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Sweeney ve arkadaslarinin (2000) karar sonrasi uyumsuzlugun duygusal ve biligsel yonlerini
dlemek igin gelistirdikleri Bilissel Uyumsuzluk Olgegi (¢ faktorlii bir yapi altinda toplam 12
maddeden olugsmaktadir. Galismanin amaci, bu élgegdi Tirkge literatiire kazandirmaktir. Olgek
konaklama satin alimi yapan 290 (146 kadin, 144 erkek) otel musterisine uygulanmigtir.
Agimlayici faktor analizi sonucunda toplam agiklanan varyansin %77,7 oldugu ve maddelerin ug
alt boyut altinda toplandigi saptanmistir. Bu alt boyutlar; duygusal uyumsuzluk, satin almada
akilcilik ve kandiriima endisesidir. Olgcegin yapi gegerliligini saglamak igin uygulanan dogrulayici
faktér analizi sonucunda (¢ boyutlu bu yapinin iyi uyum verdigi bulunmustur. Olgegin giivenirlik
analizi sonucunda i¢ tutarhlik katsayisi 0,93’tlr. Duygusal boyut icin i¢ tutarlilik katsayisi 0,87;
satin almada akilcilik ve kandirilma endisesi boyutlar icin ise 0,91°dir. Bilissel Uyumsuzluk
Olgeginin Tirkge formunun kabul edilebilir degerlerde giivenilir ve gegerli bir 8lgme araci oldugu
soylenebilir. Ulkemizde, satin alma ile ilgili deneyimler konusunda yapilacak arastirmalarda bu tir
Olceklere gereksinim vardir ve Olgegin bu baglamda yapilacak arastirmalarda kullanilabilecegi
umulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Olgek Uyarlama, Bilissel Uyumsuzluk Olgegi, Festinger, Olgek Gelistirme.
Abstract

The Cognitive Dissonance Scale developed by Sweeney and colleagues (2000) in order to
measure the emotional and cognitive aspects of non-conformity after the decision is in English. It
consists of 12 items in total under a three-factor structure. The aim of the study is to make this
scale available in Turkish. The scale was applied to 290 (146 female, 144 male) hotel
customers buying hotel accommodation. As a result of the exploratory factor analysis, it was
found that the total explained variance was 77.7% and the items were collected under three sub-
dimensions. These sub-dimensions are emotional dissonance, rationality in buying and anxiety
of being defrauded. It was found that this three dimensional structure was conformed well as a
result of confirmatory factor analysis applied to ensure the construct the validity of the scale. As
a result of the reliability analysis of the scale, the internal consistency coefficient was 0.93. The
internal consistency coefficient for emotional dimension was 0.87; and 0.91 for the rationality in
buying and anxiety of being defrauded. It can be said that the Turkish version of the Cognitive
Dissonance Scale is a reliable and valid measurement tool in acceptable values. In our country,
such scales are needed in researches about purchasing experience and it is hoped that the
scale will contribute to the researches in this context.
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1. Girig

Festinger'in (1957) bireyin inandigi sey (beklentiler) ile bu inanca karsi ¢ikan bilgi
(deneyimler) arasindaki tutarsizlik nedeniyle ortaya ¢ikan rahatsiz edici duygu durumu
olarak tanimladigi Biligsel Uyumsuzluk, bireyin her turli karari sonrasinda ortaya
cikabilir. Karar verme davranisi sonucunda vazgegilen alternatiflerin olumlu yonleri ile
segilen alternatifin olumsuz yoénlerinin birey Uzerinde olusturdugu olumsuz duygu
durumu, bireyin kararini sorgulamasi sonucunu beraberinde getirir.

Bu kararlar icin ayni anda alinan iki davetten birini segmek, iki is teklifinden birini
tercih etmek, Universite sinavi sonucunda siralamaya karar vermek, eviniz igin
alacaginiz beyaz esyanin herhangi bir markasina karar vermek ya da tatil igin bir otele
karar vermek gibi sayisiz érnek verilebilir. Onemli olan nokta, bilissel uyumsuziuk
yasanabilme ihtimalinden s6z edebilmek igin gerekli kosullarin olusmasidir. Bunlar;
kararin gonulli olmasi (6zgur segim/sorumluluk), geri alinamamasi ve birey igin énemli
olmasidir (Cummings ve Venkatesan 1976; Sauter ve Sweeney, 2003). Karar bireye
ait degilse, 6nemsiz ya da geri donisi yani iptali mimkuan olan bir kararsa uyumsuzluk
s6z konusu degildir.

Biligssel uyumsuzluk, tiketici kararlari agisindan ele alindiginda karar verme ya
da satin alma isleminden sonra hissedilen pismanlik duygusu olarak tanimlanabilir
(Oliver, 1997). Bu pismanhgin nedeni karari destekleyen ve desteklemeyen karsit
bilissel unsurlardir. Uyumsuzluk, ayni zamanda bireyin satin aldi§i hizmetin/Grindn
bekledigi gibi performans gostermeyecedi konusunda endise etmesi ve/veya secgim
sansini vazgectigi diger alternatif(ler) lehinde kullanmis olmasi durumunda sahip
olabilecegi olumlu niteliklerden vazgectigi hissidir. Bu durum UrGndn kullanimi ya da
hizmetin deneyimlenmesi 6ncesinde ortaya c¢ikar ve kullanim ya da deneyim
sonrasinda memnuniyet ya da memnuniyetsizligi dogurur (Oliver, 1997; Sweeney vd.,
2000; Bolia vd., 2016). Sweeney ve meslektaslarina goére (2000) uyumsuzluk ve
memnuniyet kavramlari arasinda 6nemli fark vardir. Uyumsuzluk karar sonrasinda,
memnuniyet ise performans/deneyim sonrasi durum beklentilerle kiyaslandiginda
ortaya ¢ikar. Yani memnuniyet bilinen performansin ve beklentilerin kiyaslanmasina
dayanirken uyumsuzluk bilinmeyen sonuglarla ilgilidir. Aralarindaki baglanti ise bilissel
uyumsuzlugun azaltilmasinin masteri memnuniyetinin olusmasi icin gerekli 6n kosul
oldugudur (Hausknecht vd., 1998). Yeniden satin alma niyeti, marka sadakati, sikayet,
iade davranisi ve sdzlesme iptallerinin satin alma sonrasi bilissel uyumsuzlukla
iliskisini ortaya koyan arastirmalar da (Donnelly ve lvancevich, 1970; Keng ve Liao,
2009) g6z o6niune alindiginda, uyumsuzlugun azaltiimasina yonelik gabalarin dnemli
oldugu distnilmektedir.

Tuketici bir karar verdikten sonra bilissel uyumsuzlugun olasi Ug etkisinden s6z
etmek mimkindir. Bu etkiler ayni zamanda bu ¢alismanin konusu olan oélgegin alt
boyutlarini ortaya koymaktadir. Satin alma karari sonrasinda psikolojik rahatsizligin
(duygusal) yani sira diger alternatifler arasindan yapilan sec¢imin uygunlugu ve
gerekliligi (satin almada akilcilik) sorgulanabilir. Ayrica satis elemaninin satis kararini
etkileyip etkilemedidi konusunda biligsel rahatsizlik (kandirilma endisesi) hissedilebilir.
Bunlarin timinin ayni anda meydana gelmesi sart degildir. Bazi tiketiciler satin alma
islemi ile sonuglanan kararlarinin satis personelinin ydnlendirmelerinden etkilendigini
dusunerek kararlarini sorgularken (kandirilma endisesi), bazilari ise aldiklar tiketim
malzemesine ne derece ihtiyaglari oldugunu ya da marka tercihlerini (satin almada
akilcilik) sorgulayabilirler (Bell, 1967). Burada 6énemli olan nokta tiim bu olasiliklar igin
kararin geri dénllemez, dnemli ve 6zglrce alinmig bir karar olmasidir. Yani batin satin
alma kararlarinin uyumsuzluga neden olacagini séylemek mimkin degildir (Oliver,
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1997). Ornegin glnliik tiiketim malzemelerinde sdz konusu olamayan uyumsuzluk,
ozelliklere ve fiyatlara gore degisiklik gosteren farkli markalardaki dayanikli tiketim
mallar satin alirken belirgindir (Menasco ve Hawkins 1978).

Bireyler secimleri konusunda yanlis yapmis olabileceklerini hissettiklerinde ya da
bdyle olmasa bile vazgegilen alternatifin cazip yonlerini ve secilen alternatifin olumsuz
sayllabilecek o6zelliklerini dugunduiklerinde psikolojik dengeyi (iyi olusu) saglamak
acisindan bu uyumsuzlugu azaltmaya ydnelik bilingli ya da biling disi olarak bireysel
caba gostereceklerdir (Festinger, 1957; Oliver, 1997). Bireysel ¢abaya Ornek olarak
kisinin kendini "seg¢iminin ¢ok da kot olmadidi" yoninde inandirmaya yonelik bilissel
manipulasyonlari 6érnek verilebilir (Oliver, 1997). Bireyin uyumsuzlugunu azaltmaya
yonelik bir bagka durum ise sosyal destek goriip gérmeyecegidir. Sosyal destek icin ise
ayni Urinu kullanan ya da ayni hizmeti deneyimlemis olan kisilerin olumlu telkinleri
ornek verilebilir. Clnkl tlketiciler bir satin alma karari verirken algiladiklari riski
azaltma stratejisi olarak tavsiyelere glivenme yolunu kullanirlar (Kim, 2011). Aslinda
tim bunlarin altinda yatan sebep verilmis olan kararla ilgili olarak bireyin guven
eksikligidir. Birey en iyi karari vermis olduguna inaniyorsa ne biligssel manipllasyona ne
de sosyal destege ihtiya¢ duyacaktir (Yicel, 2018; Ycel ve Cizel, 2018).

Tuketicilerin satin almadan sonra yasadiklari uyumsuzluk, Griin iade isteklerinin,
sikayetlerin, olumsuz agizdan agiza iletisimin 6nemli nedenlerinden biridir (Milliman ve
Decker, 1990). Ayni zamanda olumsuz adizdan agiza iletisim de bilissel uyumsuzluk
Uzerinde etkilidir (Kim, 2011). Bu noktada sosyal destek olarak adlandirilabilecek olan
‘isletmelerin satis sonrasi tlketiciyle kurduklari iletisim’ dnemlidir. Tlketicinin segimiyle
ilgili olarak kendisini iyi hissetmesini saglayacak, verilen kararin dogruluguna ydnelik
bilgiler aktarmak kararla ilgili olarak ihtiyag duyulan giiveni artiracaktir. isletmeler
agisindan satin alma kararlarinda tiketici davranislarini anlamak, musterilerin biligsel
uyumsuzluk duizeylerini belirleyebilmek ve bu durum misteri memnuniyetsizligine
doénusmeden Onlemler almak, musteri memnuniyeti sonrasinda yeniden satin alma
davranisini ve nihayetinde marka sadakatini beraberinde getirecektir (Mittelstaedt,
1969; Hunt, 1970; Milliman ve Decker, 1990; Yiicel ve Cizel, 2018). Urlin iade istekleri
tuketicinin yasadigi uyumsuzlugun sonucudur ve satin alma sonrasi iletisim Grtn iade
isteklerini de azaltacaktir (Milliman ve Decker, 1990). Nitekim tiketicide ileride
olusmasi arzulanan tekrar segim olasilidi icin bilissel uyumsuzlugun édnemsenmesi,
tuketicinin yasadidi bu olumsuz duygu durumunun azaltiimasi i¢in adimlar atilmasi,
masteri memnuniyetinin olusmasi icin gerekli 6n kosuldur. Uyumsuzluk surecini
anlayan yoneticiler satis sonrasi iletisime 6nem vermeli, tiketiciye yaptigi tercihin
dogru oldugu yéninde uygun bilgiler saglayarak yardimci olmalidirlar (Kotler ve
Armstrong, 2012; Yicel ve Cizel, 2018).

Turizm sektori agisindan bilissel uyumsuzluk ve sektoriin 6zgin Ozellikleri
arasinda iliski 6nemlidir. Fakat yapilan ¢alismalarin sasirtici azligi dikkat cekmektedir
(Bawa ve Kansal, 2008; Tanford ve Montgomery, 2015). Seyahat i¢in pek ¢ok satin
alma, iade edilemedigi icin uyumsuzluk daha olasidir (Tanford ve Montgomery, 2015).
Nitekim Bawa ve Kansal (2008) hizmet 6zellikleri ve tirlerinin bilissel uyumsuzluk
olasihgini etkileyip etkilemedigini inceledikleri ¢calismalarinda, sektére 6zel algilanan
risk ve belirsizligin blyuk bir itici gi¢ olarak karar vermede bilissel uyumsuzluga yol
actigini ortaya koymuslardir.

Tdm bu bilgiler 1s1§inda hizmet satin alan turist agisindan tatilini gecirecegi
destinasyon ve konaklama isletmesinin se¢iminin sorumluluk gerektiren ve dnemli bir
karar oldugu sdylenebilir. Biligsel uyumsuzlugun yasanabilecedi asamalar, rezervasyon
sonrasl ve/veya konaklama isletmesine giristen sonraki asamadir. Clnk( artik kararin
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geri alinmasi mUmkin gérinmemektedir. Daha sonraki gunlerde ise hizmet
deneyimlenecek ve sunulan hizmete dair kesin yargiyi ifade edecek olan memnuniyet
veya memnuniyetsizlik ortaya g¢ikacaktir. Dolayisiyla bu arastirmanin 6rneklemi ve
zamanlamasi i¢in isletmeye gelip bir fikir edinen ve dider alternatiflerin
degerlendiriimemesinin yarattigi etkinin dlgllebilecedi bir gece konaklama yapan
turistler tercih edilmistir. Arastirmanin amaci Sweeney ve meslektaslarinin (2000)
tketiciyi anlayabilmek ve ydnlendirebilmek adina karar sonrasi uyumsuzlugun
duygusal ve bilissel yodnlerini tespit etmek icin gelistirdikleri Bilissel Uyumsuzluk
Olgeginin Tirkgeye uyarlanmasidir. Alanyazinda bilissel uyumsuzlugu élgen bir bagka
Olcek de Koller ve Salzberger (2007) tarafindan geligtirilen Olgektir. Sweeney ve
meslektaslarinin (2000) gelistirdigi bilissel uyumsuzluk 6lgedi Koller ve Salzberger
(2007) tarafindan gelistirilen 6lgekten farkli olarak uyumsuzlugun duygusal ve bilissel
yonlerini bir arada degerlendirme olanagdi sunmaktadir. Alanyazinda bu konuda Turkce
olarak gelistiriimis ya da Turkceye uyarlanmis bir dlgege rastlaniimamistir. Bu sebeple
Bilissel Uyumsuzluk Olgeginin Tirkgeye kazandiriimasinin alanyazin icin énemli
oldugu ve alana katki saglayacagi disunulmektedir.

2. Yontem
2.1. Biligsel Uyumsuzluk Olgegi (BUO)

Sweeney ve meslektaslarn (2000), 22 ifade olarak gelistirdikleri 6lgekte U¢ boyut
belirlemislerdir. Olgegin boyutlari duygusal uyumsuzluk, satin almada akilcilik ve
kandirlma endisesidir. Duygusal boyut (15 madde) satin alma karari sonrasinda
psikolojik rahatsizligi, satin almada akilcilik (4 madde) alimin gerekliligi veya diger
alternatifler arasindan yapilan se¢imin uygunlugu konusundaki bilissel rahatsizhigi ve
son olarak kandirima endisesi (3 madde), satis elemaninin satis kararini etkileyip
etkilemedigi konusundaki bilissel rahatsizligi temsil etmektedir. Bu boyut 6zgin
kararda yer alan bilig yerine bireylere karari dis etkilere baglama imkani vererek dolayli
yoldan bilissel uyumsuzlugu 6lger (Sweeney vd., 2000; Telci vd., 2011). Daha sonra bu
Olcek Sweeney ve Soutar (2006) tarafindan kisaltiimis ve 15 maddelik duygusal boyut
5 maddeye indirilerek uygulama ag¢isindan daha pratik hale getirilmistir. Duygusal
uyumsuzluk boyutunun kisa formunun korelasyonunun .97 olmasi kullanirken hicbir
bilgi kaybi olmadidini géstermistir (Sweeney ve Soutar, 2006). Arastirmacilarin $400
ve Uzeri tutarda dayanikh tiketim malzemesi alan 323 kigiyle yaptiklari arastirmanin
ifade ve boyutlara ait alpha (a) degerleri duygusal uyumsuzluk boyutu igin .92, satin
almada akilcilik boyutu icin .81, kandiriima endisesi boyutu icin .86°dir.

2.2. Uyarlama Galigmasi ve Galisma Grubu

Bilissel uyumsuzluk dlgceginin Tlrkceye uyarlanmasi calismasinda 6ncelikle 6lgegin
kullanimi igin arastirmacilardan (Sweeney vd., 2000) izin alinmistir. Ozgin dili
ingilizce olan 6lgek Tirkgeye cevrimis ve bu siirecte Tirk Dilinin 6zellikleri, Tirk
kultird ve sosyal yapisi g6z 6ninde bulundurulmustur. Uyarlama c¢alismasinda ceviri-
geri geviri yéntemi izlenmistir. Olgek 6ncelikle anadili Tirkge olan 3 &gretim Uyesi
(ingiliz Dili ve Edebiyati Bélimdi, Psikoloji Béliimii ve Turizm Anabilim Dali) tarafindan
Tirkgeye gevrilmistir. incelemeler ve gerekli diizeltmelerin ardindan olusturulan Tiirkge
form, iki dili de akici olarak konusabilen iki doktora &grencisi tarafindan tekrar
ingilizceye gevrilmistir. Geri cevrilen form, orijinali ile anlam ve bigim ydniinden
kargilagtinimistir (Capik, Géziim ve Aksayan 2018). Olgek konaklama satin alimi
yapan oOrneklem ({zerinde kullanilacagi icin ‘Urin=otelde konaklama’ seklinde
degerlendirilmis ve c¢evirinin uygunlugunun degerlendiriimesinin ardindan da oélgme
aracina son sekli verilmistir. Ayni zamanda 0lgek turizm egitimi ve psikoloji alanlarinda
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uzman iki kisi tarafindan incelenerek onerileri dikkate alinmistir. Her bir madde gézden
gegcirilerek 6zgin ifadeyi en iyi yansitan sekliyle kabul edilmistir. Bilissel uyumsuziugu
6lcmeyi amaglayan ifadeler icin katihmcilardan Likert Tipi Olgek Uzerinden yanit
istenmistir.

Arastirmaya baslamadan énce Akdeniz Universitesi Bilimsel Etik Kurulu'ndan
onay alinmigtir. Arastirma verileri, isletme yonetiminin izni sonrasinda rezervasyon, 6n
biro ve misafir iligkileri birim sorumlulari ile iletisimle takip edilen sirecte, otel tercihini
yapan misafirlerin otelde bir gece konaklamalarini takip eden giinde toplanmistir.
Anket, rezervasyon listelerine goére hareket eden arastirmacilar tarafindan, Antalya ve
ilcelerindeki Kultir ve Turizm Bakanlhigi'ndan belgeli 3, 4 ve 5 yildizli 26 otel
isletmesine gelen bir gece konaklayan 18-75 yas araligindaki, zihinsel engeli olmayan,
arastirmaya katilmaya gonulli ve en az okuryazarlik dizeyinde egitimli olan Tuark
misafirlere 1 Mart-15 Mayis 2017 tarihleri arasinda uygulanmistir. Arastirmaci
tarafindan konaklama isletmelerine bizzat gidilerek misafirlere galismanin amaci ve
kapsami hakkinda kisa bilgi verildikten sonra anketlerin doldurulmasi saglanmistir.
Arastirmaya katilanlardan kimliklerini belirleyici bilgi istenmemistir. Ornekleme danhil
edilecek katilimcilar, arastirmaci tarafindan belirlendiginden olasiliksiz 6rnekleme
yontemi olan kolayda érnekleme ydntemi kullaniimigtir.

Olgek adaptasyon calismalarinda Kline (2011) en az 200 kisilik bir drneklem ile
calisiimasi gerektigini belirtirken Bryman ve Cramer (2001) 6ngdrilen asgari drneklem
sayisinin Olgekte yer alan madde sayisinin bes veya on kati olmasi gerektigini
savunur. Hair'a gore (2010) ise Olgekte yer alan her bir parametrenin en az 10 katilimci
tarafindan cevaplanmasi ve bundan badimsiz olarak veri miktarinin en az 100 ve lzeri
olmasi gerekmektedir. Bu calismada yer alan 6rneklem sayisi tim bu dlcutlerin
Uzerinde oldugundan, érneklem sayisinin yeterli oldugu sdylenebilir. Katilimcilara ait
bilgiler agagida verilmigtir.

Tablo 1: Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Kadin 146
Cinsiyet Erkek 144
Toplam 290
ilkdgretim 22
Lise 137
Egitim Durumu Universite (Onlisans-Lisans) | 115
YUksek Lisans/ Doktora 16
Toplam 290

2.3. islem

Veri seti icin u¢ deder incelemesi yapilmig, bagimli ve bagimsiz degiskenlere yonelik
tek degiskenli ug¢ degerler icin .01 dizeyinde anlamh Z tablo degeri artan ya da azalan
sirada kontrol edilmistir. 3,29'u gegen veriler ¢ikarilmistir (Field, 2009). Cok degiskenli
u¢c degerler icin yapillan Cook’s mesafesi incelemesinde 1’in Uzerinde deger
bulunmamistir. Yapilan uygulamalarda ¢ikarilan 18 kigiye ait anket verisi sonrasinda
geriye kalan 290 musteriden toplanan anket verisi Gzerinden analizler yapilmistir.

Olgek uyarlama calismalarinda, 6lgekteki maddelerin yapisi hakkinda var olan
hipotez sinandigi icin genellikle Dogrulayici Faktér Analizi (DFA) kullaniimaktadir
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(G6ziim ve Aksayan, 2003). Bu galismada orijinal 6lgekteki "triin” ifadesi yerine “otel”
ve iligkili kavramlar kullanildigindan degiskenler arasi iligskilere dayali olarak faktorleri
kesfetmek amaciyla AFA uygulanmis, sonrasinda belirlenmis olan faktér yapilarinin
gecerliligini test etmede kullanilan ¢ok degiskenli bir teknik olan DFA’dan
yararlanilmistir (Hair vd., 2010). DFA, Lisrel 8.8 paket programinda ve maksimum
olabilirlik (Maximum Likelihood-ML) yontemi kullanilarak test edilmistir. Yapi gecerliligi
DFA ile sinandiktan sonra birlesme (yakinsama) ve ayrisma gecerlilikleri incelenmistir.
Olgek adaptasyonunun tim asamalari yerine getirilmis ve dil esdegerligi, kapsam/igerik
gecerlilikleri de saglanmigtir.

DFA silrecinde gecerlilige iliskin gesitli model uyum indeksleri elde edilir ve
birbirlerine gore gugli ve zayif yonlerinin olmasi nedeniyle model uyumunun ortaya
konmasi igin birgok uyum indeksi degerinin birlikte kullaniimasi &nerilir (Blyikoztirk
vd., 2004). Bu arastirmada, uyum indeksleri arasinda en sik kullanilanlardan Ki-Kare
Uyum lyiligi (Chi-Square Goodness of Fit), lyilik Uyum indeksi (Goodness of Fit Index;
GFI), Kargilagtirmali Uyum indeksi (Comparative Fit Index; CFl), Normlagtiriimis Uyum
indeksi (Normed Fit Index; NFI) ve Yaklagik Hatalarin Ortalama Karekokii (Root Mean
Square Error of Approximation; RMSEA) kullaniimistir. Uyum iyiligi indekslerinden biri
olan RMSEA icin 0,08’in alti kabul edilebilir deger olarak alinmistir. Ayni zamanda,
ideal bir modelde CFI degerinin 0,95 ve Uzeri olmasi kabul edilebilir uyum indeksidir.
GFl icin bu deger 0,85 ve Ustl iken NFI icin 0,90 ve Ustl degerler kabul edilebilirdir
(Tabachnick ve Fidel, 2001; Schermelleh-Engel vd., 2003). Bu galismada, 6ne sirilen
model igin tespit edilen RMSEA degeri 0,07, CFl, GFI ve NFI dederleri ise sirasiyla
0,98, 0,90 ve 0,97°dir. Onerilen modelin hesaplanan x2/sd oraninin 3'ten kiigiik olmasi
mikemmel uyumun, 5ten kiglk olmasi kabul edilebilir uyumun goéstergelerindendir
(Stimer, 2000) (x2/sd= 3,95). lyi bir uyum indeksi igin yukarida belirtilen degerler g6z
éninde bulunduruldugunda elde edilen sonuglarin Bilissel Uyumsuzluk Olgeginin g
faktor kapsaminda iyi dizeyde agiklanabilecegini gostermektedir.

Bilissel Uyumsuzluk oélgeginin yakinsama ve ayrisma gegerliliginin dlgulmesi igin
madde guvenirligi, yapi guvenirligi ve agiklanan ortalama varyans Fornell ve Larcker
(1981)'in ydntemiyle hesaplanmigtir. Ardindan olceklere iliskin alt boyutlar arasindaki
iliskinin kuvvetini (dusuk-orta-yiksek) ve yonunl (pozitif-negatif) belirleyebilmek igin
Pearson Korelasyon Analizinden yararlaniimigtir.

3. Bulgular
3.1. Dil ve Kapsam Gecerliligi

Yukarida aciklanan ceviri-tekrar ceviri yontemi sonrasinda, dil esdegerligini
saglayabilmek amaciyla ingilizce ve Tirkgeyi bilen Akdeniz Universitesi Ingiliz Dili
Edebiyati ve Yabanci Diller Yiksekokulu Ogretim elemanlarindan olusan 30 Kkisilik
gruba ilk énce 6lgegin ingilizce formu uygulanmistir. Bilissel uyumsuzluk élgegi otel
hizmeti satin alimina uygun oldugu igin bu dlgcegin ydnergesinde ‘Litfen bu bélimde en
son konaklama yaptidiniz otel veya pansiyonu distnerek cevap veriniz’ ifadesi
kullanilimigtir. 2 hafta sonrasinda ayni kisilere uygulanan Turkge formun biligsel
uyumsuzluk élgedi yonergesinde ise ‘Litfen bu béliimdeki sorulari size ingilizce olarak
sunulan bir énceki anketteki otel/pansiyon satin aliminizi disinerek cevaplayiniz.’
ifadesi kullaniimistir. Elde edilen sonuglar arasindaki iliski, Es Orneklem T-Testi ile
incelenmistir. Oncelikle bu testin yapilabilmesi igin verilerin normalliginin tespitinde
carpiklik ve basiklik degerleri incelenmis, verilerin normal dagilim goésterdigi sonucuna
variimistir. Es érneklem testi sonucunda anlamlilik (p) degeri .752 olarak belirlenmistir.
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Buna gore Olgegin iki formu arasinda algilanis bakimindan fark olmadigi sonucuna
ulasiimistir (Field, 2009).

Kapsam (igerik) gegerliligi igin uzman goriislerine (Turizm, Psikoloji, ingiliz Dili ve
Edebiyati, ingiliz Dili ve Edebiyati dégretim Uyeleri) basvurulmus ve 6lgekte yer alan
ifadelerin ve so6zcuk yapilarinin anlagilirhdi, terminolojisi, kiltirel uygunlugu
degerlendirilmis ve Gzerinde fikir birligi saglanmistir.

3.2. Agimlayici Faktor Analizi (AFA)

Faktor sayisina herhangi bir sinirlama getirmeden veri setine temel bilesenler faktor
analizi, varimax déndiirme yéntemiyle uygulanmistir. Orneklemden elde edilen verilerin
kabul edilebilir sinirlar iginde oldugunu belirlemek igin yapilan Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) degerinin .914 c¢ikmasi, Orneklem blyUkliginin faktér analizi igin kabul
edilebilir dizeyde oldugunu goOstermektedir. Bartlett'sTest of Sphericity degerinin
2830,251 olmasi, .00 dizeyinde istatistiki olarak anlamli oldugunu ve dagilimin
normallik diizeyinin faktdr analizinin uygulanma kosulunu karsiladigini géstermektedir.

Tablo 2: Tiirkge Bilissel Uyumsuzluk Olgeginin AFA ve Giivenilirlik Analizi

Sonuglari
£ |3
=) ©
n| S5 £ E »
Maddeler 2| 25 | <=2 |9
xS ot co |TY®
cg| 32| BX |52
o> o> n < X W
Bu otele geldikten sonra buyuk hayal kirikhigina ugradim. .552 | .382
Bu otele geldikten sonra garesiz hissettim. .765 | .796
Bu otele geldikten sonra bunalima girdim. 838 | .854
Bu otele geldikten sonra kendimi fiziksel olarak hasta hissettim. | 765 | .800
Bu otele geldikten sonra kendimi boslukta hissettim. 754 | .765
Bu otelde konaklamaya gergekten ihtiyacim var miydi merak 782 813
ediyorum. . .
nghangl bir otelde konaklama yapmali miydim merak 765 792
ediyorum.
Tercihimin dogru olup olmadigini merak ediyorum. .808 817
Bu otele rezervasyon yaptirmakla dogru seyi yapip 778 706
yapmadigimi merak ediyorum. ’ :
Bu otele geldikten sonra, aptal yerine konulup konulmadigimi 839 788
merak ettim. _ i i
Etltji”(])tele geldikten sonra, kandirilip kandiriimadigimi merak 887 834
Bu otele geldikten sonra, yaptigim konaklama sdzlesmesinde 826 779
yanlis bir sey olup olmadigini merak ettim. : :
Oz deger 724 126 |081
Aciklanan Varyans 60,36 | 10,54 | 6,81
Cronbach Alfa ,876 912 ,915

KMO= .914, Genel a=.937, Bartlett’s Test of Sphericity= 2830,251, Toplam Aciklanan Varyans= 77,72, p <
.001

Olgegin glvenilirlik katsayisi .937'dir ve yilksek derecede givenilir oldugunu
gostermektedir. Degdiskenlerden herhangi birinin g¢ikarilmasi sonucunda guvenilirlik
katsayisi ortalamanin Uzerinde artmadidi igin bu sekilde korunmasi gerekmektedir.
Daha sonraki asamada 12 degisken Uzerinden yapilan faktdr analizinde 3 alt faktor
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elde edilmistir. Bu 3 faktor, toplam varyansin %77,72’sini agiklamaktadir. Her bir faktor
grubunun givenilirliginin .80 degerinin Ustinde olmasi, her bir faktdr grubunun yiksek
derecede guvenilir sinirlar icinde yer aldigi sonucunu ortaya koymaktadir (Kozak,
2017: 150).

Degigkenlerin faktor yukleri, ait oldugu faktér grubuna yaptiklari katkiyr gosterir.
Mutlak deger olarak .60 ve ustl yik degeri yuksek; 0.30-0.59 arasi yik degeri orta
dizeyde buyuklikler olarak tanimlanabilir (Blyukdztirk, 2002: 474). Analiz sonuglarina
gore biligsel uyumsuzluk dlgegdinin ilk sorusu orta dizeyde faktor yukune, digerleri ise
yuksek diizeyde faktor yikiine sahiptir.

3.3. Yapi Gegerliligi
3.3.1. Dogrulayici Faktor Analizi (DFA)

AFA’dan sonra 3 boyuttan ve 12 maddeden olusan BUO, DFA ile test edilmistir. Bu
amagla dncelikle modelin tanimlanmasi gerekmektedir. Modelin tanimlanmasi, yapilan
analizin kuramsal bir altyapiya dayandirimasidir. Bu asamada bilissel uyumsuzluk
konusunda gelistirilen kavramsal c¢ergeveden ve bu cgergeve temel alinarak
gercgeklestirilen AFA sonuglarindan yararlaniimistir. AFA asamasinda belirlenen faktor
yaplilari, path diyagramlarindan yararlanilarak élgme modeli bigiminde tasarlanmistir.
Bu amagla kurulan 6lgme modeli Sekil 1°de gortlmektedir. Diyagramda oncelikle, her
bir maddenin kendi 6rtik degiskenini ne kadar iyi temsil ettigine iliskin standardize
edilmis degerler incelenmisgtir.

Sekil 1: Tiirkge Biligsel Uyumsuzluk Olgegi igin DFA Sonuglari
(Standartlastiriimis Degerler)

0.66% bul

0.22-= bu3

0.29% bud

0.33%= bus

0.33% bub

0.28% bu?

0.25-%= bus

0.23%= bud

0.2z  bulld

0.17-+= bull

0.30*=  bul2
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Modelde yer alan Faktér 1 (Duygusal Uyumsuzluk), Faktor 2 (Satin Almada
Akilcihk), Faktor 3 (Kandirima Endisesi) gozlenen degiskenleri ifade etmektedir.
Faktor agirliklari maksimum olabilirlik metoduna goére standardize edilmis katsayi
tahminleri olarak hesaplanmistir. Bltin katsayilar .05 6énem derecesinde anlamli

bulunmustur.

Tablo 3: Biligsel Uyumsuzluk Olgeginde Yer Alan Maddelere iligkin DFA

Sonuglari

Maddeler A t SE
Bu otele geldikten sonra bulyulk hayal kirikhgina ugradim. 0.58 | 10.48 | 11.50
Bu otele geldikten sonra ¢aresiz hissettim. 0.83 | 17.08 | 9.68
Bu otele geldikten sonra bunalima girdim. 0.88 | 18.69 | 8.35
Bu otele geldikten sonra kendimi fiziksel olarak hasta hissettim. 0.84 | 17.38 | 9.46
Bu otele geldikten sonra kendimi boglukta hissettim. 0.82 | 16.62 | 9.96
Bu otelde konaklamaya gercekten ihtiyacim var miydi merak ediyorum. 0.82 | 16.66 | 10.04
Herhangi bir otelde konaklama yapmali miydim merak ediyorum. 0.85 | 17.57 | 9.62
Tercihimin dogru olup olmadigini merak ediyorum. 0.87 | 18.15 | 9.08
S(L;iyc(;trils].rezervasyon yaptirmakla dogru seyi yapip yapmadidimi merak 0.88 | 18.60 | 8.70
Bu otele geldikten sonra, aptal yerine konulup konulmadigimi merak ettim. 0.88 | 18.48 | 8.55
Bu otele geldikten sonra, kandirilip kandiriimadigimi merak ettim. 0.91| 19,59 | 7.14
Ell.ljjF())t(;—:ilriagc;allgc;lirljltegesrgrlzrgt,ti);ﬁ\.ptlg|m konaklama s6zlesmesinde yanlig bir sey 084 | 17.18 | 9.68

A: Faktor Yikd, SE: Hata Varyansi

DFA sonuglarina goére, faktor yukleri (A) .58 ile .91 arasinda degismektedir.
Degiskenlerin faktor yikleri, ait oldugu faktér grubuna yaptiklari katkiyr gosterir. .60 ve
Usti yUk degeri yuksek; .30-.59 arasi yik degeri orta dizeyde buylklik olarak
tanimlanabilir (Buyukoztirk, 2002: 474). Ayrica tim maddelere iliskin t degerleri de en

az 1,96 olma kosulunu saglamistir ve anlamlidir.

Tablo 4: Ug Boyutlu Biligsel Uyumsuzluk Olgme Modeline iligkin Sonuglar

Model e sd x:/sd | NFI GFI CFI RMSEA
39 Faktorld | 50186 | 51 3,95 0.97 0.90 98 07

api
Olgiitler <5 > .90 > .90 > .95 <.08

X2: Chi-Square Goodness of Fit, sd: Serbestlik Derecesi (df), NFI: Normed Fit Index, GFI: Goodness of Fit

Index, CFl: Comperative Fit Index, RMSEA: Root Mean Square Error of Approximation

Modele iliskin hesaplanan x?;sd oraninin 3'ten kiiglik olmasi milkemmel uyumun,
5'ten kuglk olmasi kabul edilebilir uyumun gostergelerindendir (Stimer, 2000).

RMSEA, GFI, NFI ve CFI degerleri de gerekli dlgitleri saglamistir.
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Bdylece Tirkge Bilissel Uyumsuzluk Olgeginde yer alan 12 maddeyle kurulan 3
boyutlu yapinin model-veri uyumuna sahip oldugu sonucuna ulasiimistir. Yapilan DFA,
olgcegin son halini 12 madde ve 3 alt boyut olarak mimkin kilmaktadir. Modele dahil
edilen tim maddelerin model ile uyumlu oldugu séylenebilir. Her faktor, icinde yer alan
sorulari dogru sekilde temsil etmektedir. Bilissel uyumsuzluk 6lgme modeline iligkin
uyum indeksleri ve temel parametre tahminleri, modelin verilerle uyum igerisinde
oldugunu gOstermektedir. Bu bulgular ifadelerin faktérler tarafindan dogru
aciklandiginin ve oélcegin yapi gecerliliginin bir kaniti olarak kabul edilebilir.

3.4. Birlesme (Yakinsama) ve Ayrisma Gegerliligi

DFA’nin bu asamasinda yakinsama ve ayrisma gegerliliklerinin tespiti igin dlgim
modeline ait iliski katsayilari, yapi guvenirliligi, agiklanan varyans ve korelasyon
degerleri hesaplanmis ve Tablo 4’te sunulmustur. Ortalama agiklanan varyans (AVE)
degerinin .50’ye esit veya daha yiksek olmasi gerekir (Fornell ve Larcker, 1981). Yapi
glvenilirligi icin ise .70’den yuksek degerler kabul edilebilirdir (Hair vd., 2010). Yapi
guvenirliligi ve AVE degerleri incelendiginde (i¢ tutarliik>.70 ve AVE>.50) kosullarin
saglandigi gorulmektedir. Her bir boyut icin yapi guvenilirligi degerleri ve agiklanan
varyans oranlari oldukga yiiksektir. Buna gore Tirkge Biligsel Uyumsuziuk Olgegini
olusturan boyutlarin i¢sel tutarhliklarinin ve yapiyr agiklama guglerinin yeterli oldugu
sdylenebilir. Bu guvenilirlik degerleri ayni zamanda yapiyl olusturan degiskenlerin
kendi aralarindaki yiksek korelasyon iligkisini gosteren birlesme (yakinsama)
gegcerliliginin delilleri olarak gorilmektedir (Hair vd., 2010). Dolayisiyla &lgege iliskin
tum yapilar birbirleriyle belirli dizeyde iligkili ve dlgegin birer pargasidir.

Tablo 5: Biligsel Uyumsuzluk Olgeginin Faktér Yapi Giivenilirligi, Faktorler Arasi
Korelasyon ve AVE Degerleri

115

Yapi AVE Duygusal Satin Kandiriima
Guvenilirligi Uyumsuzluk | Almada | Endigesi
Akilcilik

Duygusal 0,85 0,63 1

Uyumsuzluk

Satin 0,86 0,73

Almada 0,51(**) 1

Akilcihik

Kandinlma | 0,84 0,76 o o

Endisesi 0,52(**) 0,64(**) 1

** 01 dlzeyinde anlamli
AVE: Average Variance Extracted (Cikarilan Ortalama Varyans)

Bilissel uyumsuzluk boyutlari arasindaki korelasyon degerleri .01 diizeyinde
anlamlidir ve en bulylk korelasyon degeri .64’tir. Hem uyum indeks degerleri hem de
korelasyon degerleri gerekli sartlari sagladigi i¢in bilissel uyumsuzluk Olgeginde
yakinsama gecerliliginin varligindan s6z edilebilmektedir.

Birlesme (yakinsama) gegerliliginden sonra ayrisma gecerliligi test edilmistir.
Ayrisma gecerliligi farkli yapilar arasindaki ayrisma derecesini gosterir. Yapinin gecerli
olabilmesi icin yapiy! olusturan degiskenlerin diger degiskenlerle disik korelasyon
iliskisini gOsteren ayrisma gecerliligini saglamasi gerekmektedir. Bunun igin temel
kosul ise bir yapiya ait agiklanan varyansin o yapinin diger yapilarla arasindaki en
yuksek korelasyon katsayisinin karesinden blyuk olmasidir (Fornell ve Larcker, 1981).
Kandiriima endisesi faktoriiniin diger yapilarla arasindaki en bliylk korelasyonun satin
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almada akilcilik faktori ile oldugu ve deg@erinin .64 diizeyinde oldugu belirlenmisgtir.
Kandiriima endisesi faktoriinin AVE degeri .76 olarak hesaplandigindan (.76>.64%)
ayrisma gegerliligi saglanmistir. Diger boyutlara iliskin degerler incelendiginde de tim
yapilarin ayrisma gecerliliklerinin saglanmis oldugu gérilmektedir. Boylece odlgege
iliskin faktorlerin timinidn bagimsiz birer yapi oldugu sdylenebilir.

3.5. Biligsel Uyumsuzluk Olgeginin Giivenilirlik Analizi

Olgegin glvenilirligi, i¢c tutarlligi gosteren Cronbach Alpha (a) degerleri ile
incelenmistir. Olgegin giivenilirik katsayisi .93’tir ve her bir faktér grubunun
guvenilirliginin .80 degerinin Ustiinde olmasi, dlgegin ve her bir faktér grubunun yiiksek
derecede guvenilir sinirlar icinde yer aldigi sonucunu ortaya koymaktadir (Kozak,
2017). Olgek boyutlarina ait Cronbach alpha i¢ tutarlilik katsayilari asagida
belirtiimigtir.

Tablo 6: Biligsel Uyumsuzluk Olgeginin Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Boyutlar Cronbach Alpha
Duygusal Uyumsuzluk | .87
Satin Almada Akilciik | .91

Kandiriilma Endisesi 91
Genel Cronbach Alpha=.937, p <.001

4. Tartigsma ve Sonug

Bu calismada Sweeney, Hausknecht ve Soutar'in (2000) karar sonrasi uyumsuzlugun
duygusal ve bilissel yonlerini 6lgmek igin gelistirdikleri daha sonra Sweeney ve Soutar
(2006) tarafindan kisaltilan Bilissel Uyumsuzluk Olgegi Tirkgeye uyarlanmis, gegerlik
ve guvenirligi incelenmistir. Bu dogrultuda 12 maddelik 6zgin Olgek Tulrkgeye
cevriimis, maddeler ifade ve amaca uygunluk bakimindan uzmanlarin gorugleri
dogrultusunda olusturulmustur. Olgek, Antalya ve ilgelerindeki Kiiltir ve Turizm
Bakanhgr'ndan belgeli 3, 4 ve 5 yildizli 26 otel isletmesine gelen 290 Turk misafire
otelde bir gece konaklamalarini takip eden giinde uygulanmigtir. Bir gece konaklamig
olmalarinin tercih edilme sebebi, bu asamada diger alternatiflerin ortadan kalkmis
olmasiyla beraber henlz alginin deneyim sonrasinda memnuniyet ya da
memnuniyetsizlige donismemis olmasidir.

290 turistten toplanan verilere yapilan faktoér analizinde 12 maddelik o6lgek
duygusal, satin almada akilcihk ve kandiriima endisesi olmak Uzere U¢ faktérden
olusmustur. Olgegin giivenirlik katsayisi 0,93 olarak hesaplanmistir. Alt boyutlar igin
Cronbach Alpha guvenirlik katsayilari duygusal boyut igin .87, satin almada akilcilik
boyutu i¢in .91 ve kandirilma endisesi boyutu i¢in .91°dir. Bu 3 faktér, toplam varyansin
%77,72’'sini agiklamaktadir. Her bir faktdér grubunun guvenilirliginin .80 degerinin
Ustinde olmasi, her bir faktér grubunun yuksek derecede glvenilir sinirlar iginde yer
aldigi sonucunu ortaya koymaktadir. Sonug olarak, Bilissel Uyumsuzluk Olgeginin
Tark¢e Formunun kabul edilebilir degerlerde givenilir ve gegerli bir dlgme araci oldugu
soylenebilir (Ek 1).

Tatilin gegirilecegi destinasyon ve konaklama igletmesi, bireyler i¢in oldukca
o6nemli bir karardir. Tum alternatifler arasinda sec¢im yapildiktan sonra bir digerini
se¢cmemis olmanin yaratabilecegi uyumsuzluk, isletmeler acisindan musteri
memnuniyeti igin ¢aba gdsterme sirecinin baslangici sayilmalidir. isletmeler,
rezervasyon agamasindan sonra mdusterilerin dider alternatifleri disinme vyani
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secgimleri konusunda bilissel uyumsuzluk yasayabilme ihtimallerini géz 6nline alip
segimleri konusunda guvenlerini artirmak yoénunde mdusterilerle iletisime gegebilir,
yaptiklari sec¢imin isabetli oldugu konusunda ikna c¢alismalari yapabilirler. Clinku
tiketicinin yaptigi se¢imi sorgulamasi ve yanls karar vermis olabilecegiyle ilgili stiphe
duymasi olarak da tanimlanabilen bilissel uyumsuzlukta bireyin kendine giveni ¢ok
o6nemlidir. Kendine ve kararlarina givenen tuketiciler bilissel uyumsuzlugu daha az
deneyimlerler. Pek cok arastirma, yaptigi secimle ilgili olarak tiketicinin kendine olan
glvenini arttirmanin uyumsuzlugu azaltabilecegini ortaya koymustur (Soutar ve
Sweeney, 2003; Hennig-Thurau vd., 2002; Nandan, 2005; Szymanski ve Henard,
2001; Keng ve Liao, 2013). Bu anlamda bu arastirmada adaptasyonu yapilan élgme
araci gibi musterilerin bilissel uyumsuzluk dlizeylerini tespit edecek anket uygulamalari
yapilabilir ve alternatifler arasinda kafasi karismis miusterilerin varli§i halinde musteri
memnuniyeti yaratmaya yoénelik uygulamalar gelistirilebilir. Bilissel uyumsuzlugun
azaltiimasinin musteri memnuniyetinin olusmasi igin gerekli 6n kosul oldugu, yeniden
satin alma niyeti, marka sadakati, sikayet, iade davranigi ve s6zlesme iptallerinin satin
alma sonrasi bilissel uyumsuzlukla iligkisi g6z Onine alindiginda, uyumsuzlugun
azaltilmasina yonelik ¢abalarin énemli oldugu dusutnutlmektedir.

Uyumsuzluk bu ve benzeri 6lgme araglariyla tespit edilebilecedi gibi musteri
sikayetleri de bilissel dizeyde yasanan uyumsuzlugun goéstergesi olarak ortaya
ctkabilmektedir (Keng ve Liao, 2009). Musteri yasadigi uyumsuzlugu sikayet olarak
disa vursun ya da vurmasin dnceki alternatifler arasinda yer alan igletmeyle ilgili olarak
"x oteli tercih etseydim bu durumu yasamazdim" algisi devam edecektir. Bu anlamda
her sikayet yani isletmeler agisindan tuketiciyle her kargilasma, musteriyle tehlikeye
giren iliskiyi dizeltmek, given ve de@er yaratmak icin bir firsattir. Misteriyi yasadigi
uyumsuzlugu diga vurmasi icin tesvik etmek ve bu sireci ¢ok iyi ydnetmek gerekir.
isletmenin sikayetler karsisindaki tutumu, miisteri iligkilerinde uyguladigi politika ve
uyumsuzlugun azaltimasina yonelik eylemleri musterinin  memnun ya da
memnuniyetsiz olarak ayrilma durumunu sekillendirecektir. Sikayet sahibi kimselerin
c¢alisanlar tarafindan 6nemsenmeleri durumunda ve en kisa slrede ¢6zime
kavusturuldugunda, memnuniyetsizlikleri memnuniyete ve givene donusebilir (Heung
ve Lam 2003: 287).

Diger sektorlerde oldugu gibi hizmet sektérinde de nihai amag¢ musteri
memnuniyeti ve sadakatidir. Bu degiskenleri etkileyen faktorler, bugtine kadar Gzerinde
oldukca fazla arastirma yapilan konulardir. Fakat alan arastirmasinda goérilmektedir ki
misteri memnuniyeti Uzerinde en az hizmet kalitesi kadar etkili olan bilissel
uyumsuzluk kavrami bugline kadar uzerinde yeterince arastirma yapilmis bir konu
degildir. Bu anlamda bu ¢alismanin ve uyarlanan 6lgegin alan yazina ve sektdrel bilgi
birikimine katki saglayacagi dusunilmektedir.

Arastirmada nicel arastirma yontemi kullaniimistir.  Nicel arastirmanin,
genellestirilebilir sonuglar Uretmesi, farkh gruplar arasinda karsilastirmaya firsat
vermesi ve belirli bir yapi i¢indeki iligkilerin incelenmesine yardimci olmasinin yaninda,
mikemmel nitelik ve sayida érneklem almanin gig¢ligl, mikemmel dlgim sartlarinin
her zaman saglanamamasi, 6lgme aracinin o6nyarglyl da yansitma ihtimali gibi
sinirhliklari mevcuttur. Ayrica bilissel uyumsuzluk nesnel olarak degerlendirilmesi gli¢
olan kavram oldugundan kisinin kendi beyanina dayall d&lgim araclar ile
degerlendiriyor olmanin sinirhiligini tagimaktadir. Olgek adaptasyonunun basamaklari,
dil gegerliligi proseduri ve analizleri kati bir sekilde izlenmis ve guvenilirlik sonuglari bu
arastirmayr devam ettirmek igin yeterince ylksek bulunmustur. Bununla birlikte,
yapilan bu galismanin farkh érneklemlerle de gerceklestiriimesi élgegin glvenilirliginin
ve gegerlilik sinanmasi agisindan énemlidir. Arastirmanin diger bir kisiti ise hizmet
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sektorinde bu Olgedi kullanan arastirma bulgularina rastlanmamis olmasi dolayisiyla
sonuglarin kargilagtirilamamis olmasidir. Ayrica, Bilissel Uyumsuzluk Olgeginin hizmet
sektorl agisindan masteri memnuniyeti, marka sadakati, yeniden satin alma, musteri
iliskileri ve sikayet yonetimi gibi degiskenlerle iliskisinin ¢alisiimasinin da alan yazina
onemli katkilar sunabilecedi dusunulmektedir. BOylece Turkiye'de faaliyet gdsteren
firmalarin, tlketicilerin bilissel uyumsuzluk algilarinin bu degiskenlerle ne derece
etkilesim icinde bulundugunu kesfetmelerinin rekabetgi piyasa kosullarinda onlara
avantaj saglayacagi dusinulmektedir.

5. Kaynakga

Bawa, A. ve Kansal P. (2008). "Cognitive Dissonance And The Marketing Of Services:
Some Issues". Journal of Services Research, 8(2): 31-51.

Bell, G. D. (1967). "The automobile buyer after the purchase". The Journal of
Marketing, 31(3): 12-16.

Bolia, B., Jha, S. ve Jha, M. K. (2016). "Cognitive dissonance: a review of causes and
marketing implications". Researchers World, 7(2): 63-76.

Bryman A. ve Cramer D. (2001). Quantitative Data Analysis with SPSS Release 10 for
Windows: A Guide for Social Scientists. London: Routledge.

Buyukoztirk, S., Akgin, O. E., Kahveci, O. ve Demirel, F. (2004). "Gudiillenme ve
Ogrenme Stratejileri Olgeginin  Tirkge Formunun Gegerlik ve Giivenirlik
Calismasi". Kuram ve Uygulamada Egitim Bilimleri, 4(2): 207-239.

Cummings, W. H. ve Venkatesan, M. (1976). "Cognitive Dissonance and Consumer
Behavior: A Review of the Evidence". Journal of Marketing Research, 13(3):
303-308.

Capik, C., G6zim, S. ve Aksayan, S. (2018). "Kulturlerarasi 6l¢cek uyarlama agamalari,
dil ve kdltar uyarlamasi: Gincellenmis rehber". Florence Nightingale Journal of
Nursing, 26(3): 199-210. https://doi.org/10.26650/FNJN397481

Donnely Jr, J. H. ve Ivancevich, J. M. (1970). "Post-purchase reinforcement and back-
out behavior". IMR, Journal of Marketing Research (pre-1986), 7(3): 399-400.

Festinger, L. (1957). A theory of cognitive dissonance, Evanston, IL: Row & Peterson.

Field, A. (2009). Discovering Statistics Using IBM SPSS Statistics. London, United
Kingdom.

Fornell, C. ve Larcker, D. F. (1981). "Evaluating structural equation models with
unobservable variables and measurement error. Journal of Marketing
Research, 18: 39-50.

Go6zim, S. ve Aksayan, S. (2003). "Kultirlerarasi Olgek Uyarlamasi igin Rehber II:
Psikometrik Ozellikler ve Kiiltiirlerarasi Karsilastirma". Hemsirelikte Arastirma
Gelistirme Dergisi, 5(1): 3-14.

Hair, J. F., Anderson, R. E., Babin, B. J. ve Black, W. C. (2010). Multivariate Data
Analysis: A Global Perspective (Vol. 7). Upper Saddle River, NJ: Pearson.
Hausknecht, D. R., Sweeney, J. C., Soutar, G. N. ve Johnson, L. W. (1998). "After |
Had Made The Decision, ... Toward a Scale to Measure Cognitive
Dissonance". Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining

Behavior, 11: 119-127.

Hennig-Thurau, T., Gwinner, K. P. ve Gremler, D. D. (2002). "Understanding
relationship marketing outcomes an integration of relational benefits and
relationship quality". Journal of Service Research, 4(3): 230-247.

Hunt, S. D. (1970). "Post-transaction communications and dissonance reduction". The
Journal of Marketing, 34(3): 46-51.

Keng, C. J. ve Liao, T. H. (2009). "Consequences of postpurchase dissonance: The
mediating role of an external information search". Social Behavior and
Personality: An International Journal, 37(10): 1327-1339.



Yiicel ve Gizel 16(1) 2019 Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Management

Keng, C. J. ve Liao, T. H. (2013). "Self-confidence, anxiety, and post-purchase
dissonance: a panel study". Journal of Applied Social Psychology, 43(8): 1636-
1647.

Kim, Y. S. (2011). "Application of the cognitive dissonance theory to the service
industry". Services Marketing Quarterly, 32(2): 96-112.

Kline, R.B. (2011). An Easy Guide to Factor Analysis. New York: The Guilford Press.

Koller, M. ve Salzberger, T. (2007). "Cognitive Dissonance as a Relevant Construct
Throughout The Decision-Making and Consumption Process-An Empirical
Investigation Related to a Package Tour". Journal of Customer Behaviour, 6(3):
217-227.

Kotler, P. ve Armstrong, G. (2012). Principles of marketing. 14. Basim, Pearson Int.
Edt., New Jersey.

Kozak, M. (2017). Bilimsel Arastirma: Tasarim, Yazim ve Yayim Teknikleri. 3. Basim,
Detay Yayincilik, Ankara.

Menasco M. B. ve Hawkins D. I. (1978). "A Field Test of the Relationship between
Cognitive Dissonance and State Anxiety". Journal of Marketing Research, 15(4):
650-655.

Milliman, R. E. ve Decker, P. J. (1990). "The use of post-purchase communication to
reduce dissonance and improve direct marketing effectiveness”. The Journal of
Business Communication, 27(2): 159-170.

Mittelstaedt, R. (1969). "A dissonance approach to repeat purchasing
behavior". Journal of Marketing Research, 6(4): 444-446.

Nandan, S. (2005). "An exploration of the brand identity—brand image linkage: A
communications perspective". Journal of Brand Management, 12(4): 264-278.

Oliver R. L. (1997). Satisfaction: A behavioral perspective on the consumer. New York:
McGraw-Hill.

Soutar, G. N. ve Sweeney, J. C. (2003). "Are There Cognitive Dissonance
Segments?". Australian Journal of Management, 28(3): 227-249.

Schermelleh-Engel, K., Moosbrugger, H. ve Mdller, H. (2003). "Evaluating the Fit of
Structural Equation Models: Tests of Significance and Descriptive Goodness-of-
Fit Measures". Methods of Psychological Research, 8(2): 23-74.

Sumer, N. (2000). "Yapisal esitlik modelleri: Temel kavramlar ve érnek uygulamalar".
Tiirk Psikoloji Yazilari, 3(6): 49-74.

Sweeney, J. C., Hausknecht, D. ve Soutar, G. N. (2000). "Cognitive Dissonance after
Purchase: A Multidimensional Scale". Psychology & Marketing, 17(5): 369-385.

Sweeney, J. C. ve Soutar, G. N. (2006). "A Short Form of Sweeney, Hausknecht and
Soutar’s Cognitive Dissonance Scale". In J. Kennedy ve L. Di Milia (Ed.), 2006
Proceedings of the 20th Annual Conference of the Australian and New Zealand
Academy of Management. Sydney, Australia: Central Queensland University.

Szymanski, D. M. ve Henard, D. H. (2001). "Customer satisfaction: A meta-analysis of
the empirical evidence". Journal of the Academy of Marketing Science, 29: 16—
35.

Tabachnick, B.G. ve Fidell, L.S. (2001). Using Multivariate Statistics. 4th Edition, Allyn
and Bacon, Boston.

Tanford, S. ve Montgomery, R. (2015). "The effects of social influence and cognitive
dissonance on travel purchase decisions". Journal of Travel Research, 54(5):
596-610.

Telci, E. E., Maden, C. ve Kantur, D. (2011). "The theory of cognitive dissonance: A
marketing and management perspective". Procedia Social and Behavioral
Sciences, 24: 378-386.

Yucel, E. (2017). Turistlerin Satin Alma Sonrasi Bilissel Uyumsuzluk Diizeylerinin
Incelenmesi. Yayimlanmamigs Doktora Tezi. Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitisu, Antalya.

119




120 Biligsel Uyumsuzluk Olgeginin Tiirkgeye Uyarlanmasi: Gegerlik ve Giivenirlik Calismasi

Yucel, E. (2018). Leon Festingerin Bilissel Uyumsuzluk Kurami. Ani Yayincilik,
Ankara.

Yicel, E. ve Cizel, B. (2018). "Biligsel Uyumsuzluk Teorisi Uzerine Kavramsal Bir
Inceleme: Satin Alma Perspektifi", Journal of Yasar University, 13(50): 150-163.



	1833-Yücel ve Çizel Ön Sayfa
	1833-Yücel ve Çizel Metin

