arttrdifint ileri  strmiistiir (LaBarbera ve
Mazursky 1983). '

LaBarbera ve Mazursky ¢ahismalarinda gelecek satinalma niyetleri igin
uynmlastima diizeyi olarak rol oynayan dnceki niyetleri ve marka tiiketiminden
tatmin/tatminsizlik degisimine aracilik edecek uyaricilari ele almisiardir. '

3, Sonug ve Oneriler

Miisteri tatmin literatiirii incelendifinde, tatminin duygusal bir durum mu
yoksa biligsel bir siireg mi oldugu konusunda farkh yaklasimlarla karsilagilmigtir.
Dolayisiyla, herbir yaklagimin ortaya koydugu kuramlara gore, tatminin olusumu
ve tatmin belirleyicileri olarak belirtilen beklenti, algilanan firin performans: ve bu
belirtilen unsurlarmn kiyaslanmast sonucu ortaya ¢ikan onaylama veya onaylamama
durumunun tatmin iizerindeki etkileri farkli sekillerde ele alinmaktadir. Aym
zamanda, tatminin statik ya da dinamik bir stireg olarak ele alinmasi tatminin
olusumunu etkileyen faktdrlerin farklilagmasina neden olabilmektedir. Caligmada
tatmin koramlar 11§51 altinda, belirtilen faktorler ve tatmine etkisi incelenmeye
caligilmsgtir., -

~ Beklentilerin Onaylanmamas1 Kuramr'nda, Oliver (Anderson ve Sullivan
- 1993)’e gore beklentiler ve onaylamamanin algilanan diizeyleri, tatminin feme]
belirleyicilerini olusturmaktadir. Ancak, Patterson (1993), beklentiler ve algilanan
iiriin performans kiyaslamasinin tatmini etkiledigini savunmugtur.
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Biligsel Uyumsuziuk Kurami’nda, tatmin iizerinde beklentilerden ziyade
algilanan irtin performansinin etkili oldugu ileri siiriilmiistiir. (Oliver ve DeSarbo
_’ 1988; Tse ve Wilton 1988; Anderson ve Sulljvan 1993).

Benzesim Kuramr’na gore, beklentiler ve algilanan triin performans:
arasindaki fark, miisterinin kabul edebilecegi kadar kiigiikse, benzesim ortaya
¢tkmaktadir. Dolayisiyla, algilanan firiin performans: beklentilerden pozitif olarak
etkilenmekte ve beklentiler yoniinde hareket ederek, onlarla benzesebilmektedir.
(Oliver ve DeSarbo 1988; Anderson ve Sullivan 1993).

Benzesim Karsithk Kurami’na gére, performans ve beklenti kiyaslamas:
sonucunda, aradaki fark biiyiik ise, Benzesim Kuraminda ele alinan benzesimin
tersi bir durum ortaya ¢ikmaktadir, Benzegim Kurami’na gore, performans beklenti
arahfinda (onaylama) ise, beklentiler tatmini etkilemekte, performans algilari
beklentilere benzesmektedir. Ancak, Benzesim Karsitlik Kurami'na gbre, beklenti
ve performans kiyaslamasi sonucunda ortaya gikan onaylamama diizeyi miisterinin
kabuledebileceginden fazla ise karsithk olusmakta ve algilanan performans etkili
hale gelmektedir. Dolaysiyla, onaylamama durumunda, iiriin  gergek
performansmnin istiinde ya da altinda abartili olarak degerlendirilebilmekte ve
tatmin de bu durumdan’ ayni gekilde (abartili} etkilenebilmektedir (Johnson ve
Fornel 1991). = ° ‘ '

Esitlik Kurami, miigterinin satnaldigy iiriinden bekledigi performans:,
oncelikle maliyet, ¢aba, deneyim gibi kendi girdileriyle karsilastirarak
deZerlendirdigini ileri stirmektedir, Ancak, onaylamanin ve tatminin olusabilmesi
igin milgteri girdi-gikti oranmim satici, arkadag vb., gibi referans aldifi diger
Kiﬂlerinkinden farkl: olmamasi gerekmektedir (Oliver ve Swan 1989).

Biligsel Kuram, miisteri tatmininin dinamik yoniinii gdstermektedir. Onceki
satmalmalar sonucunda olugan yiiksek tatmin diizeyinin, sonraki tatmin diizeylerini
ve yeniden satinalma niyetlerini, dolayistyla da tutumlar etkileyebilecesi
belirtilmektedir (La Barbera ve Mazursky 1983). '

Gonderme kurami’na gore, triiniin beklenilen performansi gbsterip,
gostermedidini anlamada nedensellik sonuglari (nedensellik yeri, kararliik ve
kontrol edilebilirlik) kullanilmaktadir (Oliver ve DeSarbo 1988). Tatmin degerleri

ise, kiilfet yiiklemek, sans gibi dissal etkilerden daha gok, gayret, yetenek gibi icsel
¢iktilara dayanmaktadir. .

. Kiyaslama' Diizeyi Kurami dinamik bir bakis d¢isi sunmaktadir.” Tatmin,
belirli bir kiyaslama diizeyi ve ciktilar arasindaki farkta ortaya gikmakta ve kisiler
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arasmdaki karsilikli etkilesim siirecinde gelismektedir (LaBarbera ve Mazursky
1983). Dolaymyla migteri, k1yaslama yaparken iiriine ydnelik beklentileriyle
birlikte diger tiriinlerin alg:lanan szellikleri g1b1 kistaslari da kullanmaktadu
(W oodruff, Cadotte ve Jenkins 1983).

Uyum]astzrma Diizeyi Kuram tatmini dinamik blr sureg olarak ele
almaktadir. Bu Kuram’a gore, gegmis deneyimler sonraki degerlendirmeler i¢in bir
uyumlastirma diizeyi olugturmaktadir (LaBarbera ve Mazursky 1983).

Cesitli aragtirmalar sonucunda olusturulan tatmin kuramlarn 1518inda,
tatminin kavramsal ve kuramsal cercevesi, lirtine gdre degZisebilecektir.
Dolayisiyla, miigteri tatminini etkileyen etmenlerden hangisi/hangilerinin tatminin
olusum stirecinde etkili oldugu, tiriiniin mal ya da hizmet olusuna ve mal siifina,
fiflinlin pazardaki konumuna, iirline ya da iiriin grubuna yonelik yapilan
tutundurma ¢alismalarina, misterilerin iirine yonelik deneyim diizeylerine, iriin
performanstmin ~ degerlendirilebilmesine, vb. gibi  bir cok faktore gore
degisebilmektedir. Ayrica, veni bir iirin olmas: ya da firiinlin tanmmighigi da
tatmin siirecinde etkili olabilecek faktorleri degistirebilmektedir. Tiim bunlardan
hareketle, yapilacak miisteri tatmini aragtirmalarinda, Oncelikle iiriine yonelik
ozellikler belirlenip, daha sonra tatmin siireci ve tatmini etkileyen etmenler ele
alinmalidir.

Notlar:

! Bu galisma Hacettepe Universitesinde gergeklestirdigim doktora tezimden vararianilarak
hazirlanilmigtir
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