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TUKETICILERIN YASADIKLARI OLUMSUZ SATIN ALMA DENEYIMLERINE TEPKILERI:
INTIKAM M1, MISILLEME Mi?

Naim CINAR?!
Ferruh UZTUG?

OzET

Intikam algilanan bir haksizliga karsilik olarak cezaya ugratma veya zarar verme olarak tammlanabilir.
Tiiketiciler de benzer sekilde olumsuz bir satin alma deneyimi, memnuniyetsizlik sonucunda kuruma tepki
gosterebilmektedir. Peki, bu tepkiler ‘tiiketicinin intikami’ olarak isimlendirilebilir mi? Bu arastirmada oncelikle
tiketicilerin bu davraniglarimin intikam mi, misilleme mi oldugu tartisilmigtir. Ardindan, daha 6nceden yasadiklar
olumsuz bir satin alma deneyimi sonucunda ilgili kuruma yonelik tepkide bulunmak amaciyla bir araya gelen
tiiketicilerin olusturdugu bir internet toplulugunun iiyelerine yonelik bir aragtirma gerceklestirilmistir. Funches vd.
(2009)’nin  Onerdigi, bes tiiketici misilleme davranigt bigiminden (Maliyet/kayip; Saldirma ve giig; Tiiketimi
engelleme; Ses ¢ikarmak, ayrilmak ve ihanet; Boykot etmek) olusan siniflandirma kullanilmig, arastirma sonucunda

katilimcilarin bes misilleme davranist bicimine de bagvurduklart gézlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici, intikam, misilleme, ¢evrimigi topluluklar

CONSUMER REACTIONS TO NEGATIVE PURCHASE EXPERIENCES:
REVENGE OR RETALIATION?
ABSTRACT

Revenge is the injury or infliction of punishment in response to a perceived injustice. In a similar vein,
customers might react to companies as a consequence of negative or unsatisfactory purchase experience. But,
can we entitle these reactions as “consumer revenge”? In this study we begin by discussing whether these
consumer behaviors are revenge or retaliation? Following that the data obtained through structured interview
method made to members of an online community that was formed by consumers who have experienced a
negative purchase experience with the related company. Funches et al. (2009)’s categorization of retaliatory
behaviors (cost-loss; consumption prevention; voice; exit and betrayal; and boycotting) was used to analyze the
revealed data. The findings have shown that all retaliatory behaviors listed in the categorization were exhibited.

Keywords: Consumer, revenge, retaliation, online communities
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GIRiS

Bireylerin algiladiklar1 adaletsizlik karsisinda verdikleri tepkiler farkli
alanlardaki bir¢ok ¢alismanin (6rn: Elster, 1990; Bechwati ve Morrin, 2004; Beugre,
2005; Aquino vd., 2006; Price, 2009; Gabler ve Maercker; 2011; Gollwitzer vd., 2011)
konusu olmustur. Bireylerin tepkileri intikam, misilleme, karsitlik, negatif karsilik ve
cezalandirma gibi ¢esitli kavramlarla agiklanmistir. Literatiirde buna benzer kavramlarin
anlamlar1 ve aralarindaki farkliliklarin siklikla tartigildigr goriilmektedir. Algilanan
adaletsizlik karsisinda tepki, tiiketici baglaminda da ortaya ¢ikmaktadir. Tiiketicilerin
kurumla yasadigi olumsuz deneyim sonucu Ofkelenmesi ve tepkide bulunmasi sik
karsilagilan bir durum olmasina karsin literatiirde bu konuya yonelik az sayida ¢caligma

bulunmaktadir.

Bu makalede oncelikle, algilanan adaletsizlik karsisinda bireyin tepkileri farkl
alanlardaki ilgili calismalar 1s18inda tartisilmig, bireyin tepkisini tanimlamak icin
basvurulan benzer kavramlarin arasindaki farkliliklar ortaya konulmaya calisiimistir.
Daha sonra, tiiketicilerin kurumla yasadiklar1 deneyim sonucunda algiladiklar1
adaletsizlik karsisinda gosterdigi tepkilerin hangi kavram kapsaminda ele alinmasi
gerektigi tartisilmis ve tiiketicilerin gosterdikleri farkli tepki bi¢imlerini ortaya koymaya

yonelik niteliksel bir aragtirma gerceklestirilmistir.
1. intikam Kavrami

Literatiirde intikam kavrami ic¢in ‘“vengeance” ve “revenge” kelimelerinin es
anlamli olarak kullanildigi goriilmektedir. Stuckless ve Goranson (1992), sosyolojik
perspektiften intikami, algilanan bir haksizliga karsilik olarak cezaya ugratma veya
zarar verme olarak tanimlamistir. Ayni sekilde Cota-McKinley vd. (2001: 343),
intikami “algilanan tiim zarar veya hakaret karsilifinda zarar vermek amaciyla
cezalandirmak™ olarak tanimlamistir. Benzer sekilde Aquino vd. (2006: 654), “zarar
vermekten sorumlu olan tarafa zarar vermek, rahatsiz etmek veya cezalandirmak igin
magdurun gdsterdigi ¢aba” tanimimi1 yapmustir. Intikam konusuna ydnelik arastirmalarda

intikamc1 davraniglarin temel 6nciiliiniin ¢aresizlik hissi ve diizeni eski haline getirecek
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alternatif sistemin yoklugu oldugu siklikla vurgulanmistir (Gould, 2000°den aktaran
Bechwati ve Morrin, 2004: 574). Bu c¢alismada, Nozick (1981)’in siklikla referans
gosterilen “gercek veya algilanan adaletsizlik veya ciddi bir zarar gérme durumuna
tepki olarak gosterilen ve genellikle orantisiz olan yikici tepki” seklindeki intikam
tanim1 kabul edilmistir. Intikamdaki duygusal yogunluk, gdsterilen tepkinin karsilik
vermekten (reciprocity) oteye gitmesi ve rasyonel olmamasi, intikami diger benzer

duygusal tepkilerden ayiran en temel 6zelliklerdir (Gabler ve Maercker, 2011: 47).

Bir¢ok bilim insani, intikam (revenge, vengeance) ile negatif karsilik (negative
reciprocity), misilleme (retaliation), karsitlik (hostility), cezalandirma (retribution) gibi
benzer kavramlar arasindaki farkliliga vurgu yapmustir. Ornegin, intikam rasyonellik,
duygusal etki ve davranis amaglar1 baglaminda misillemeden farklidir. Intikamm temel
amaci, intikam alarak 6fkeden kurtulma ve rahatlamadir. Bu tip bir davranis rasyonel
degildir. Misillemenin amac1 ise caydiriciliktir ve bu davranig bigiminin amaci
duygularla degil, temelinde mantikla ilgilidir (Zourrig vd., 2009: 996). Stuckless ve
Goranson (1992) intikami, haksizhiga ugramiglik algisindan ortaya ¢ikan o¢ almaya
yonelik  agresif hareketlere motive olmasindan dolayi, digerlerine karsi
farklilagtirilmamis duygular olan muhalefet ve karsithiktan ayirmaktadir. Buna ek
olarak, intikam yiiksek duygusal ve davranissal yogunluguyla ayrilmaktadir. intikamin
aksine “karsilikta bulunma, misilleme”nin dncelikli 6nem verdigi, suglunun ortiilii nisbi
istiinlik  iddiasinin  reddedilmesi ve magdurun degerlerinin  su¢lununun
cezalandirilmasiyla ifade edilmesidir (Bradfield ve Aquino, 1999). Sonugta, intikam ve
diger negatif karsithiklar arasindaki farkliliklar intikam davramisimi sekillendiren
duygusal, biligsel ve giidiisel farkliliklar1 ortaya koymaktadir. Intikam genis bir ifadeyle
“rahatlama gereksinimi hisseden yogun bir duygusal durumdur. Farklilastirilmamis 6fke
veya cezalandirict bir adalet gibi rasyonel bir diisiinceden ziyade haksizliga ugramishk

algis1 ve motivasyonu tizerine kuruludur.” (Ysseldyk, 2005: 12).

Intikamin, algilanan adaletsizligi diizeltme, intikam pesinde olan bireyin 6z
saygisin1 yeniden kazanma, gelecekteki adaletsizlikleri engelleme gibi cesitli amaglar1

olabilir. intikam kavrammin temelinde algilanilan haksizlikla iligkili olarak kisisel zarar
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gorme, adaletsizlik, haksizlik ve “6fke, kizginlik, kin ve nefret” algilar1 bulunmaktadir.
Intikam genellikle, incitilen bireyin 6z saygisina baglanmaktadir. Kim ve Simth
(1993)’e gore cogunlukla, az giice sahip bireyler, hareketlerinin bedelinin ¢ok biiylik
olmasina ragmen giiglii diismanlarindan intikam almak i¢in ¢abalamaktadir ve intikamci

birey zarar verici hareketlerin karsiliksiz birakilmayacagi mesajini iletmektedir.

Caydirma, 6zsayginin yeniden kazanilmasi ve algilanan haksizligin giderilmesi
slire gelen insan giidiileridir ve sosyal tabulara, yasal itirazlara ragmen ayakta kalmay1
basarmislardir. Bircok degisik faktor bireyin intikama yonelik tutumunu etkileyebilir.
Literatiir intikamin yas, cinsiyet, sosyallesme alani (kirsal, banliyd veya kent) ve dinsel
tutuculuk gibi dinsel tutumlar gibi faktorlere gore degisiklik gosterebilecegini
gostermektedir. Bu nedenle intikam giidiilerinin durumsal olarak ortaya ¢iktig1 ve

kontrol edildigi s6ylenebilir (Cota-Mckinley vd., 2001).

Intikamin paradigma eylemleri, algilanilan zarardan sorumlu olduguna inanilan
kisilere planli/kasith sekilde iadede bulunma arzusuyla motive olmaktadir. Elster (1990:
862)’in tanimlamasinda belirtildigi gibi intikam kisiseldir ve yararh degildir. Uniacke
(2000), intikamin temel amacinin karsi taraftakine aci ¢ektirmek oldugunu belirtmistir.
Intikam hareketini, temelinde algilanan zararm etkisiyle verilen bir karsilik olarak
tanimlamis ve Francis Bacon’un intikamla ilgili “bir ¢esit vahsi adalet” tanimima vurgu

yapmuistir.

Fransiz psikoanalist Jacques Lacan, saldirmin pargalanma tehditlerine karsi
psikolojik bir savunma olarak ortaya ¢iktigini diisiinmektedir. Hayattaki ilk amacimiz
bu pargalanmis diizensizlikle birlik icinde hareket eden tutarli bir kimlik yaratmaya
calismaktir. Bu kimlik birlesik bir kimlik goriintiisii verebilir ancak aslinda
insanhigimizin temelindeki savunmasizlik ve giicsiizliigli saklayan psikolojik bir
yanilsamadan ibarettir. Bu nedenle birisi veya birsey bizi bu temel parcalanmamizla
tehdit ederse, en hizli, kolay ve en yaygin savunma, zayif oldugumuz gergegini saklayip
“saldirganlikla™ bir ¢esit giice sahip oldugumuzu gosterme yanilsamasi yaratmaktir.

Bazi insanlar ise sadece kayitsiz kalmakla yetinirler. Kayitsizlik da 6tkenin ortiilii bir
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bi¢imidir ¢iinkii kayitsizlik amacina pasif ilgisizlikle ulagsa da, sonugta diger insana

zarar vermeyi dilemektedir (Richmond, 2006).
2. intikam mi, Misilleme mi?

Bu ¢alismanin ¢ikis noktasi intikam kavrami, intikam alma istegine neden olan
motivasyonlar, intikam alma bigimleri ve intikam davraniginin sonuglarma yonelik
meraktir. Bu baglamda oncelikle intikam kavramiyla ilgili farkli disiplinlerdeki
calismalar gozden gecirilmis ve intikam kavrammin tammmi yapilmustir. Intikammn
genellikle psikoloji ve etik disiplinleri baglaminda arastirildigi gozlemlenmistir.
Calismalarda ¢ogunlukla intikam ahlaki agidan degerlendirmis ve rasyonel olmayan ve

kot sonuglar doguran olumsuz bir duygu olarak tanimlanmistir.

Intikamin ele alindig1 ¢alismalarda benzer kavramlar olan misilleme, karsilik
verme gibi kavramlarin intikam duygusuyla arasindaki iliski ve farklar1 ortaya
konmustur. Cesitli disiplinlerin intikam kavrami tanimlamalarindaki ortak nokta,
intikamin duygusal bir durum oldugu ve intikam alma davraniginin rasyonel olmayan,
duygusal bir siirecin sonucunda ortaya ciktigidir. intikam ve misilleme kavramlarmimn
tamimlarindaki ortak nokta ise, her ikisinin de algilanan adaletsizlige karsi bir tepki
oldugudur. Misillemeyi intikamdan ayiran temel fark misillemenin diisiinmeden yapilan

bir hareket degil, rasyonel bir davranig olmasidir.

Bu kavramsal altyapidan yola ¢ikilarak intikam ya da misilleme kavramlarina
yonelik tiiketici baglaminda yapilan caligmalar gézden gegirilmistir. Calismalarda
genellikle intikam ve misilleme kavramlar1 birbirlerinin yerine, es anlamli olarak
kullanildig1 goriilmiistiir. Kavramlar arasinda ayrim yapan az sayida calisma ise
intikam1 diistiniilmeden gerceklestirilen rasyonel olmayan bir davranis, tiiketicilerin
olumsuz bir satin alma deneyimine yonelik rasyonel tepkilerini ise misilleme olarak
tanimlamigtir. Tiiketici baglaminda bir tanimlama yapan Bechwati ve Morrin (2003),
intikam tanimlamasina tiiketici intikami boyutunu ekleyerek, “tiiketicinin sirkete

yonelik hissettigi, sirketi zarara ugratma arzusu gibi, genellikle ¢ok kotii bir satin alma

deneyiminden sonra ortaya ¢ikan misilleme niteligindeki bir arzu” tanimlamasmi
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yapmustir. Zourrig vd. (2009: 997), tiiketici intikamini; “tiiketicinin triin/hizmet aldig1
kurumla yasadig1 kabul edilemez bir deneyim sonucunda kuruma zarar vermesi” olarak

tanimlamustir.

Fullerton ve Punj (1997°den aktaran Lee vd., 2013: 82) misillemeyi; zihinsel
hastalik ve firsatcihgin kiskirttigi rasyonel olmayan bir tiiketici davranisi olarak
tanimlamis olsa da, alanla ilgili bilimsel ¢aligmalarin ¢ogunda misillemenin rasyonel bir
tilketici tepkisi olarak kabul edildigi goriilmektedir. Beugre (2005), misillemenin
rasyonel olmayan duygusal bir durum degil, bilissel bir siirecin sonucunda ortaya ¢ikan
rasyonel bir davranig oldugunu belirtmistir. Huefner ve Hunt (2000: 62), misillemenin
agresif bir davranig oldugunu ve bu davranigin altinda yatan temel niyetin adaleti
saglamak i¢in “yanina brrakmama” oldugunu belirtmistir. Burada adalet ile gercek
adaletten cok psikolojik adalet kastedilmektedir. Bu tanimlamaya bagl olarak tiiketici
misillemesini de: “yanina birakmama amaciyla yapilan agresif davranis” olarak

tanimlamastir.

Tiketici davraniglar1 baglaminda intikam ve misilleme kavramlarini ele alan
calismalar incelendiginde bu iki kavramin siklikla birbirinin yerine kullanildigi
goriilmektedir. Ancak, psikoloji, hukuk ve etik gibi farkli alanlarda yapilan ¢calismalarda
ve tiiketici davranisi ¢alismalarinda genellikle intikam duygusal bir siirecin sonucunda
ortaya ¢ikan rasyonel olmayan bir davranis olarak kabul edilmistir. Bu arastirmada,
onceki c¢alismalardan yola ¢ikarak, tiiketicilerin yasadiklart olumsuz satin alma

deneyimi sonucunda ilgili kuruma yonelik tepkileri “misilleme” olarak adlandirilmistir.
3. Tiketicilerin Misilleme Davranislari

Misilleme yapilan bir zarar ve saldir1 karsisinda gosterilen tepkidir (Huefner ve
Hunt, 2000). Misilleme genellikle algilanan bir adaletsizlik karsisinda gdsterilen bir
tepki ve haksizliga ugrayan kisinin adaleti yeniden saglama bi¢imidir (Murphy, 1993).
Tiiketicilerde ayni sekilde olumsuz bir satin alma deneyimi, memnuniyetsizlik
sonucunda sirkete tepki gosterebilmektedir. Tiiketiciler iirlin/hizmet saglayicisina bir

ders vermek ya da diger tiiketicileri ayn1 olumsuz duruma diismekten korumak amaciyla
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misilleme davraniginda bulunmaktadirlar (Funches vd, 2009). Gregoire ve Fisher (2006:
33), tiiketicilerin misilleme davranisinda bulunma arzusunu: “sirketin sebep oldugu
zararlarin bedelini 6detmek ve cezalandirmak konusunda tiiketicinin hissettikleri”

olarak tanimlamstir.

Tiiketicilerin misilleme davranis1 diisiinmeden gerceklestirilen bir hareket degil,
genellikle biligsel bir siirecin sonucudur. Bu bilissel siire¢ li¢ adimdan olusmaktadir
(Buegre, 2005: 294):

e Tiiketici hizmet saglayicisinin hareketinin zararli veya yanlis oldugunu
algilar.

e Tiketici onu sinirlendiren, 6fkelendiren durumdan hizmet saglayicisini

sorumlu tutar, bu nedenle misilleme yapma olasilig1 artar.

e Son adim nasil bir hareket tarzi secileceginin ve hareketin hedefinin kim

oldugunun belirlenmesidir.

Bu biligsel siirecin adimlarindan yola ¢ikarak asagidaki arastirma sorularina

cevap aranmaya calisilmistir.

1. Bir hizmet deneyimi zararl olarak algilandiginda tiiketicilerin basvurduklari

misilleme davranislar1 nelerdir?
2. Tiiketici misilleme davraniginin motivasyonlar1 nelerdir?
3. Tiiketici misilleme davranisinin sonuglar1 nelerdir?

4. Arastirma Yontemi

Bu arastirmada Funches vd. (2009)’nin tiiketicilerin misilleme davranislarini
arastrmak {izere gelistirdikleri niteliksel goriisme formu (Ek.1) kullanilmustir.
Arastirma formu tiiketicilerin misilleme davraniglari, motivasyonlar1 ve misilleme
davraniglarinin  sonuglarmi ortaya koymaya yonelik 10 adet acik uglu sorudan

olusmaktadir.
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Arastirmanin uygulamasi internet ortaminda gergeklestirilmistir. Ucretsiz olarak
¢evrimigi soru formu hazirlama imkani sunan kwiksurveys.com web sitesi araciligiyla
arastrma  formu  hazirlanmigtir.  Katilimcilarin -~ sorular1  ¢evrimi¢i  olarak
cevaplandirabilecekleri bir web sayfasi tasarlanmistir. Katilimcilarin  yanitlari

aragtirmacinin erigim yetkisi oldugu kwiksurveys.com veri tabaninda depolanmustir.

Aragtirma kapsaminda daha 6nceden yasadigi olumsuz bir satin alma deneyimi
sonucunda o sirkete yonelik tepkide bulunmus tiiketiciler ile goriistilmiistiir. Misilleme
davraniginda bulunmus tiiketicilere ulasmak i¢in Facebook.com internet sosyal
agindaki, cesitli markalardan magdur olmus tiiketicilerin olusturduklar1 tepki gruplari
incelenmistir. Bu gruplar arasinda katilim a¢isindan aktif ve {iye sayisinin fazla oldugu,
“A Magdurlar1” Facebook grubu fyeleriyle arastirma gergeklestirilmistir. “A”
Tirkiye’deki tiiketici elektronigi perakende sektoriiniin lider markalarindan birisidir.
Etik gerekgelerle ilgili marka ve diger rakip markalarin gergcek isimlerine yer
verilmemis, bunun yerine arastirmaya konu olan marka i¢in “A”, diger rakip markalar

icin de “B”, “C”, “D” seklinde takma isimler kullanilmustir.

“A Magdurlar” Facebook grubu tiyelerine arastirma hakkinda detayli bilgi
iceren ve arastirmanin uygulandigi web sitesinin linkinin bulundugu bir e-mail
gonderilmistir. Uyeler arasindan, 8 kadm ve 7 erkek, toplamda 15 kisi arastirma
sorularmi yamitlamistir. Katilimcilardan 12 Kisi, 20-34, 3 kisi ise 35-49 yas
araligindadir. Katilimcilardan 13’1 iiniversite mezunu, 2’si lise mezunu oldugunu

belirtmistir.
5. Arastirma Bulgulari

Bu boliimde yapilandirilmis goriisme yontemiyle elde edilen niteliksel veriler

analiz edilmistir.
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5.1. Tiiketicilerin Bagvurduklari Misilleme Davranislar

Funches vd. (2009) de, arastirma sonuglarina dayanarak misilleme davranigini
bes kategoriye aymrmustir: Maliyet/kayip; Saldirma ve gii¢; Tiketimi engelleme; Ses
¢ikarmak, ayrilmak ve ihanet; Boykot etmek.

Bu arastirmada Funches vd. (2009)’nin 6nerdigi, bes tiiketici misilleme davranisi
bi¢imini igeren smiflandirma esas alimmistir. Arastrma sonucunda katilimcilarin bes

misilleme davranigi bi¢imine de basvurduklar1 gézlemlenmistir.

Maliyet/kayp: Ug cesit kayiptan s6z edilebilir — finansal, sosyal ve zaman.
Finansal kayip para veya bir degerin kaybidir. Sosyal kayip islem sirasinda algilanan
itibar ve saygi kaybidir. Zaman kaybi, islemin beklenilenden uzun siirmesi neticesinde
ortaya ¢ikar (Funches vd., 2009). Tiiketici boyle bir kayipla karsilastiginda sirketin para
ve zamania mal olacak davraniglarda bulunur (6rn: hizmet saglayicisinin hizmetlerine

yonelik yikma, dagitma ve vandalizm).

‘A’dan satin aldigim diziisti bilgisayar bozuldu ve tamire gonderdim. Tamir edip
gonderdiler, iki giin sonra yine bozuldu, tekrar tamire génderdim. Uriin tamirden geldiginde
kutuyu agmadan ‘A’ya gittim ve orada agtim. Bilgisayar yine ayni hatayr verdi. Tamire bir
kez daha gonderdim. Ayni arizadan dolay ligiincii kez tamire gittigi i¢in iiriiniin yenisiyle
degistirilmesini talep ettim. Ancak yine sozde tamir edip geri gondermisler. ‘A’da
bilgisayar1 agmay1 denedim yine agilmadi. Ben de bunun iizerine agzimdan ne geliyorsa
bagirip ¢cagirdim. Yiiksek sesle bagirdim ki diger miisterilerde duysun. Olay: biiyiitecegimi
anlayinca hemen triini aldilar tamire geri génderdiler. Bakalim simdi ne olacak? Tamirden
gelince tirtini yine ‘A’ya gotiirtip agacagim. Ugragsinlar bakalim biraz. Bir daha o firmadan
pil bile satin almam. (Erkek, 20-34)

Bir mobilya sirketinden oturma grubu satm almistim. Uriinii teslim etmeyi taahhiit ettikleri
tarihten tam 2 ay sonra teslim edebildiler. Defalarca telefon acip, e-mail atmama ragmen bir
cevap alamadim bende hirsim1 alamayip sirketi bu 2 ay boyunca her giin e-mail yagmuruna
tuttum. (Kadin, 35-49)
Saldirma ve Gii¢: Tiketiciler hizmet saglayicisiyla negatif bir etkilesim
yasadiklarinda gii¢ ve statli konular: tiiketici i¢in daha belirginlesir (Kim vd., 1998).

Baron ve Neuman (1996), saldirinin ii¢ bi¢iminin oldugunu belirtmistir:
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o Karsithik: Daha siklikla gerceklesir ve dogasinda sozlii veya sembolik olan
davranislar1 icerir (6rn: lanetleme, bagirmak veya hizmet saglayicisina koti bir

bakis atma)

e Engelleme politikasi: Sirketin hedef ve amaglarmi sekteye ugratmayi

amagclayan pasif hareketler. (6rn: siray1 tikamak, kurusla 6deme yapmak)

e Aleni/acik olarak yapilan karsitlik: Fiziksel saldiri, sabotaj ve ¢alma gibi

davranislari igerir.

Arastirma  verilerinde karsitlhik ve aleni/agik olarak yapilan karsitlik

davraniglarina rastlanilmig ancak “engelleme politikas1” davranigina rastlanilmamustir.

2004 yiliydi. Cep telefonlarinda MP3 6zelligi yeni ¢ikmist. Esimde ‘A'dan Siemens marka
bir telefon begendi. Cokbilmis satis elemanina defalarca telefonun MP3 6zelliginin olup
olmadigini sorduk. Kesinlikle var oldugunu séyledi. Aksam eve geldik ve sadece polifonik
melodi calabildigini gordiik. Ertesi sabah telefonu gotiirdiik ancak geri almadilar. ‘A’nin
kurallar1 varmis! Ogrenci oldugumuz icin pesine diisemedik ama esim ve arkadaslar satis
gorevlisine haddini 6zel olarak bildirdiler. Bu olaydan sonra oradan bir daha aligveris

yapmadik. (Kadin, 20-34)

Aldigim iirlinii memnun olmadifim icin iade ettim ama iade ederken fiyatin %15’ini
kestiler. Caliganlara diger teknoloji magazalarinda hi¢ boyle bir kesinti yapilmiyor diye
bagirdim. Ama hig aldiris etmediler, biz tiiketici kanunun bilmem ne bilmem ne kanununu
uyguluyoruz dediler. Bende ‘B’, ‘C’ gibi diger magazalar bu kurali niye uygulamiyor o
zaman diye bir daha bagirdim ve ¢ikip gittim. (Erkek, 20-34)

Tiiketimi Engelleme: Diger tiiketicilerin o sirketten tiikketim yapmasini engelleme
bir c¢esit engelleme politikasidir. Bu kategori negatif agizdan agza iletisimi
kapsamaktadir. Arastirma sonuclari en yaygm misilleme davranisi bi¢ciminin negatif
agizdan agza iletisim oldugunu gostermistir. Katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugu (12 kisi)
kurumla yasadigi olumsuz satin alma deneyiminden digerlerine bahsettigini belirtmistir.

Bu yaptiklar1 saygisizliktan herkese bahsedecegim. Oniime gelene sirketi kétiileyecegim.

Internetteki forumlara yazi yazacagim. (Kadm, 20-34)
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Bana bozuk iiriin sattiklarini, yaptiklar sahtekarliklar1 sikayet sitelerine siirekli yaziyorum,
yarisini yayinlamiyorlar. Onlarda bu markalara hizmet ediyorlar galiba, ama fark etmez iyi
ki Facebook var. Facebook’tan yaptiklar1 sahtekarliklar1 herkese duyurabiliyoruz. (Kadin,
20-34)

Bankaya yillik kart {icreti ve sigorta adi altinda her ay tahsil ettikleri haksiz meblaglarla
ilgili ihtarname ¢ektim. Eger bekledigim sonug¢ gelmezse mahkemeye vererek ve
hizmetlerini kullanmayarak intikam alacagim onlardan. Tabi bir de etrafimdaki herkese

anlatiyorum bunlari, hem uyarmak hem de miisteri kaybetmelerine neden olabilmek igin.
(Kadin, 20-34)

Ses ¢ikarmak, ayrilmak ve ihanet. Sirkete sikayette bulunmak veya iliskisini
sonlandirmak bazi tiiketiciler i¢in yeterli bir misilleme hareketi olarak goriilmektedir.
Ancak bazilar1 bu noktada durmamaktadir. Sikayet¢i olunan sirketin rakiplerine gidip
orayi tercih etme nedenlerini agik¢a beyan etmektedirler ve bu sekilde bir protesto
gerceklestirmektedirler.

Sirketin yoneticilerine sikayetci olarak satis elemanin hatasmi anlatmaya galigsam da

bulunmaz Hint kumas1 elemanlarin1 korumay tercih ettiler. Daha da ugragsmadim. Bir daha

oraya gitmem olur biter. (Kadin, 20-34)

Bana bozuk iirlin sattiklart i¢in bir daha oradan aligveris yapmadim. Sonralar1 ‘B’den
fotograf makinesi aldim, ‘D’den cep telefonu aldim. Catir catir ¢alisiyorlar. ‘A’ catir gatir
catlasm. (Erkek, 20-34)

Boykot Etmek: Bazi tiiketiciler o sirketten bir daha aligveris yapmayarak boykot
ederek ya da satin alma frekanslarmi yavaslatarak misilleme davranisinda bulunmay1
yeterli gormektedir. Tiiketiciler bu tepkilerinin sirket i¢cin 6nemsiz oldugunu bilseler de
bunu bir ¢esit memnuniyetsizliklerini ifade etmenin bigimi olarak gérmektedirler.

Yaptiklar1 saygisizlik yanlarma kalsin. Onlarla ugrasip vaktimi bosa harcayamam. Bir daha
oradan higbir sey almam. Ben aligverisi kestim diye sirket batacak degil ama miisterilere

boyle saygisizlik yapmaya devam ederlerse bir olur iki olur, biitiin miisterilerini

kaybederler. (Kadin, 20-34)

Ben 6grenciyim onlarla bag edemem. Bagirdim, ¢agirdim sonra da aligverisi kestim. Daha

ne yapayim? (Erkek, 20-34)
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5.2. Tiiketici Misilleme Davranisinin Motivasyonlari

Genellikle misilleme hareketinin nedeni algilanilan adaletsizliktir. Diiriistlik ii¢
adalet alan1 c¢ergevesinde degerlendirilir — dagitici adalet (iyilestirme/diizeltme
asamasinda tiiketicinin aldig1 sonuglar ve telafi), prosediirle ilgili adalet (sirketin
tilketici sikayetine hitap ederken kullandig1 prosediirler, politikalar ve metotlar),
etkilesimle ilgili adalet (prosediirler icra edilirken c¢alisanlarin tiiketiciye nasil

davrandiklar) (Tax vd., 1998; Gregoire ve Fisher, 2007; Funches vd., 2009).

Arastirmada en yaygin tiiketici misilleme motivasyonunun dagitict adalet oldugu
gozlemlenmistir. Katilimcilarin  bliyiikk bir ¢ogunlugu (11 katilime1) tepkilerinin
sonugsuz kaldiginit ve bunun iizerine gesitli misilleme davranislarinda bulunduklarini

belirtmistir.

Aldigmm iriini memnun olmadigim i¢in iade ettim ama iade ederken fiyatin %15’ini
kestiler. Calisanlara diger teknoloji magazalarinda hi¢ bdyle bir kesinti yapilmiyor diye
bagirdim. Ama hig aldirig etmediler, biz tiiketici kanunun bilmem ne bilmem ne kanununu
uyguluyoruz dediler. (Erkek, 20-34)

Cep telefonu aldim arizali ¢ikti. Elden gotiirdiim almadilar. Kargo ile gonderdim kabul

etmediler. Bu ne bi¢im sirket, anlamadim. (Erkek, 20-34)

15 katilimcidan 9’unun sikayetleri karsisinda sirketin kullandigi prosediirler,
politikalar ve metotlardan (prosediirle ilgili adalet) memnuniyetsiz oldugu igin

misilleme davraniginda bulundugu goriilmektedir.

Bir ¢amasir makinesi almistik ama sorun yasadik. Makine ¢ok uzun yikiyordu, suyunu
vermiyordu, kirli ¢ikariyordu, suyunu isitmiyordu, stkmiyordu. Tam 2 yil boyunca 4 ayri
resmi teknik servis biirosundan 15 ayri teknik elemani degistirdik. Her biri farkli seyler
sOyliiyordu. Kimisi bu makinelerin eski makineler gibi olmadigini, bazist Avrupa uyum
yasalar1 geregi yeni makinelerin artik boyle oldugunu, bazisi rezistansini degistiriyordu,
kimisi program haznesini, kimisi bir bagka aygitini. En sonunda cinnet gecirmek tizereyken
actim magazaya telefonu hemen makineyi degistirmezlerse her yere sikayet edecegim diye

tehdit ettim. (Kadin, 35-49)

e-qgifder, Cilt/Volume:3, Sayi/Number:2, €yliil/September 2015 eqifder.qumushane.edu.tr



52

Tuketicilerin yasadiklari olumsuz satin alma...

4 katilmci ise sirket calisanlarmin davraniglarindan rahatsiz  olduklari
(etkilesimle ilgili adalet) i¢in misilleme davranisinda bulunmustur.
MP3 c¢alma o6zelligi olan cep telefonu satin almaya gittik. Cokbilmis satis elemanina
defalarca telefonun MP3 0&zelliginin olup olmadigimi sorduk. Kesinlikle var oldugunu
soyledi. Aksam eve geldik ve sadece polifonik melodi calabildigini goérdiik. Ogrenci

oldugumuz igin pesine diisemedik ama esim ve arkadaslar satis gérevlisine haddini 6zel

olarak bildirdiler. (Kadin, 20-34)

Satis elemanina sattigimn iiriin bozuk ¢ikt1 geri al diyorum, ben kurallar1 uyguluyorum, gidip
sikayet edebilirsiniz diye cevap veriyor. Magazada paramizla rezil oluyoruz. Yanlarina
birakir miyim hi¢? (Erkek, 20-34)

Yukarida Orneklerde de goriildiigli gibi tiiketiciler bu {i¢ adalet bigiminden
biriyle ilgili bir adaletsizlikle karsilasabilecegi gibi birden fazla adalet bi¢cimiyle ilgili
adaletsizlikle de karsilasabilir. Ornegin sikayeti sonugsuz kaldigi gibi bir de satis
elemanin davranislarindan rahatsiz olabilir. Gregoire ve Fisher (2007), birden fazla
adaletsizlikle karsilasildiginda misilleme davranisinda  bulunma  ihtimalinin
yiikselebilecegini Onermisler ve arastirmalar1 sonucunda bunu kanitlamigladir. Bu
arastirmadaki katilimci sayist smirli oldugu icin bu konuya yonelik bir gozlemde

bulunulamamastir.
5.3. Tiiketici Misilleme Davranisinin Sonuglari

Gregoire ve Fisher (2007) ile Funches vd. (2009)’un ¢alismalarinda misilleme
davranisinin tiiketicide karmasik duygulara neden oldugu gézlemlenmistir. Tiiketiciler
amaglarmi gerceklestirdikleri i¢in tatmin olduklarmi ifade ederlerken, hizmetteki
problemin onlar1 kendi imajlariyla Ortiismeyen bir davraniga ittigi icin rahatsiz
hissettiklerini de belirtmislerdir. Ancak bu arastirmada 15 katilmcmin tamami
misilleme davraniglarinin kendilerini rahatlamis hissettirdigini belirtmis ve misilleme
davranislarindan dolay1 rahatsizlik hissetmediklerini belirtmislerdir.

Basima gelenleri internette yazip herkese anlatmak iyi hissetmemi sagliyor. Elimden gelen

tek protesto bigimi bu ve bir nebze olsun rahatlatiyor. (Kadin, 20-34)
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Cok iyi oldu en sonunda 2 yildir siiren problemim ¢oziimlendi. Tepki gostermesem

elimdeki bozuk iriinle kalacaktim. Ugrastigima degdi. (Erkek, 20-34)
Onlar yaptiklarindan utanmiyorlar, ben mi hakkimi ariyorum diye utanacagim? Az bile
yaptim. Herkes 6grensin nasil bir yer oldugunu. (Kadin, 35-49)

6. Sonug ve Oneriler

Intikam algilanan haksizliga kars1 bir tepki olmakla birlikte, rasyonel olmayan
bir davranistir. Bu nedenle, tiiketicilerin olumsuz satin alma deneyimleri sonucunda
gosterdikleri rasyonel tepkiler intikam degil, tiiketicilerin misilleme davraniglar1 olarak
adlandirilmistir. Intikam duygusundan yola ¢ikilarak tiiketicilerin misilleme davranislar:
iizerine odaklanilan bu calismada, tiiketicilerin basvurduklar1 misilleme davraniglari,
misilleme davranisma neden olan motivasyonlar ve misilleme davranismin sonuglari
arastirtlmistir. Arastrmada, Funches vd. (2009)’nin; maliyet/kayip; saldirma ve giig;
tiiketimi engelleme; ses ¢ikarmak, ayrilmak ve ihanet; boykot etmek olmak iizere 5
kategoriye ayirdiklar1 misilleme davraniglarinin tiimiiniin sergilendigi gézlemlenmistir.
Sonuglar en yaygin misilleme davranisi bi¢ciminin “tiiketimi engelleme” oldugunu

gostermistir.

Intikam, misilleme, karsilikta bulunma, negatif karsilik ve benzeri kavramlarin
kaynag1 genellikle algilanan adaletsizlik oldugu i¢in misilleme davranisina neden olan
motivasyonlarin belirlenmesinde Tax vd. (1998)’nin ortaya attigi, diiriistliigiin li¢c adalet
alan1 g¢ergevesinde degerlendirildigi siniflandirma kullanilmistir. En yaygin tiiketici
misilleme motivasyonunun “dagitict adalet” oldugu gozlemlenmistir. Bunu, “prosediirle
ilgili adalet” ve “etkilesimle ilgili adalet” takip etmektedir. Tiiketicilerin birden fazla
adalet bigimiyle ilgili adaletsizlikle de karsilasabildigi gézlemlenmistir. Ileride daha cok
katilime1 ile gergeklestirilebilecek bir arastrmada, birden fazla adaletsizlikle
karsilasilmasmin misilleme davranmisinda bulunma ihtimalini  arttrma  ihtimali
sorgulanabilir. Son olarak arastirma sonuglarina gore, misilleme davranisinda bulunan
tiiketicilerin bu davranis sonucunda bir rahatlik hissettikleri ve davraniglarmdan dolay1

rahatsiz olmadiklar1 gozlemlenmistir.
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EK-1: Misilleme Davranisinda Bulundugunu itiraf Eden Tiiketicilere Yénelik Niteliksel

Arastirma Formu

1. Sirketle yasadiginiz olumsuz deneyimi ve nasil tepki verdiginizi anlatir

misiniz?

2. Sirketin yaptiklarini yanina birakmamaya yonelik yapilabilecek baska

davranislar olabilir mi sizce?

3. Bunun gibi yasadigiiz baska negatif/hosnutsuz satin alma deneyimleriniz
veya hatta bunu sirketin yanina birakmamaya karar verdiginiz durumlar oldu

mu?
4. Negatif satin alma deneyimi sizi nasil hissettirdi?

5. Olanlar1 sirketin yanina birakmamaya calismadan oOnce bagka yollar

denediniz mi?
6. Sorun yasadigimiz sirket hakkinda simdi ne diisiiniiyorsunuz?

7. Bu olumsuz durumla karsilasmadan Once sirketle aranizda nasil bir iliski

vard1?

8. Sirketlerin yaptiklarin1 yanina brrakmamaya yonelik basvurdugunuz diger

yollar1 siralar misiniz?
9. Bu “yanma brrakmama” amacl tepkileriniz sizi nasil hissettirdi?
10. Demografik bilgi (Yas, Cinsiyet, Meslek, Egitim Seviyesi, Gelir Seviyesi):

Kaynak: (Funches vd., 2009: 237)
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