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ABSTRACT

For the individuals psychological comfort, consistency in
his behavior is essential. When inconsistencies in behavior are
experienced, each individual strives toward copsistencies among
his opinions, attitudes, and values. Since the existence of dis-
sonance will ba a motivating factor, the person will try to re-
duce the psychologically uncomfortable state through several
methods.

The theory of cognitive dissonance has been applied to
post-decision inconsistency situation in marketing. After making
a buying decision, if consumers experience dissonance, they
will be motivated and will attempt to reduce the post-purchase
cognitive dissonance through psychological mechanism. Thus,
the dissonance theory has captured the interest of marketers
for a better understanding of consumer behavior.

L. GiRIiS:

Festinger tarafindan gelistirilen biligsel celigski (Cognitive dis-
sonance) teorisi lizerinde cesitli arastirmalar yapiimig ve konu psi-
koloji bilim dalinda genis bir etki yaratmistir. -

Pazarlama konusu ile de ugrasaniarin dikkatini ceken teori, tu-
keticilerin karar vermeleri sonunda ulastiklan celigkiler acisindan
incelenmeye baslanmistir. Ozellikle, satm alma kararindan sonra
-meydana gelebilecek bilissel celigkilerin firmalar agisindan biyik
énemleri vardir. Bu tir celiskilerin azaltilarak tiiketicilerin psiko-

* Erciyes Oniversitesl Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiltesi Ogretim Oyesi.
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lojik sikinti durumundan kurtulmalarn, gerek reklamcilarin gerekse
pazariamacilanin ugras alanlarina girmistir.

Biligsel celigkinin aciklanmasinda en ¢ok verilen 6rnek sigara
icimi ile ilgilidir. Yogun arastirmalar sonucunda ortaya cikan so-
nuclara gore, sigara icmek ile kanser arasinda biytik bir iliski var-
dir. Buna ragmen kisiler neden hdala sigara icmeye devam ederler?
Neden, reklamcilar ve pazarlamacilar bir Griinu kullanmiyanlara da-
ha zor ulasir ve ikna etmede giclik cekerlerken, Urini kullananlar
icin bu zorluklari duymazlar? Tiketicinin bir Grind tekrar satin alip
almamasinda ne gibi psikolojik etkenler rol oynar?

Biligsel celigki teorisi bu sorulara cevap aramada biylk yar-
dimda bulunmakta ve iletisim ile reklamcilik konularina 6nemli kat-
kist olmaktadir. ;

Il. BILISSEL CELISKi TEORISININ YAPISI

Festinger bilissel celiskiyi gudiilenme ile ilgili olarak formiile
etmis olmasina ragmen, teori yogun sekilde tutum ve fikir degis-
melerindeki bilis elemanlar ile ilgilenmigtir. Ozetle, teori iki tir bil-
ginin arasinda meydana gelen dengesizlik ile ilgili olan sireci ele
almaktadir.

Biligsel celiskiyi, ayni anda sahip olunan biliglerin (digtnce ya
da fikirlerin), ya da bir bilis ile bir davranis arasindaki tutarsizh-
din ortaya cikardigi gudisel durum (1) olarak tammliyabiliriz, Bu
tanimda, biligsel celigskinin gldileyici bir rol oynadi§i acik sekilde
belirtilmistir.

Genel olarak, bireyin deger yargilari, tutumlari ve inanclari bir
diizen icinde uyumliudur. Bdyle bir uyum durumunun olugsmasi icin
birey caba sarfeder. Bu ylizden, (niversite egitiminin énemini be-
nimseyen birey, cocuklarini yiiksek egitim goérmeleri icin tesvik ede-
cektir. Gizel ve temiz tutulmus bir cevrenin milkinin degerine
katkisi olacadina inanan birey, cimenlerin ve bahc¢enin dizenli ol-
masini ihmal etmeyecek, ayrica ¢evrede bir sanayi kurulusunun ol-
masina da razi olmayacaktir, Cazibeli olduguna inanan bir bayan
frapan elbise ve makyaj kullanmiyacaktir.

Ancak, birey her zaman uyum icerisinde degildir. Davraniglar-
aa uyumsuzluk, rahatsizlik yaratan ve sik gérilen bir durumdur.
Ozellikle, énemli bir karar almadan veya bir atiimda bulunmadan
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dnce, birey sik sik iki veya daha fazla alternatif arasinda bir celig-
kiye duser. Ornegin, Murat veya Anadol arabalar arasindan birini
secme durumunda olan birey, kararinin akilli bir secim olup olma-
digi konusunda bir belirsizlikle kargi karsiya kalabilecektir. Aslin-
da, bireyin tamamen dogru veya tamamen yanlis secim yaptigi hal-
ler yok denecek kadar azdir. En kot alternatiflerin bile bazi olum-
lu nitelikleri vardir. Boylece, karar verildigi anda, kabul edilmeyen
alternatiflerin olumiu nitelikleri ile secilen alternatifin olumsuz nite-
likleri celiski durumunun ortaya c¢cikmasina neden olabilecektir. Bi-
rey, bu durumda celigkiyi azaltmak ve uyum durumuna gecmek icin
ugrasta bulunacaktir.

Yukarida kisaca anlatilanlann isiginda, teorinin aciklanmasi
asagidaki gibi 6zetlenebilir (2) :

1 — Psikolojik olarak rahat olmayan bir durumu iceren celig-
kinin var olmasi, bireyi celiskiyi azaltmak ve uyuma ulagmak icin
guduleyecektir.

2 — Birey, ce!i$ki durumunda bunu qzaltmaya caligmanin ya-
ninda, celigkiyi artirabilecek durumlardan ve bilgilerden direkt ola-
rak sakinacaktir.

Her teorinin oldugu gibi, biligsel celigki teorisinin de bazi var-
sayimlari vardir. Bunlardan biri, herkesin fikirleri, tutumlari ve de-
gerleri arasinda bir uyum saglamasina caligtigidir. Bir digeri ise,
bilig elemanlarinin kiimeler halinde olugsma egiliminde oldugunun
kabul edilisidir. Bu elemaniarin bazilan bireyin kendisi hakkindaki
bilgilerini temsil eder. Diger elemanlar ise, bireyin icinde yasadigi
dinyas: ile ilgilidir. Celigki, eleman setleri arasindaki uyumsuzlu-
gun direkt sonucu oldugundan bu elemanlar arasindaki iligkiyi In-
celemek kaciniimazdir.

. BILISSEL CELiSKi YARATAN DURUMLAR

Biligsel celiski hakkinda yapilan caligmalarin coguniugu, iki ve-
ya daha fazla alternatif arasinda bir secim yapildiktan sonraki du-
rumu incelemislerdir (3). Her alternatif bilindigi gibi olumiu ve olum-
suz Ozelliklere sahiptir. Segilen alternatifin olumsuz dzelliklerinin

sayisi arttikca, celiski de biiyiik olabilecektir. Omegin, belirli bir ih-
tiyacini tatmin etmek icin ahigveris yapacak olan sinirli bitceli bi-
reyi ele alalim. Eger, daha pahal iriin disiik fiyatliya gére daha
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kaliteli ise, birey kisith bitgesinden dolayi almak zorunda kaldig:
dlgik fiyath Grinin olumsuz &zeliiklerinden daha kesin haberdar
olacaktir. Bu sartlar altinda, olumsuz ézellikler celigkiyi arttirici bir
rol oynayacaktir. Ozellikle, iistiin malin fiyat acisindan ucuz olana

gore cok fazla bir farki yoksa, celigski derecesi cok daha fazla ola-
caktir.

Cenel olarak, daha cekici alternatifin kabul edilmemesi, daha
blylk celiski meydana getirecektir. Bu yuzden, birey uygun sartiar
altinda en iyi karari vermis olduguna inanmig olmasina ragmen, yiik-
sek dizeyde celiski duyacaktir. Bu durumda, secilmeyen alternati-
fin cekici ézelliklerinden dolay! celiski genellikle daha biiyiktir.

Kabul edilmeyen alternatiflerin sayist da celiski derecesine et-
kide bulunabilecektir. Kural olarak, kabul edilmeyen alternatiflerin
saysi arttikca, celigki daha da biiyiiyecektir. Ciinkii, her bir kabul
edilmeyen alternatifin bazi clumlu zellikleri oldugunu belirtmistik.
Bu ylzden, olumiu &zelliklerin sayisi, kabul edilmeyen alternatiflerin
sayisl arttikca artacak ve daha biiyiik celiskinin olusmasina neden
olacaktir.

Celigkinin derecesine etki eden diger bir énemii faktér de za-
mandir. Alternatifler arasinda yapilan segim yakin aralikla oldugun-
da celigki derecesi daha biiyiik olabilecektir. Karar aldiktan sonra,
kararin énemini ve detaylari hatirlama kabiliyeti bireyin ne kadar
siire celigki duyacagini belirleyecektir.

Belirli bir karara verilen énem derecesi celigkinin blylimesine
etkide bulunacaktir, Bir cok bakimdan, kararin &nem derecesi bire-
ye baghdir. Ornegin, yeni ve bilinmeyen bir sehre yerlesmek igin
verilecek karar, bir camasir makinasi alma kararindan daha bly(k
celigki durumu yaratacaktir. Ayni durum, devaml sehir degistirme-
ye alismis bir birey icin s6z konusu olmayacaktir, Bu ylzden, ce-
ligki durumunu ve derecesini él¢gmenin zorlugu kendiliginden orta-
ya cikmaktadir. Objektif bir dleme icin, bireyin bilis yapisi ve stili-
nin bilinmesi gerekmektedir. :

Zorunlu veya tesadiifi olarak yeni bilgiye maruz kalmakta ce-
ligki yaratir. Yeni bilgilerden kaynaklanan yeni bilis elemanlari, ha-
lihazirdaki biligler ile celigki durumunda olabilir. Bundan dolayi, da-
~ha énce de belirttigimiz gibi, bireyler genellikle uyumlu bilgiler arar
ve yeni c¢eligki sunan bilgilerden kacinirlar.

Biligsel celigki grup icinde acik bir anlasmaziik oldugunda da
belirebilir. Bdyle bir celiski halinde, birey tutum ve inanc¢lari igin
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sosyal bir destek arar. Bu durumda, birey kendi tutum ve fikirleri-
- ne yakin olan grup veya gruplan aramaya yonelir.

Celiski, bireyin kisisel fikirlerinden farkl bir dovranis ortaya
koymasi icin atiimda bulunma zorunda kaldiginda da ortaya cika-
bilir. Ornegin, bireye bir iriin icin fikirlerine ters diisen ifadelerde
bulunmasi halinde bir édul sunuldugunda, celigki ortaya ¢ikar. Bu
durumda celiski kendilijinden ortaya cikmis olmayip, bir dis uyari-
ci nedeniyle olusmus olmaktadir,

Celigkiyi doguran onemli etkenlerden birisi de tutum ve deger-
ler ile ilgilidir. Belirli tutum ve degerler diderlerinden daha kuvvetli
olabilmektedir. Herkesin bir tutum ve degerler hiyerargisi vardir.
Bunlardan bazilari dedismeye karsi daha fazia direnc gésterirler. Bu
durumda, kuvvetli olan tutum ve degerlere ters disen kararlar da-
ha fazla celigki yaratacaktir. Bireyin neden bu tir kararlar alabildi-
- gini aciklamak, bireyin karar verinceye kadar kararin tutum ve de-
gerlerine ters diisebilecedini bilmedigini varsaymak ile mimkiin ola-
bilmektedir.

IV. BILISSEL CELiSKiYi AZALTMA YONTEMLERI

Bilissel celiski, celisen bilgilerin sayisi ve 6nemi ile uyusan bil-
gilerin sayisi ve onemi arasmndaki oran ile aciklanabilir (4).

Bnem x Celisen Bilgilerin Sayisi

Celigki =
Onem x Uyusan Bilgilerin Sayisi _
Burada dikkat edilecek konu, bilgilerin 6nemini sayisal olarak
ifade etmekteki zorluktur. Yukandaki formiile gére, celisen bilgilerin
sayisinin artmasi- celiskiyi de arttiracaktir, Celigkiyi azaltmak-i¢in
ise, ya celisen bilgilerin sayisini azaltmak, ya da uyusan bilgilerin
sayilarini arttirmak gerekecektir,

Celiski durumu psikolojik olarak rahatsiz bir durum oldugun-
dan, bireyin bu durumdan kurtulmak veya celigkiyi azaltmak icin
udirasacagint varsaymak yanhg olmiyacaktir. Daha once de belirtil-
digi gibi, celiski durumu aynen achik durumunun achgi azaltmak icin
giidiilemede bulunacag: gibi, giidiileyici bir rol cynar. Bdylece, bi-
rey celiskiyi azaltmak icin bazi davrams yolarim arastiracaktir.

Celigkiyi- azaltma yént'emie-rind_en birisi fikir degistirmektir. Bi-
rey kendi fikrinden farkhi bir fikir ile karsilastidinda celigki duya-
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caktir. Bu durumda, ya kendi fikrini degistirecek ya da digerlerinin
fikirlerini degistirmeye calisacaktir. Bu konu ile ilgili olarak yapilan
arastirmalar bir genelleme yapma imkénini bize verememektedir.
Bazi durumlarda, biyik fikir ayriliklannin fikir degismelerine neden
oldugu aciklanmig olmasina ragmen, bazi ¢calismalarda ise tam ter-
si ortaya cikmistir,

Celigkiyi azaltma yeni bilgilere maruz kalma yolu ile elde edi-
lebilir. Birey bu amagcla, kendi kararini destekleyen bilgileri arar-
ken, secmedigi alternatifi destekleyen bilgilerden kacinocaktir. Kisa-
ca, Festinger'in teorisine gore birey kararindan sonra celiskisiz bil-
giler aramaga egilimli olacaktir. Bunun icin de, maruz kaldig: bilgi-
lerin tipini kontrol edecektir.

Birey, secilmeyen alternatifin olumiu ozelliklerini unutarak ve-
ya olumsuz ¢zelliklerini hatirhyarak celiskiyi azaltmaya calsir. Ge-
nelikle, bu tiur teknige secici hatirlama (selective recall) denir ve
satin alma sonrasi olugan celigski durumunda etkinlige sahip olmak-
tadir.

Celigkiyi azaltmanin diger bir yontemi de, davranis elemanini
degistirmektir. Festinger'’e gore, birey icin davranis elemanini de-
gistirmek cevresel elemani degistirmekten cok daha kolaydir. Fakat,
bircok durumda bu genellemeyi yapmak imkansizdir, Buna ragmen
bireyler devamh sekilde ulastiklari bilgilerle uyum saglamak icin
davraniglarimi degistirebilirler. Ornegin, futbol macina gitmek i2in
evden cikan birey, yeni baslayan sagnok yagmur sonucunda yeni
sartlar altinda davranigini degistirerek eve geri donebilir.

Son olarak da celiski azaltan yéntemlere o6rnek olarak, savun-
ma mekanizmas! ve bastirma verilebilir. Bu teknikler psikolojide ¢cok
acik sekilde belirtildigi gibi, psikolojik olarak rahat olmayan durum-
larda kolaylikla kullanilabilindiklerinden, ceiski azaltici oarak da uy-
gulanabilinirler.

V. BILISSEL CELISKi TEORISININ PAZARLAMADAKI YERI

Biligsel celigki teorisi, pazarlamacilar icin 6zellikle satin alma-
dan sonra tiketicide olusan psikolojik durum acisindan Gnemlidir.
Tiiketici icin, satin alma sonrasi dederlendirme tatmin, tatminsizlik
ve buna ilave olarak celiski durumunu ortaya cikartir (5). Tiketici
satinalmadan sonra, sectigi markanin performansini degerlendire-
cektir. Tatmin, tliketicinin yargisini kuvvetlendirecek ve gelecekte
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gene ayni markay: almanin gansini arttiracaktir. Tatminsizlik ise, se-
cimin yeniden gdzden geciriimesine neden olacak ve biyiik ihtimal-
le yeniden alma sansini azaltacaktir. Ayni tiir bilgilere glven aza-
lacak veya secim kriteri degistirilecektir. Ornegdin, oneride bulunan
yakin arkadaslarin olumlu degerlendirmeleri uzerine suphe dogabi-
lecek ve dederlendirmeler konusunda glvensizlik ‘belirecektir, Satin
alma sonrasi degerlendirme bir 6grenme siireci olup, tiketiciye ge-
lecekteki tercihleri icin bilgi olustururiar.

Bir cok durumlarda, kararin iki veya daha fozla aiternatif ara-
sinda verildigi bilinmektedir. Secim yapildiktan sonra, tiketic, ozel-
likle finansal, sosyal veya psikolojik risklerin oldugu durumlarda bir
giivensizlik duyar. Secilen marka hakkindaki herhangi bir olumsuz
bilgi, satin alma sonrasi celiskiyi ortaya cikarmaya yardim edebile-
cektir. Ornegin, likks ve pahali olan A markali araba ile, ekonomik
ve daha ufak olan B markali araba arasinda, tercihini B icin kul-
lanan tilketiciyi ele alahm. Tiketici satin alma sonrasinda celigki
durumuna diigebilecektir. Oncelikle, satin alinan arabanin finansal
riski celiskiyi daha da fazlalagtiracaktir. Buna ilaveten sosyal risk
ise, arkadaslarinin ve cevresinin normlarina uygun olup olmamasi-
na bagh olacaktir, Ayrica, yanhis karar alindigi digincesinden kay-
naklanan psikolojik risk sézkonusudur. Bir siire sonra, eger istenen
performans elde edilemedi ise ve A markali arabonin yeni modeli-
" nin daha ekonomik olduguna dair bilgiler alindiysa, tiketici karari-
ni erken verdigi ve akilli bir secim yapmadigi inanciyla psikolojik
huzursuzluga girecektir. Bu durumda tiketici :

1. Celiskiyi yaratan bilgiden kacinacak,

2. Secici bilgiyi yorumliyacaktir. Ornegin, her arabanin ken-
dine gdre sorunlari olabilir seklinde degerlendirecektir.

3. Onceki beklentisini azaltacaktir. Orneg_in. birkac sorunu ol-
masina ragmen bu arabanin secimi kabul edilebilir seklinde
yorumluyacaktir.

Béylece, herbir durumda da celiski derecesini azaltmak mim-
kin olabilecektir.

Pazarlamaci ve reklamcilar, kendi markalar icin bu celigkiyi
azaltmaya cahsirken, rakip markalar icin celiskiyi artinci taktikler
kullanabilirler. Celiski azaltma, satin almadan sonra tuketiciyi des-
tekleyici bilgi saglanarak ulasiabilinir. Burada, satig sonrasinda ol-
dugu gibi, satig 6ncesinde de satig elemoni ve reklama blyiik go-
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revler diigmektedir. Olumiu ve satin alma kararini destekieyen bilgl
vermek en &nemli ve etkin yol olmaktadir. Tiirkiye'de yaygin olma-
masina ragmen, karsilastirmali reklam ile rakip uriinleri alanlar ara-
sinda celigki yaratmak da distndiebilir, Rakip riin kalitesi ve per-
formansi Gzerine sipheler yaratici mesajiar tilketiciye génderilir, Or-
negin, Wolkswagen firmasi, Mercedes gibi liiks bir araba igin yapi-
lacak harcamanin, ayni konfor ve performansin kendi arabalan ile
ulasilacagindan, dedip degmiyecedi sorusunu ortaya atabilir, Boyle
bir reklamin amaci, liks araba ahlicilarinin diisiincelerinde bir stip-
he yaratmak ve performansiari yeniden degeriendlrmelerlnl sadla-
mak olabilecektir,

Pazariamaciiar icin, tiiketicilerin markalar arasinda biiyik fark-
lar aigilayip, aigrlamadiklari-stratejilerin tesbiti acisindan cok dnem-
lidir (6).

Tiiketici, eder markalar arasinda Gnemii farklar algilivorsa, rek-
lam ‘mesajlarmin odak noktasy tiiketicive markanin saghyacad: avan-
tajlar konusunda bilgi vermek olmalidir. Pazar béliimlerinin ihtiyag-
larina en iyi sekilde cevap verebilmek igin, Griiniin (stiin &zellikleri
aciklanmali ve pazarda farkh bir yer almaya ydnelik strutenler uy-
gulanmahdir.

Ozellikleri acisindan cok az farkh markalar arasinda secim
yapmak durumunda kalan tilketici i¢in, satin alma sonrasi celigki-
nin dogma sanst hangi marka secilirse secilsin  bilyiik olacaktir.
Markalar birbirine cok yakin oldugundan, secilen marka ile ilgili
olumsuz bir bilgi baska markanin secilmis olmasi arzusunu kuvvet-
lendirecektir. Bu konuda en iyi érnek halilar olmaktadir. Halilar ara-
sinda baz: farklar olmasina ragmen, tiiketici -bu farklarin yapisini
cok iyi bilememektedir. Dogal olarak, hali aimak bir karar siirecinin
sonucunda clusur. Tiketici degeriendirme yapmak icin, satis ele-
manlarindan ve arkadasiarindan bilgi elde etmeye calisir. Secim ya-
pildiktan sonra ise, kararin dogru olduguna inanmak icin hal hak-
kinda clumlu bilgileri ararken olumsuzlara ilgi duymayacaktir, Rek-
lamin bu asamadaki gorevi, tliketicinin verdidi kararin dogrulugu-
nu destekiemeye ve etkilemeye yénelmelidir. Bilai verici reklam me-
sajlari bu durumda c¢ok onemli olmamaktadir, clinkii markalar ara-
aindaki farklar cok azdir.

Her nekadar, biligsel celigki tecrisi glidilenme acisindan ele ali-
nirsa da, satig sonrasi tutum degistirme isleminde de pazarlamaci-
lara yol gdsterici olabilmektedir.
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Satin alma sonrasi destekleyici, dolayisiyla celiski azaltici bil-
giler icin stratejileri sdyle 6zetleyebiliriz (7) :

1 — Brosur veya reklamlar aracilig: ile Uriin tamir ve bakimini
iceren ilave bilgiler sunulmali.

2 — Satin alma sonrasi dogabilecek siipheyi azaltmak i¢in Uriin
hakkinda garantiler verilmeli.

3 — iyi bir musteri servisinin sunulacadi ve sikayetlerin kisa
zamanda dederlendirilecedi en acik sekilde belirtilmeli.

4 — Reklamlarda, Grini alanlarin kararini desteklemek ama-
ciyla kalite ve performansa agirlik veriimeli.

5 — Satig sonrasinda tiiketiciyle direkt iliski kurarak dGriin kul-
lanimmin dogrulugu kontrol edilmeli ve tlketicinin tatmini saglan-
mahdir.

Burada unutulmamasi gereken nokta, bu tlr stratejilerin an-
cak, tiketici icin énemli olan, finansal, sosyal ve psikolojik riskle-
ri olan drlnler igin s6z konusu oldududur. Bu tir {rinler ise ge-
nelde «kolayda» mallar olmayip, ylksek fiyath, sosyal prestijli ve
psikolojik icerikli tiriinlerdir. :

VL. SONUC :

Tiketiciyi tatmin ederek, kGr ve basarisint devamh kilmak iste-
yen firmalarm pazarlama ydneticileri icin bilissel celiski teorisinin
incelenmesi zorunlu bir konudur. Her nekadar teorinin pazarlamada
uygulanmasi konusunda bazi teredditler varsa da, ozellikle reklam
calismalarinda genis uygulama alani buldugu aciktir.

Satin alma sonrasi tiketicinin psikolojik durumuna uygulanan
teori, reklam mesajlarmin tesbiti, satis elemanlarinin davraniglar,
brosiir ve kataloglarin hazirlanmasi ile garanti sisteminin olusturul-
masinda temel prensipleri ortaya cikartmaktadir, Bilissel celiski teo-
risinin bu konulardo uygulanmas! ile saglanan basarilari gésteren
arastirma sonuglarn ozellikle A.B.D. de pek coktur,

Gerek i¢, gerekse uluslararas) pazarlama faaliyetlerinde tiiketi-
cinin ihtiyaclarimi tatmine calisan kuruluslarm bdyle bir uygulama-
da sadliyabilecekleri faydalar sayillamiyacak kadar fazladir. Univer-
site ve arastirma kuruluslarinin gorevleri bu tir calismalar uygu-
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lamaya déniik olarak isletmelerle beraber tegvik etmeleri ve ylrit-
meleri dogrultusunda olmahdir.
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