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Fo. th6 indlvlduaı6 psychologic.l comron, .onsl6lon.y in
hı. behavaor is €ssentisl. wn.n incoiglsGncies an b€h,vlo, .ro
exp6.iencod, 66ch lndividusl ğrives towaİd .o^3istoncies among
hi5 opinlons, althodes, 6nd vaıues. slnc6 the ğxist6nce oi dis-
son..co will b€ 5 hoılv.linq iactor, the p6İ3on wllı rly lo .e-

duco thğ psycholooically uncomlortablğ .talo throulh sovslal
m6rhods.

Th€ thoory ol coqnnlvo ca$ona.ce has bcen applied ıo
po!t-d.clslon lncoh.lst6.ğy 5it!ation ln markeıing. Aller makinğ
a buvinş decisioh, if.on§Un6rs expo.ienco di5sona.c6, ıhey
will bo motlvat6d .nd will 6tlğhpl to reduce rhe po3t purcha5o

cooniıiv6 dissoian.. thİough psychological m€ch.n'.d, Thus,
tha di6sons.ce ti@ry h6t captured ü€ ihı6rest ol marİğtlE
for . b€rt6! lndor.tandln! of corcum6l bohlvioi

L GiRlş:
Festlnger tolofındğn geliştiril6n bilişsol cellşki lcognitıve dis-

8ononco) teorisi Üzerinde çeşitli oroşttrmolor yopıımlş vo konu psi-
}oloiı blllm dollndo oeniş bir etkl yorotmıştır.

Pozorlomo konusu iıo de uğnoşonlorın dikkotini çeken teorl, tü-
ketlcil€rln koror veİmeleri sonundo iJloştlklon çelişkiler oç,slndon
lnoel€nmeye boşlonmlşhr. Özellikıe, sotm olmo kororlndon sonlo
meydano gelebilecek bIljşsel çeliŞkülerin firmolor oçlsindon büyük
önemı6rı vordlİ. Bu tür çelişkilerin ozoltılorok tüketici16rın p8iko-

' tr.ly.. ünivğr.ito.| ltıls.d| vo |dan a|llmlol F.kİ|t.l öğr.nm üy..l,
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loiik slklntl durıJmundcn kUrtu]mo]orl, gerek reklomcllolln gerekse
pozorlomocılorln uğroş olonlorıno girmişlil.

Bilişsel çeIişkjnin oçlklonmoslndo en çok Verilon örnek sigoro
içimi ile ilgjlidir, Yoğun oroştırmoüor sonucundo ortoyo çlkon so-
nucloro göre, sigoro içmek ile konser orosındo büyük bir ilişki vor-
dlr. Buno roğmen kişiler neden h6l6 sjgoro içmeye devom ederlea?
Neden, aeklomcllol Ve pozorlomocllor bir ürünü ku]lonmlyonlord do-
ho zor uloşlr ve ikno etmede güclük çekerlerk€n, ürünü kulıononlor
icin bu zorluklon duymozlor? Tükeıicinin bil ürünü tekror sot|n ollp
olmomoslndo ne gibi psikoloiik etkenler rol oynor?

Bılişsel cel'şki teorisi bu §oruloro cevop oromodo büyük yor-
dlmdo bıJlunmokto ve iletişim ilo reklomctllk konulorıno önemli kot-
kl§l olmqktodlr.

ll. BiLişsEL AELlşKl TEoRisiNiN YAPlsl

Festinger bilıŞsel Çeljşkiyi güdülenme jıe ilgıli olorok formülo
otmiş olmoslnğ roğmen, teori yoğun şokilde tutum vo fikir doğiş-
melerindoki bjliş ğlemonlorl ile llgiıonmiştir. Özetl6, teora jki tür bil.
ginln orosındo moydono goıen dengesızlik ile ilglli olon süroci ele
olmoktodlr.

Bjlişsel çelişkiyi. oynl ondo sohip olunon bilişlerin (düşünce yo
do fikirlorin), yo do bir biliş iıe bjr dovronış oroslndoki tutolslzlF
ğ!n ortoyo çlkordlğl güdüsel durum (1) olorok tonlmııyobiliriz, Bu
tonlmdo, biliŞsel celişkinin oüdüıeylci blr rol oynodlğı octk şekildo
belirtilmi9tir.

Genol olorok, bireyin değer yorglıoİl. tutumlon vo an{tnçlon bır
düzen içindo uyumludur, Böyle bjr uyum durumunun oluşmosl içIn
blroy cobo sorfeder. Bu yüzden, ünivorsite oğltlminln önemlni b6-
nimsoyon biroy, çocuklollnl yüksek eğltim görmelorl icin teşvik odo,
cektlr. Güzel ve temiz tlltu]muş bir çevrenin mülkünün değerine
kotklsl oIocoğıno inonon birey, çimenlerin vo bohconin düzonli ol-
mosını ihmol etmeyecek, oyrlco cevlede bir sonoyi kululuşunUn ol-
moslno do rozl olmoyocoktıİ, cozlboll olduğuno ınonon blr boyon
fropon elbise Ve mokyoI kullonmlyocoktlr.

Ancok. biroy her zomon uyum iç€rislnde değildir. Dovronışlol,
oo uyumsuzluk, rohotsızlık yoroton ve slk göaülen bir dulumdur.
ÖzollIkle, önomll bir koror olmodon vğyo blr otlllmdo bıJlunmodon
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önce; blrey 6lk 6ık ikl veyo doho fozlo olteİnotı' oms|ndo bıİ collr,
klyo düşor. Örnoğln, Murot v€yo Anodoı oİobolor oro8|ndon bldnı
aeçmo durumundo olon birey, kolonn|n oklllı bia soçlm olup olıno-
dlğl konusundo blr beljrslzllkıo ko.ş| korş|yo kolobllecektlr. A8lln-
do, biroyin tomomen doğru veyo tomomen yonkş seojm yoptü| ho|-

ler yok denecek kodor ozdlr. En kötü olt€rnotiflerin bile boı olum-
lu niteljklerı vordır. Bdyloce, ko.or Verildiğl ondo, kobul odlImoyen
olternotifle.in olumlu natellkleri ile şocllen oıternotifin olumsu2 nlt6,
lıklgri ç€l|şki durumunun onoio çlkmosıno nodon olobll€coktlr. Bl
rey, bu durumdo coıişkiyi ozoltmok v6 uyum durumuno o9çm€k loln
uğroşto bulunocoktlr.

Yukondo kısoco onlolllonloin |şüındo, teorinin oçlklonmoa|
o9oğldokl gibi özetlenebiıir (2) :

ı - Psikolo|lk olorok rohot oırrıoyon bjr durumu lçoren c€liş,
klnin vol otmosl, bireyi oetişkiyi ozoltmok ve uyumo ubşmok lçin

0üdül6yecektir.

2 - BL.ev, colişki durumundo bunu ozoltmoyo collşmonln yo-

nlndq, çellşkiyi ortlrobiıecok durumıordon ve bilgİlerden direkt olo_

rğk soktnocoktla.

Hor teorinin olduğu gibl, bilışsol celişkI teorisinln do bğzl vor-
aoylmlon vordlr. Bunlordon biri. heakesin fikialeri, tutumlon v6 de_

ğ€rtell oloslndo bir uyum soğİomo§lno collştlğld|r. Biİ diğori ige.

blllş elerrıonloİının kümoler holindo oluşrrıo oğiliminde olduğunun

kobul odlllşidir. Bu elomonloin bozllon bheyln kondlgi hokklndokl
bllgilerinl temsit eder. Diğor el€monlor iso, bireyin lc|nd6 yoşodü!

dünyogı llo ıloilidlr. celişkl, eı6mon sotıorl orostndokl uyum9uzlu-

ğun dlrokt sonucu olduğundon bu elemonlor qroşlndokl illşklyl ln_

cgl€mgk kooünllmozdll,

ılı BlLlşsEL tELİşKl YARATAı| DURuMLAR

B]l|şsol Çelişkl hokklndo yopılon collşmoloİın çoğunıuğu, lk| vğ
Yo doho fozlo olternotit oroslndo blr §eoim yop|ldıkton sonrokl du-

.umu ıncelemlşloldir (3). Hor olternot|f biIindlğl gibl olumlu vo olum-
suz özelılklero sohlptlr. s€oilen oltğnotilin olumguz özolllkıerlnın

aoylsl orthkço, 9elişki da büyük olobllecekur, ,Ömoğln, beıirll blr lh-

tlyocınl totmin etmek lçin ohşv€rlş yopocok o|on slnlrı| bütç€lı bl,

rgyl 6le olollm, Eğgr, doho poho]l ürün düşük fiyotllyo 9ö16 doho
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koliteli ise, birey klsltlI bütcesinden doioyı olmok zorundo kold|ğl
cüşük fjyotlı ürünün o]ı]msuz öze]lik|erinden doho kesjn hoberd;r
olğcokt.r, Bu şortlor oltlndo, oIumsuz özellikler celişkjyi orttlrlcl biİrol oynoyocoktlr, Özellikİe, ÜstÜn moıln fiyot oc|slndon ucuz olono
gÖre cok fozlo bjr forkl yokso, çelişki derecesi çok doho fozlo olo_
cokİa.

Geİel olorok, doho çekicj olternotjfin kobul edijmemesj. doho
büyük çelişki meydono getilecektir. Bu yüzden, bjrey uygun şortlo.oltlndo en iyı kolon vermiş olduğuno inonmlş olmosıno roğrnen, yük-
sek düzeyde ce]işki duyocoktlr. Bu durumdo, secjlmeye; olter;otl-
fin çekjci özelliklerinden doioyl Çelişki genellikıe doho büyüktür.

Kobul ediımeyen olternotifıerin soylsl do celişki derecesine 6t_
kide buıunobilecektir. kurol olorok, kobul edilmeyen oıternotiflerin
soyısı oltt|kço, celişkj doho do büyüyecektjr. cünkü, her bjr kobua
edilmeyen olternotifin bozl oJı.]mlu özelJiklerj oiduğunu belirtmiştik.
Bu yüzden. olum]u özellikİerjn soylsı, kobul edilmeyen oltelnotİfl;rin
soyısl o(tlkÇo oTtocok Ve doho büyük çelişkinin oluşmosıno neden
oıocoktlr.

celişkinjn derecesine etkj eden diğeİ bir önemli foktöİ do zo-
mondlr, Alternotiflel oroslndo yopllon seoim yokün oroııklo olduğun-
do çeıjşki derecesa doho büyük olobjlecektir. Koror oldükton sonro,
kororln önemanj Ve detoylorl hotıİlomo kğbiljyeti bireyin ne kodor
süre oelişki duyocğğınl belirleyecektjl.

Beıirıi bir kororo Veralen önem derecesj çejişkinin büyümoslne
elkide bulunocoktlr. Bil çok boklmdon, kororln önem derecesi bile-y€ boğıldır. Örneğin, yeni ve bilinmeyen bir şehr€ yerieşmek |ojn
Vorilecek koror, bir comoşır mokinosl olmo kororlndon doho büyük
çelişki durumu yorotocoktlr. Aynl durum, devomll şehir değiştirme-
ye ollşmış bır birey için söz konusu olmoyocoktür. Bu yüzden, ço-lişki durumunu ve derecesini öıçmenin zorluğıl kendiliğjnden orto-yo çlkmoktodlr. obiektif bir ölcme ioin, bkeyin biliş yoplsl va stili-
nın bil jnmesi gerekmektedir.

zorıJnlu veyo tesodüfa olorok yeni biloiye moruz koımokto oe-
lişki yorotlr. Yeni bjloilorden koynoklonon yoni bijiş eıemonlorı, ho_
1İhozlrdoki bjlişıer ile çelişki durumundo olobiliİ. BıJndon doloyl, do-
ho önco de beıirttiğimız gib], bireyler genellikle uyumtu bjlgiler oror
vo yoni 0olişki sunon bılgilerdon koçlnlljor.

Bilişsel çeIişki gİup içinde ocık bir onıoşmoziık olduğundo do
belirebiljr. Böylo bir ç6lişki hoıinde, bjrey tutum Ve jnonclorı i9in
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sosyol blr do§tok oror, Bu durumdo, bjrey kendi tutum ve fikirleri-
n6 yokün olon orup veyo gluploll oromoyo yÖne]ir.

celişki. bıreyjn kjşisel fikirlerinden forklı bjr dovronlş ortoyo
koynıosü ıoin otllımdo bulunmo zorundo koldlğlndo do ort§Yo Çlkğ-
billr. Örneğİn. bireye bir ürün ioin fikirıerjn€ ters düşen ifodelelde
buıunmosl holjndo bir ödül sunuıduğundo, Çeljşki ortoyc çıkof, Bu
durumdo çelişki kendilİğinden ortoyo çıkmlş olmoylp, bir dlŞ ıJyon-
ci nedeniyle oluşmuş oİmoktodll.

celişkiyi doğuron önemli etkenlerden birisi de tutum Ve d€ğer-
ler ile ilğiljdır. BelirIi tutum ve değerler diğerlerinden doho kuwetla
olobjlmektedir, Herkesin bir tutum Ve değerler hiyerorşi§i Vordır.
Bunlordon bozlıon değişmeye korŞ. doho fozlo direnc gösterirler. BU
durumdo, kuvvetli olon tutum Ve değerlere ters düşen kororlor do-
ho fozlo ceıişki yorotocokhr. Bireyin neden bu tür kğror]or olobildi-
ğjnj oçlklomok, bireyin koror verinceye kodor kororln tutum Ve de-

ğerlerlno ters düşebileceğinİ bilmediğini Vorsoymok ile mümkün olo,
bilmektedir.

lv. BiLişsEL AELişKiYi AZALTMA YÖNTEMLERi

Billşsel çelişki, celişen bilgllerin soylsl ve önemi ile uyuşcn bil,
gilelin soylsl Ve önemi olosmdoki oron ile oclk|ondbilir (4),

Önem x coıişen Bilgilerin soyl§ı
celiŞki =

Önem x Uyuşon BaIgilerin soylsl

Burodo dikkot ediıecek konu, balgilerin önemini soylsol olorok
Ifode etmekteki zorİuktur. Yukorldoki formüle oöre, çeliŞen b]lgilerin
soylslnln 9nmosl, c€lişk;yi do orttlrocokİf, celişkiyı ozoltmok için
lse, yo çelişen biloilerin soylslnı ozoltmok, yo do uyuşon bj]gilerin
6oyllorlnl oTttlrmck oerekecektlr.

ceiişkj durumu psiko|oiik clorok roholslz bir durum o|duğun,
don, bireyin bu durumdon kunuimok Veyo celiŞkiyi 02ğltmok icin
uğroşocoğınt vorsoymok yonllş olmlyocokır. Dohc önce de belirtil-
diğl glbl, çelişki durıJmU oyndn ooltk curumunun aç|lğl ozlltmok için
güdülemede bulunocoğı gibi, oüdii]eyicj bir rcl cynor. Böylece, bi-
reı/, 06lişkiyi ozoltmok için bczl doVrcnıŞ yollorlnl croşt,rocoktür.

celişkİyi ozoltmo yöntğml.rinden birisi likir değiştirmektir. Bi-
rey kendi fikrinden forkll bjr fikir ile korşlIoşığ!ndo çellşki duyo-
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cokİr. Bu d0rumdo, yo kendl fikrinİ değlştlrecek yo do diğerlorinin
fiklİlerlnl değiştlrm6ye oollşocoktlr, 8u konu ile ilgili o1orok yoplıon
oloştlrmolor bil geneılomo yopmo imkönlnl bizc Verememektedir.
Bozl durumlordo. büyük fikir oyrlllklorlnln 

'ikir 
değişmelerine neden

olduğu oc|kıonmlş oImosıno loğmen, bozı Çollşmolordo jse tom tol-
si oİtoyo çlkmlştır.

tellşklyi ozoltmo yeni bilgilero moruz kolmo yolu llo elde 6di-
lobilir, Barey bu omoclo, kendı koronnl destekleyen bilgi'erj olor-
ken, seçmediği olternotifi destekJeyen bilgilerden koclnocoktlr. Klsğ_
co. Festlnger'in teorisine göre bir6y koronndon sonro celişkisiz bll_
giler oromoğo eğilimli okıcokttr, Brmun icin de, moruz koldlğl bilgi_
lorin tıpini kontrol od6c6ktir.

Birey, se9ilmoyen olternotitin oiumlu özeiliklerini unutorok Vo-
yo olumsu2 özeılikJerini hotırllyorok çolişkiyi ozoItmoyo oollsll. Ge-
nolikle, bu tür tekniğo seÇici hotlrlomo {selectiVa recoTl) denir vo
sotın olmo sonrosl oıuşon celişki durumundo etıinliğe sohjp olmok-
todır.

cellşkiyi ozoltmonln diğer bir yöntemi de, dovronlş elemonlnl
doğiştiamoktir, Festjnger'o ğöre, birey içjn dovronlş elemonınt do_
ğiştirmok çevresel elemonı değjştirmekten çok doho ko]oYdır, Fokğt,
bircok durumdo bu geneılemoyi yopmok imkonslzdlr, Buno roğmen
bireylel devomlı şekilde uloştlkıorl bılgilerle uyum soğlomok lcin
dovron|şlor|n! değiştirebiljrıer Örneğin, futbol moçlno gitmok lain
ovden clkon birey, yena boşJoyon soğnok yoğmur sonucundo yoni
şortloa oltlndo doVronlşlnI değiştirerek eVe geri dönebilir.

son oıorok do coliŞkj ozolton yöntemlere örnek olorok, sovun-
mo mekonizmosl vo bostlrmo verilebilir Bu teknikler psikoloiide çok
oçlk şekilde belirtildiği qibi, psiko]oiik olorok rohot olmoyon durum_
lordo koıoyllklo kullonIlobilindiklerinden, ceişki ozoltlcl oorok do uy-
gulonobllinirler.

v. BlLlşsEL cELişKi TEoRİsıNiN PAZ4RLAMADAK! YER|

Bilişsel çoılşkj teorisi, pozorlomocl]or için özellikle sotln olmo-
don sonro tükgticıde oluşon psikoloiik durum oçlsındon önemlidir.
TÜketici icin, sot|n oImo sonrosı değerlendirme totmin, totminsizıik
vo buno ilovo olorok çelişki dulumuniJ orüoyo çlkorttr (5), Tük6tici
soIlnolmodon sonro, seçtiği morkonln performons,nl değerlendiro-
cektir, Totmin, tÜketicinjn yorglslnl kUVvetlendirecek ve gelecekto
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geng oynl morkoyl olmonın şon9ınü orthlocoktır. Totminsizlik lso, 89,

olmın yonldon gözdon geclrllmesino neden olocok vo büyük ihtlmol,
le yeniden olmo şonalnl ozoltocoktlr, Aynl tür bilgilor6 güvğn ozo-
locok v€yo 6oçlm klitorl değiştlrilocektiİ, Örneğın, ihoride bulunon
yokln orkodoşlorln ojumlu değorlendirmoıori üzerino şüph€ doğobl,
locek ve değorlendlrmoler konlsundo oüvon§ızlik bellrecektiİ. sotln
dlıtlo sonro8t doğ€rlendlrm€ blr irğr€nmo §üreci olup, tüketlciyo ge_

leceklokl terclh16rl lcın bllgl oIuştururlor.

Btr çok durumıordo, koroİın ikj Veyo doho fozlo olternotlf olo-
slndo verildlğı blılnmokted|r. s€çlm yoplldtkton gonro, tükoılcl, özğl,
llklo lhıon6!l, §osyol veyo pgikoloiik rİsklerin olduğu dururnlordo blr
gİven3lzllk duyor. s6çilen morko hokklndoki herhongi bir olumouz

bllgl, sotln olmo sonro§| oellşklİl ortoyo çlkormoyo Yord|m edeblI6,

c€ktjr. Örn6ğln, lük§ vg pohok olon A İnorkoll olobo jle, ekonomlk
ve doho urak olon B morkotl orobo orostndo, te.cihini B ıçin kul,

lonon tüketlclyi eto ololım. Tüketici gotln olmo sonİosındo cellşkı
duİumuno düşebil€cektir. Öncelıkle, sotln oıınon orobonm finonsol
İlskl ç€llşklyl döho do fozloloşt|rocoktlr. Buno lloveıon sosyo! rl6k

lse, orkodoştonnln vo oevrg§inin normloano uygun olup oımomoaF
no boğİ olocoktlr. Aynco. yonllş kdroi ohnd|ğı düşünce§lndon koy,
nokıonon pgikoıoilk lisk sözkonusudur. BIr 6üre sonro, eğer istenen
pedormon§ eld9 €dllemodl iso vo A morkoll orobonln yeni modeli-

nin doho ekonomlk olduğuno dolr bllgller ollndryso, tüketici kororl,
nı 6rk6n verdlğl ve oktıll bir 8eçim yopmodlğl ınonclylo pslkolo|Ik

huzur9uzluğo 9irecektir, Bu dJrumdo tüketici :

1.- caİlşklyl yoroton bilgİdon koclnocok,

2. secici bilglyi yorumllyo@ktlr. Örneğfn. hor orobonln kon,
dine gör€ aorunlon olobiliİ şeklindo değerlendlrocoktir,

3. Öncokl bgkıontlsinı ozottocokİr, Örneğin, blrkdç sorunu ol-
moslno İoğmen bu olotıonİn seçimi kqbul odilebllir şeklİnde
yorum!uyocoktlr.

Böylec6, herblr durumdo do ceıiŞki delece§ini ozoltmok müm-

kün olobllacoktir.

Pozorlomocı vo roklomcllor. kendl morkolorı içln bu çelişkiyl
ozoltmoyo col§lrken, İokıp morkolor io;a celiŞkiyi orhrlcl ıoktlkl€l
kullonoblllal€r. teIlşkl ozoltmo, §ottn otmodon sonro tüketıciyl dea,

tekl€yici bllgl soğlonorok uloşlıobılinir. Burodo, sotlş sonrosındo oı-

duğu gibl. sotış öncos|nde de sot§ olemonl Ve reklomo büyük oö,
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revler düşmektedir. olumlu Vo sotln olmo kororlnİ destekley€n bilgl
vermok en önemıi vo etkin yol olmoktodlr. Türkiye.do yoyoln olmo-
mo§lno roğmen, kolşlloştlrmolı reklom jle rokip ÜrÜnleri olonlor oro-
s|ndo celjşkj yorotmok do düşünülebilir Rokip ürün kolite§i ve pe.-
formonsı üzerin6 şüpheıea yorotıcl mesğilor tüketiciye §öndorilir. Öa-
neğin, woıkswogen firmosl, Mercedes gibi lüks bir olobo jçin yopF
locok horcomonln, oynı konfor vo perlormonsln kondı orobolon |le
uloşılocoğındon, değip değmlyğceği sorıJsunu ortoyo otobilir, Böyle
bir reklomın ornocl, lüks orobo ollcl]orınIn düşüncelerinde bir şüp-
he yorotmok Ve performonslorı yeniden değerlendirmelerini soğlo-
mok olobilecektir,

Pozor]omoclJor için, tük€ticilerin morkolğr orosjndo büyük fork-
lor olglloylp, olglIomodüklorı stroteijierin tesbıti oçlslndon cok Önem_
lidir (6).

Tüketicj, eğer molkğlcr oroslndo önernli forklol olglllyorso, rek_
lom mesoilormın odck noktosl tiiketiciye morkonJn soğl,yocoğİ ovon_
toilor konıJsUndo bilgi Vermek olmo]ıdlr, Pozor bö||imlerinin iht|yoc_
lonno en iyi şekilde cevop verebilmek icin, ürünün Üstün özellikıori
oçlklonmolı ve pozordo forkıl bir yer olmoyo yönelik stroteialer uy-
gulonmohdlr.

özellikıerl ocıslndon cok oz fork l m3rkclor oroslndo secim
yopmok durumundo koıon tüketici jçin. sotln ojmo sonrosü çellşki_
njn doğmo şonsl hongi morko seÇilirse seçilsın büyi]k olocoktlr,
Morkolor birbirjne çok yokın olduğuncon, saci|en molko jıe Ilgili
oıumsuz bir bilgi boşko morkonln seçjlrnjş olmosl orzusıJnu kuvv6ı-
lendarecektir, Bu konudc en jyi örnek holllor o]moktğdıl. Holılor oro-
sındo bozl fğrklor olmoslno rağfien, tüketici bu forklonn yop|sln|
cok lyi biıememektedjr. Doğol olorok, holl olmok bil koror sürecinin
sonucundo oluşur, Tüketici değeriendirme yopmok icin, sotlŞ ele_
monlortndon ve orkodoşlorlndon biIgi elde etmeye çollşır, seoim yo-
plldlkton sonro jse, kororln doğru olduğUno inonmok ioln holl hok-
kındo olıJmlu bilgileri ororken olumsuz!oro i]gi duymoyocoktlr, Rek-
lomın bu oşomodoki görevi, tÜketicinin Verdiği koronn doğruluğu-
nu desteklemeye vo etkilemeye yÖnelmelidir. BilQi Verici reklom me_
soiİon bu durumdo çok önemli olmomoktodır, cünkü morkolor oro-
sIndoki tork|or çok ozdIr.

Her nekodor, bilişsel çeljşki teorisi güda enme oclslnd€n ele oll-
ntrso do, sotış sonrost tl]tum değiştirme işleminde de pozorlomocF
loro yol göstericj olobilmektedir.
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sotın olmo sonro§l dostokley|cl, doloylslylo çelişki ozoltıcl bil-
gilor içln strotoiiıeri şöyıe özetleyebiliriz (7) ]

1 - Broşür veyo reklomlor orocıılğl ile ürün ton]r ve boklmlnı
|çeren ilovo biıgller §unulmoll.

2 - sotın olmo sonrosl doğobilecek şüpheyi ozoıtmok içln ürür|
hokk!ndo gorontiler verilmela.

3 - iyi bir müştori servisinln sunu]ocoğı Vo şikoyetlorin klso
zomondo doğerlendirileceğl en oçlk şekilde belirtilmelj.

4 - Reklomlordo, ürünü olonlolln korollnl desteklemek omo-
clylo kolıte vo performonso oğlrl|k veriImeli,

5 - sot|Ş sonroslndo tükoticIyle direkt jıjşki kurorok ürün kul-
lonlmmln doğruıuğu kontrol edalmeli vo tüketicinin totmİni soğlon-
moıdır.

Bulodo unutulmomosl goreken nokto, bu tür stroteiılelin on-
cok, tüketicl icin önemli oıon. finonsol, sosyol vo psikoloiik riskle-
ri olon ürünler için söz konusu olduğudur. Bu tür ürünler iso 96-
neldo «koloydo, mollor olmoylp, yüksok fiyot|l, sosyol prestiili v€
psikoloiik ıç6.ikli ürünlerdir.

Vl. SONUC:

Tüketjciyi totmin ederek, köa ve boŞoll§,nl devomll kıımğk isto-
yen firmoıorm pozorlomo yöneticileri icin bjlişsel çeljşki teori§inın
lncelenmesi zorunlu bir konudur. Her nekodor tğorinin pozğrlomodo
uygulonrrüos| konusundo bğzI tereddütler Vorso do, Özellikle roklom
çoılşmolonndo genaş uygulorno o]onl buldı.]ğıJ oolktlr.

sotln olmo sonrosl tüketjcinin psikoloiik duİumuno uygulonon
teori, roklom mesoilormln tesbiti, sotlş elemonlorlnın dovronışlorl,
broşür Ve kotologlonn hozlrlonmosl ile goronti sasteminin oluşturu!,
moslndo tomel prgnsipleri ortoyo Çıkortmoktodlr. 8ilişsel celişki teo-
rlsinln bu konu|ordo uygulonmosl ile soğlonon boşoaıloll gösteren
oroştlrmo sonuçİon Özellikİe A.B,D. de pek coktur,

Gelek iç, gorokso uluslololosl pozollomo fooliyetlerindo tüketl-
cinin ihtiyocıonnl totmjne çoıüşon kurıJluşlorm böyle bir uyguıomo-
do soğllyobilecekıeri foydolor soy.lomlyocok kodol fozıodlr. ÜniVer-
site ve oroştllmo kuruluşlorlnın görovlari bu tür çoılşmolorl uygu-
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ıomoyo dönük o|orok lşlotmeterlo berob€, teşvlk etmolerl ve yü.üt,

mğl6rl doğru ltu8undo olmoı|dlr.
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