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Firmalarin Grin ya da hizmet sunumunda problem
yasayan mdusteriler karsilagtiklari sorunlar nedeniyle
¢esitli olumsuzluk algisina sahip olurlar. Bu durum
karsisinda mugteriler adaletsizlik algilayarak
aldatildiklarini dusgtintirler. Bu durum onlarin firmalara
karsi intikam arzulari beslemesine ve hatta onlara zarar
vererek durumu esitleme dislincesiyle intikam davranigi
sergilemesine neden olmaktadir. Bu arastirmada, adalet
tirlerinin algilanan ihanet tGizerindeki etkileri incelenerek
hem intikam arzusu hisseden mdusterilerin nasil
davrandiklari ortaya konulmaya hem de mdisterilerin ne
tir intikam davraniglari sergiledikleri belirlenmeye
galisilmistir. Satin almig olduklari Griin ya da hizmetle
ilgili olarak maddi veya manevi bir problem yasayan ve
bu problemle alakall tiiketici hakem heyetine ya da ilgili
firmalara sikayetlerini dogrudan ileten 18 yas ve Uzeri
mdisteriler arastirmanin  6rneklemini olusturmaktadir.
Verilerin analizinde tanimlayici istatistikler, guvenilirlik
analizi, dogrulayici faktor analizi ve YEM analizi
kullanilmigtir. Yapilan analizler sonucunda prosediirel ve
etkilesimsel adaletin algilanan ihanet Gzerinde, algilanan
ihanetin intikam arzusu Uzerinde ve intikam arzusunun
da musteri intikam davranisi tizerinde etkili oldugu tespit
edilmistir.

Abstract

Customers who have problems in the product or service
delivery of companies have a perception of various
negativity due to the problems they face. In the face of
this situation, customers perceive injustice and think
they are being deceived. This causes them to have a
desire for revenge against the firms and even to act with
the idea of equalizing the situation by harming them. In
this study, the effects of the types of justice on
perceived betrayal were examined to determine both
how customers who felt a desire for revenge behaved
and what kind of revenge behavior the customers
exhibited. The sample of the study is constituted of
customers aged 18 and over who have a material or
moral problem with the product or service they have
purchased and directly transmit their complaints to the
consumer arbitral tribunal or related companies
connected to this problem. Descriptive statistics,
reliability analysis, validating factor analysis, and SEM
analysis were used in the analysis of the data. As a result
of the analyses, it was determined that procedural and
interactive justice had an effect on perceived betrayal,
perceived betrayal on the desire for revenge, and desire
for revenge on customer revenge behavior.
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1. Giris

Pazarda ayni ihtiyaca yonelik Griin ve marka sayisindaki artis ve dolayisiyla yasanan yogun
rekabet, misterileri daha akilci ve rasyonel olmaya yoéneltmistir. Bu nedenle musterilerin eksik
ya da hatali Grin ve hizmetler karsisinda adalet arama c¢abalar da artmistir. Firmalarin
gelecegi, pazardaki potansiyeli ve musteri kaybini dnleme agisindan konunun 6nemi de her
gecen glin artmaktadir. Misteri sikayetlerinin bir firsat olarak goriilmesi ve titizlikle incelenip
hizli bir sekilde ¢ézime kavusturulmasi gerek sadakatin saglanmasina gerekse musterilerin
tim beklentilerinin daha iyi anlasilmasina yol agacaktir. Ayrica uzun donemde isletme
karhhginin ve sirdlrilebilir rekabet avantajinin saglanmasi, sikayetlerin basarili bir sekilde
¢Ozllmesi ve misterinin tatmin edilmesiyle mimkiindir. Aksi halde misterinin sikayetini
bildirmesinin ardindan isletmenin diizeltici miidahalede bulunmamasi, olumsuz sonuglara yol
acacaktir. Bu da misterinin dogrudan isletmenin imajini zedeleyecek soylemlerde
bulunmasina ve olumsuz davraniglar gdstermesine sebep olacaktir. Misterilerin gevrelerine
aktardiklari olumsuz haberler ve sergiledikleri olumsuz davranislar ise isletmenin miusteri
kaybetmesine, rekabet avantajinin kaybolmasina ve ekonomik agidan zarar gérmesine neden
olacaktir. Bu baglamda sikayet eden mdusterilerin adalet ve ihanet algilarinin, intikam
arzularinin ve intikam davranislarinin belirlenmesi konusunda yapilacak arastirmalar,
firmalarin gelecegi ve stirdirilebilirligi agisindan oldukca 6nemlidir.

Olumsuz tutum ve davraniglari ortadan kaldirmak igin sikayet tepkisi veren misteriler,
maddi veya manevi bir problem yasadiklari firmalarin kendilerine sunduklari ¢éziimlerin ahlaki
ve adil olmadigina inanmalari durumunda bunu ihanet olarak algilamaktadirlar. Firmalar
mdsterilerini hayal kirikhgina ugratir, yalan soyler, giivenlerini kaybeder ve verdiklerin sozlerin
arkasinda durmazlarsa onlarda aldatilmislik algisi ortaya ¢ikar (Elangovan ve Shapiro, 1998).
iliskisel normlarin ihlal edilmesi nedeniyle ihanete ugradiklarini hisseden misteriler ise
olduk¢a yogun duygusal ve biligsel sireglerden gegerek intikam almayi, bireysel adalet
algilarini onarmak ve yeniden tesis etmek igin gerekli ve gegerli bir eylem olarak gorirler
(Ward ve Ostrom, 2006; Grégoire ve Fisher, 2008). Musterilerin satin almis olduklari Giriin ya
da hizmetle alakali maddi veya manevi bir problem yasamalari, onlarin memnuniyetsizlik
duymalarina ve firma ile kurduklar iliskinin dengesinin bozulmasina neden olmaktadir.
Musterinin yasamis oldugu bu sorun, adalet algisi ile ilintili olmakla beraber, ayni zamanda
karsilasilan problemin ¢6ziimine iligkin stirecin ve bu sirecte izlenilecek yolun nasil olmasi
gerektigini de belirlemektedir. Karsilasilan problemin telafi edilmesine yonelik beklentisi olan
musterinin taleplerine cevap verebilen firma, ortaya cikabilecek olasi olumsuzluklari olumluya
donistlirme firsatina da sahip olacaktir. Bu firsati kullanamayan firmalar ise olumsuz
davranislarla karsilasabilecek ve misteride firmayi ve firma c¢alisanlarini cezalandirma yani
intikam alma arzusunun ortaya ¢itkmasina neden olacaktir (Wang vd., 2011). ihanet algisini yok
etmenin yolu, firmalarin dogru adalet uygulamalari sayesinde musteride yaratilacak olumlu
algilarla; 6fke, dismanlik, saldirganhk ve intikam gibi olumsuz duygu ve davranislarin ortadan
kaldiriimasindan gegmektedir (Wang vd., 2011).
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Popiiler kiiltlir, intikami ortiik olarak adalet arzusuna baglamaktadir. intikam, bireylerin
adalet talebiyle ilgili olmasina ragmen, genellikle toplum tarafindan olumsuz bir kavram olarak
algilandigi i¢in yanhs bir davranis olarak goriilmektedir. Bu durum, intikam almak isteyen
magdur sifatindaki bireylerin zihninde bir ikileme neden olmaktadir. Bireyler, yasadiklari
magduriyetten dolayi adil bir sonug arzularken ona ulagsmak igin baskalarinin adalet disi olarak
nitelendirdigi bir yolu se¢mek zorunda kalabilirler (Osgood, 2017). Bu sebeple magdurlar sik
sik intikamci davranislarini, caydiricilik veya sugluyu rehabilite etmek maksadiyla kullanirlar
(Darley ve Pittman, 2003). Bu davranislara ragmen bir¢ok teorisyen, intikamin gercekten
adalet istemekle ilgili oldugunu disiinmektedir (Bies ve Tripp, 1996; Tripp vd., 2007; Carlsmith
ve Darley, 2008; Gollwitzer, 2009; Tripp ve Bies, 2010). Sayet adalet duygusunu geri
kazanmanin alternatif yollari yoksa bireyler bu amaca ulagmak igin intikam alma yolunu
se¢mektedirler (Osgood, 2017). Pazarlama yazini incelendiginde, intikam arzusu ve musteri
intikam davranisi kavramlarinin ele alindigi ¢alisma sayisinin sinirl oldugu gérilmektedir. Yine
hem adaletle algilanan ihanetin hem de algilanan ihanetle intikam arzusunun iliskilendirildigi
calisma sayisi da kisithidir (Grégoire vd., 2009; Gollwitzer, 2009; Grégoire vd., 2010; Mdakane
vd., 2012; Lee vd., 2013; Obeidat vd., 2017; Gunawan, 2018). Bu kavramlarin galismada
birlikte yer almasi, musteri intikam davranisinin genis bir perspektiften ele alinmasini
saglayacaktir. Bu baglamda arastirmada 6ncelikle adalet tirlerinin algilanan ihanet, algilanan
ihanetin intikam arzusu ve sonrasinda intikam arzusunun da intikam davranis tirleri
Uzerindeki etkisi incelenerek aslinda sireg bir biitlin olarak ele alinip, bu sirecin nasil isledigi
tespit edilmeye calisilacaktir. Calismayi 6nemli kilan diger bir husus ise arastirma modelinde
yer alan degiskenlerin Turkiye’de yapilan ¢alismalarda da ¢ok sinirl bir sekilde incelenmis
olmasidir (Yilmaz, 2014; Cinar ve Uztug, 2015; Kurnug vd., 2019). Bu nedenle arastirma, bu
eksikligin giderilmesi agisindan da 6nem tasimaktadir.

Gucla iligskiler kurulan mdsteriler firmalar i¢in hayati 6neme sahiptir. Clinkii misteri ve
firma arasinda kurulan iliskinin glici veya kalitesi, Grin ya da hizmetlerde ortaya cikabilecek
hatalara ve bunlari gidermeye yonelik uygulamalara iliskin musteri tepkilerinin yoniniu ve
agirhgini belirler. Bu nedenle bu tir problemler misteriler tarafindan adaletin ihlali seklinde
algilanmakta ve glgli ihanet duygusu yaratmaktadir. Dolayisiyla adaleti saglamak isteyen
miisteri, intikam alma arzusuyla firmadan intikam alma davranisi sergilemektedir. Arastirma,
Tirkiye gibi gelismekte olan bir llkede faaliyet gosteren firmalarin musterilerine yasatmis
olduklari problemleri ve bunlar neticesinde ortaya c¢ikan sikdyetleri, adalet temelli nasil ele
almalari ve ¢ézmeleri gerektigine iliskin sireclere ve sonuglara dair uygulamali bir calisma
olmasi nedeniyle literatiire katki, firmalara ve pazarlama yoneticilerine de fayda saglayacagi
distnulmektedir.

Basarisizlik deneyimleyen ya da problemle karsilasan musteriler, bu durumu genellikle adil
olmayan bir uygulama olarak gérmektedir. Dolayisiyla firmalar, basarisizligi ve bu basarisizliga
verilen tepkileri adalet temelli ele almalari gerekmektedir. Uriin ya da hizmet adaleti kavrami
esas olarak hakkaniyet teorisine dayanmaktadir. Bu teoriye gore, farkli degisim iliskilerindeki
girdi (sikayet) ve cikti (sonug) neticesinde alinmis olan &diiller birbirleriyle kiyaslandiginda,
esitligin olmasi musterilerde adalet algisini olustururken esitligin olmamasi ise adaletsizlik
algisini  olusturmaktadir.  Hakkaniyet teorisi, adaletsizlik algilayan  misterilerin
ofkelenebilecegini, memnuniyetsizlik duyabilecegini ve bu tutumlar ortadan kaldirmaya
yonelik cesitli cabalarda ve davranislarda bulunabileceklerini ileri sirmektedir (Patterson vd.,
2006). Adalet algilarinin arastirildigi bu arastirmada ihanetin, misterilerin adaleti saglamak
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icin harekete gecmelerine sebebiyet veren dnemli bir motivasyon giict olup olmadigi, ihanet
algisi neticesinde intikam arzusu hissedip hissetmedikleri ve ne tiir intikam davranislari
sergilediklerinin belirlenmesi amag edinilmistir. Musterilerin adaletsizlik igeren uygulamalara
ve ¢ozimlere yonelik algiladiklari aldatiima algisi ve hissettikleri intikam arzularinin etkilerini
ele almak amaciyla bagimli degisken olarak misteri intikam davranisi modele dahil edilmistir.
intikam arzusu misterilerin intikam davranislar tizerinde etkin rol oynamakta ve arastirma
kapsaminda bu agidan ele alinmaktadir. Bdylece musterilerin intikam davranisi
sergilemelerinin nedenlerinin belirlenmesi arastirilmistir. Bu amacgla arastirmada mdsterilerin
Urunler ile ilgili yasadiklari maddi veya manevi problemlere ve bu problemlerin ¢éziimiine
yonelik adalet algilarindan yola c¢ikarak, algiladiklari ihanetin intikam arzularina ve intikam
arzularinin da intikam davranislarina olan etkisi incelenmistir. Uriin ya da hizmet kaynakli
basarisizlik ve bu basarisizligin telafi edilmesinde kullanilan adaletsiz uygulamalar aldatildigini
diisinen musteriyi intikam alma davranisina yoneltmektedir. Bu nedenle misteri intikam
davranisinin nasil yonetilmesi gerektigini ve slrecin isleyisini dogru bir sekilde anlamak;
firmalarin gelecegi, pazar payini koruma, rekabet avantaji saglama ve siirdurilebilirlik
acisindan oldukga 6nem tasimaktadir.

2. Kavramsal Cergeve ve Hipotezler
2.1. Adalet Tiirlerinin Algilanan ihanet Uzerindeki Etkisi

Telafi, firmalarin Griin ya da hizmet hatasina veya musteri sikayetine etkin bir sekilde yanit
verme kabiliyetidir (Aydin, 2020: 211). Uriin ya da hizmet telafisi arastirmalari adalet
kavramina sosyal degisim perspektifinden odaklandigindan, adalet teorisi 6ncelikle kavramsal
bir cerceve olarak Uriin ya da hizmet telafisi arastirmalarina uygulanmistir (Wirtz ve Mattila,
2004; Schoefer, 2008). Bireyler, genellikle katlandiklari maliyetlere esdeger kazanglar
beklemekte ve bu durumu, olmasi gereken adaletin bir sonucu olarak disiinmektedirler
(McColl-Kennedy ve Sparks, 2003). Sayet bireyler, Grliin veya hizmet icin kazandiklarindan
daha fazla maliyete katlandiklarini algilarsa kendilerine haksiz muamele edildigini hissetmekte
(Kuo ve Wu, 2012) ve bu da Urln ya da hizmet basarisizligi olarak nitelendirilmektedir. Bu
baglamda adalet teorisi, firmalarin Griin ya da hizmet basarisizliklarini dengelemek amaciyla
siklikla uyguladigl, ekonomik ve sosyal etkilesimlerin algilanmasini incelemek amaciyla
kullanilan baskin bir teorik gergevedir (Ding vd., 2015: 2).

Misteriler, Urlin ve hizmet hatalarinin ve buna bagli olarak dile getirdikleri sikayetlerinin
telafi edilmesi noktasinda kendilerine sunulan ¢oziimlerin adaletini genellikle dagitimsal
adalet, prosedirel adalet ve etkilesimsel adalet olmak (zere (¢ boyutta
degerlendirmektedirler. Bunlarin timi musterilerin sikayetlerine bagli olarak bir firmadan
satin aldiklari Griin ya da hizmeti telafi etmeye ve bu telafinin nasil gerceklestigine
dayanmaktadir (Chebat ve Slusarczyk, 2005; Collier ve Bienstock, 2006). Dagitimsal adalet,
misteriye sunulacak telafinin ya da o&dillerin  beklentileri karsilayip karsilamadigini
degerlendirerek, bir kararin veya sonucun adil olup olmadigi algisini ifade etmektedir (Wang
ve Chen, 2019: 67). Bir baska ifadeyle, memnuniyetsizlik yasayan bireylerin sikayetleri
neticesinde firmalarin onlara sunduklari ¢dziimdir (Weun vd., 2004: 134). Dagitimsal adalet,
ozl itibariyle bireylerin algilamis oldugu esitlik duygusu ile paralellik gésterir (Goodwin ve
Ross, 1990). Yani, musterinin firmaya iletmis oldugu sikdyet sonucunda zararin onarilmasi igin
gerekli adimlarin atilmasi ve c¢atismanin ¢ézimine batin taraflarin dahil edilmesi gerekir
(Jahic ve Yesiladali, 2008). Onarici adalet bir sorun ¢6zme yaklasimi olup, sorunun ¢éziimiine
gerekli oldugu durumlarda c¢atismanin taraflarinin aktif katiimi sé6z konusudur. Bu sayede
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catismanin olumsuz sonuglari hafifletiimeye c¢alisilmakta, musteri ve firmanin bulusmasi
saglanmaktadir (Tongiir, 2018). Bu dogrultuda sikayet girdisinin ve tazminat ¢iktisinin benzer
sikayete sahip olan tum bireyler igin esit bir sekilde uygulanmasini esas alan dagitimsal adalet,
bir kararin sonucunun adilligini ifade eder (Ivaturi ve Bhagwatwar, 2020). Prosediirel adalet,
karar vericiler tarafindan bir anlasmazlik veya miizakereye aracilik etmek icin kullanilan
politikalarin, prosedurlerin ve kriterlerin adil olmasini ifade eder (Wu, 2013: 167). Bir baska
ifadeyle prosedirel adalet, firmanin sikdyeti ele aldigi siregte vermis oldugu tepkilerdir
(Brashear vd., 2004: 87). Dolayisiyla; sikayet ile baslayan ¢6ziim ile sonuglanan siregte, tim
mugteriler igin takip edilen yol, sikayet turlerine gore farklilk géstermemeli ve ayni zamanda
hakkaniyet icermelidir (Wetsch, 2006). Etkilesimsel adaleti ise, firma yetkilisinin sikdyet sahibi
ile kuracagi iliskide empati kurma ve saygi cercevesinde hareket etmesi gerekliligidir (Goodwin
ve Ross, 1990: 44). Bir baska ifadeyle etkilesimsel adalet, miisterinin problemi ¢oziiliirken
gecen sire zarfinda firmanin misteriyle kurmus oldugu iliskide, kendisine nasil davranildig
(samimi, kibar, kaba veya saygisiz gibi) ile ilgili adalet algilarini ifade etmektedir (Ennew ve
Schoefer, 2003: 10). Bu baglamda, firma ve misteri arasinda kurulan iliski samimi, kibar ve
saygil bir sekilde gergeklesiyorsa etkilesimsel adalet vardir. Aksi durumda ise, iki taraftan biri
diger tarafa kaba veya saygisiz bir sekilde davraniyorsa, etkilesimsel adalet eksikligi vardir
(lvaturi ve Bhagwatwar, 2020).

Adalet ihlalleri, gigli davranissal ve duygusal tepkilerin ortaya c¢ikmasina neden
olmaktadir (McCall vd., 2014). Geleneksel olarak, adaletsizlik karsisinda bireylere iki tur
secenek sunulmaktadir. Bunlar cezalandirict davraniglarda bulunmak veya higbir sey
yapmamaktir. Boyle bir secenek karsisinda bireyler, adil olmayan davranislara ¢ogu kez ceza
ile karsilik vermektedir. Baska bir ifadeyle bireyler cezayi, adil ve esit sonuglara ulasmanin bir
yolu olarak goérmekte ve cezanin adaletsizlige verilen standart bir yanit oldugunu kabul
etmektedir. Bu nedenle adaletin yeniden tesisi olduk¢a énem ifade etmektedir. Ayrica adalet
ilkesinin ihlal edilmesi, bireyler arasinda ihanet duygusu yaratilmasina da neden olmaktadir
(Elangovan ve Shapiro, 1998; Koehler ve Gershoff, 2003). Hatta ¢ogu yasal sistem, blylk
oOlglide sosyal diizenin cezaya bagli oldugu ilkesine dayanmaktadir (FeldmanHall vd., 2014).
Adaletsizlik algilayan misteriler, firmalar tarafindan aldatildiklarini diisiinmektedirler. Bu
calismada dagitimsal adalet, prosedirel adalet ve etkilesimsel adaletin algilanan ihanet
Uzerinde bir etkisi oldugu varsayilmis ve bu dogrultuda asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

Hi: Miisterinin daditimsal adalete yénelik algisi algiladigi ihanet lizerinde negatif yénde
etkilidir.

H2: Miisterinin prosediirel adalete yénelik algisi algiladigi ihanet lzerinde negatif yénde
etkilidir.

Hs: Miisterinin etkilesimsel adalete yénelik algisi algiladigi ihanet lizerinde negatif yénde
etkilidir.
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2.2. ihanet Algisi ve intikam Arzusu iliskisi

Uriin ya da hizmetlerin kusurlari miisteriler tarafindan dikkatli bir sekilde incelenmekte,
kusur buldugunda misteriler Griin ya da hizmetlerin iadesini veya 6dedikleri bedelin
kendilerine geri verilmesini istemektedir. Uriin ya da hizmet kaynakh basarisizliklar ya da
problemler, musterilerin olumsuz duygularina neden olabilecegi gibi onlarin bazi tepkiler
vermesine de neden olmaktadir. Musteriler bodyle bir triin ya da hizmeti firmadan kabul etmis
olsalar bile, firmanin imaj ve izlenimi zarar gérmektedir. Firma iyi niyet ve eylemlerle
mugterilerin beklentilerine yanit vermez, musteriler firmadan istedikleri uygun yanitlari almaz
ve uygun davranislarla karsilasmazsa misteri ve firma arasinda adalet ihlali meydana
gelecektir. Bu da musterilerde, giiven kaybettikleri firma tarafindan ihanete ugradiklari
algisinin olusmasina neden olacaktir. Dahasi, misteriler firmadan ayrilarak, onlara karsi
olumsuz tutumlar gelistirecek ve bunu davranisa dénistirerek intikam alma yoluna gidecektir
( Grégoire vd., 2009; Grégoire vd., 2010; Mdakane vd., 2012; Hai-Ming vd., 2019). Musteri
ihanet algisinin yarattigl Gzuntl, hayal kirikhigl ve aci nedeniyle kendini aldatilmis olarak
hisseder. Bunun sonucunda miusteri, iliskiye dair 6znel algilarini yansitarak ihanete ugradigi
firmaya karsi yikici davranabilir.

Misteri tarafindan algilanan ihanet; irilin ya da hizmet saglayicisi tarafindan musterilerle
bir iligskiyi stirdirmek icin gerekli olduguna inanilan norm veya standartlarin ihlal edilmesine
yonelik bir inanctir (Lee vd., 2013: 82). Baska bir ifadeyle algilanan ihanet, musterilerin Grin
ya da hizmet nedeniyle sorun yasadiklari veya basarisizlikla karsilastiklari firmalara karsi bir
motivasyon giclidiir (Grégoire ve Fisher, 2008: 250). Mdsteriler, Griin ya da hizmetle alakali
yasadiklari problemlere yonelik bekledikleri telafi edici davranislari gérmediklerinde, bunu
firmayla olan haksiz iliskiyi dengelemek icin harekete ge¢meye motive eden yiksek diizeyde
adaletsizlik ve ihanet olarak algilamaktadir (Bechwati ve Morrin, 2003; Grégoire ve Fisher,
2008). Bu durum karsisinda misteriler, basarisiziga neden olan firmayi suglamakta ve sebep
oldugu zararlardan dolayi onlari sorumlu tutmaktadir (Aquino vd., 2001). Firmalar tarafindan
basarisizliga yonelik sugun miusterilere atilmasi; onlar kizdirmakta, 6fkelendirmekte (Averill,
1983) ve hatta intikam almaya tesvik etmektedir. Bu noktada intikam arzusu, Griin ya da
hizmet kaynakh basarisizliklar ya da problemler nedeniyle misterilerin firmayi cezalandirma
ve 6desme dirtisi olarak tanimlanmaktadir (Grégoire ve Fisher, 2006: 33). Bir baska tanimda
ise intikam arzusu, olumsuz bir satin alma deneyimi sonrasi musterilerin firmaya karsi
hissettikleri zarar verme arzusu seklinde ifade edilmektedir (Bechwati ve Morrin, 2003: 446).
ihanet algisi nedeniyle &fkelenen miisteriler, firmalarla édesme veya onlari cezalandirma
niyetiyle intikam alma arzusu egilimindedir. Bu ¢alismada algilanan ihanetin intikam arzusu
Gizerinde bir etkisi oldugu varsayilmis ve bu dogrultuda asagidaki hipotez gelistirilmistir.

Ha: Algilanan ihanet intikam arzusu lizerinde etkilidir.
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2.3. intikam Arzusunun Miisteri intikam Davranisi Uzerine Etkisi

Musteri intikami, firmayl cezalandirma niyetiyle musteriler tarafindan kullanilan gesitli
zararh eylem bigimleridir (Huefner ve Hunt, 2000: 63; Funches vd., 2009: 232; Grégoire vd.,
2010: 741). Bu kapsamda, musteri intikam davranislari; “pazaryeri saldirganhgi ve intikamci
sikayeti” iceren dogrudan intikam davranigi ile “olumsuz agizdan agiza iletisim, mugsteri olmayi
kisma, Uglinci taraflara sikdyet ve olumsuz tanitimi” kapsayan dolayl intikam davranisi
seklinde kategorize edilmektedir. Bu davranislar birbirinden ayri tutulamamakta ve misteriler
karsilastiklar haksizliga karsi birden ¢ok davranig tiirli ile yanit verebilmektedir. Davraniglarin
dogrudan ve dolayl eylemler olarak siniflandirilmasi, firma agisindan farkh sonuglar dogurmasi
nedeniyle dnemlidir. Daha spesifik olarak ifade edilecek olursa; dogrudan intikam, 6n bolge
calisanlari Uzerinde ¢ok fazla baski olusturarak calisanlarin ise gelmemeleri ya da isten
ayrilmalari gibi durumlari ve firma icin finansal maliyetleri etkilemektedir. Bu nedenle boyle
bir davranis, firma tarafindan dolayli intikam davranisina gore daha goérinir ve kontrol
edilebilir olma &zelligine sahiptir. Ote yandan, dolayli intikam daha az gériiniir olup, kontrol
edilmesi de zordur. Ayni zamanda bir firmanin itibarina zarar verebilmektedir (Grégoire ve
Fisher; 2006; Grégoire ve Fisher 2008; Grégoire vd. 2010). Musteriler bir lriin ya da hizmet
hatasi veya sorununa tepki olarak intikam davranisi sergileyerek intikam isteklerini
gerceklestirmektedir.

Dogrudan intikam davraniglari, bir Griin ya da hizmet ile ilgili sorun yasayan, hata ile
karsilasan ve bu basarisizliklara yonelik firmanin sunmus oldugu telafilerin adalet temelli
olmamasi neticesinde musteri ile firma arasinda yiiz ylze gerceklesen eylemleri icermektedir
(Grégoire vd., 2010: 743). intikam davranisi; intikamci sikdyet ve pazaryeri saldirganlig olarak
siniflandirlmaktadir. intikamci sikayet; misterilerin, iriin ya da hizmet satin alma deneyimi
sonrasi yasadiklari maddi veya manevi problemlerine ya da hayal kirikliklarina yénelik firma
tarafindan sunulan ¢6zimlerin adil olmamasi veya hakkaniyet icermemesi sebebiyle
sikdyetlerini yiiksek bir sesle dile getirmeleri ve firma operasyonlarinin isleyisini bozmak igin
calisanlara sozli saldirilar kullanmalari sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Grégoire ve Fisher,
2006; Grégoire vd., 2010). Pazaryeri saldirganligi ise misterilerin, Griin ya da hizmet satin
alma deneyimi sonrasi yasadiklari maddi veya manevi sorunlara ve basarisizliklara yonelik
firma tarafindan sunulan telafilerin adalet temelli olmadigini algilamalari neticesinde firmanin
kapilarini garpma, mulklerine zarar verme veya yok etme ve ¢alisanlarla fiziksel ¢atismalara
girme seklinde gerceklesebilmektedir (McColl-Kennedy vd., 2009; Grégoire vd., 2010).
Mugteriler bir Grlin ya da hizmet hatasi veya sorununa tepki olarak dogrudan intikam
davranisi sergileyerek intikam isteklerini gerceklestirmektedir.

Dolayli intikam davranislari ise bir trlin ya da hizmet hatasi ile karsilasan, problem yasayan
ve bu basarisizliklara yonelik firmanin sunmus oldugu telafilerin adalet temelli olmamasi
neticesinde musteriler tarafindan firmaya yonelik dolayh yollarla gergeklestirilen eylemlerden
olusmaktadir (Grégoire vd., 2010: 743; Mdakane vd., 2012: 10448). Dolayli intikam davranisi;
olumsuz agizdan agiza iletisim, musteri olmayl kisma, Uglncu taraflara sikdyet ve olumsuz
tanitim seklinde siniflandiriimaktadir. Olumsuz agizdan agiza iletisimi musteriler, Griin ya da
hizmet satin alma deneyimleri sonrasi yasadiklari maddi veya manevi problemlerine ya da
hayal kirikhklarina karsilik firmanin itibarini zedelemek ve diger misterileri firmaya karsi
uyarmak amaciyla kullanmaktadir (Cheng vd., 2006; Schoefer ve Diamantopoulos, 2008).
Musteri olmayi kisma, bir misterinin satin alma sonrasi deneyimledigi basarisizliklarin adil bir
sekilde ¢ozilmemesi neticesinde rakip bir firmaya gecmek adina yaptigl eylemleri ifade
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etmektedir (Roehm ve Brady, 2007; Schoefer ve Diamantopoulos, 2008). Ugiincii taraflara
sikayet, musterilerin karsilastigi olumsuzluklar ve basarisizliklarin adil olmadigina inandiklari
telafilerine yonelik olarak sosyal aglar ve liclincl taraf web siteleri araciligiyla gergeklestirdigi
kamuya acgik bir sikdyet bigimidir (Schoefer ve Diamantopoulos, 2008). Olumsuz
tanitim/duyurum ise mdsterilerin bir firmanin adaletsiz davranislari hakkinda toplumun
genelini uyarmak ve basarisizligin intikamini almak icin gergeklestirilen ¢abalardir (Ward ve
Ostrom, 2006; Mdakane vd., 2012). Miisteriler bir UGriin ya da hizmet hatasi veya sorununa
tepki olarak dolayli intikam davranisi sergileyerek intikam isteklerini gerceklestirmektedir. Bu
¢alismada intikam arzusunun mugteri intikam davranisi tirleri Uzerinde bir etkisi oldugu
varsayilmig ve bu dogrultuda asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

Hs: intikam arzusu miisterinin intikamci sikdyet davranisi géstermesi iizerinde pozitif yénde
etkilidir.

He: intikam arzusu miisterinin pazaryeri saldirganhdgi davranisi géstermesi iizerinde pozitif
yénde etkilidir.

H7: intikam arzusu miisterinin olumsuz adizdan adiza iletisim davranisi géstermesi
lizerinde pozitif yénde etkilidir.

Hs: Intikam arzusu miisterinin miisteri olmayi kisma davranisi géstermesi iizerinde pozitif
yénde etkilidir.

He: Intikam arzusu miisterinin liciincii taraflara sikdyet davranisi géstermesi iizerinde
pozitif yénde etkilidir.

Hio: Intikam arzusu miisterinin olumsuz tanitim davranisi géstermesi iizerinde pozitif yénde
etkilidir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

Miigteriintikam
Davrami$t
Adalet Torler -
Intikamer Sikayet .
Grudan Intikam
Davranigl
Daitimsal Adalet Pazaryer Saldirganih
Prosediirel Adalet — Alglanan ihanet > Intikam Arzusu Olumsuz AJizdan Adiza ileti§im
Mugteri Olmay Kisma :
s Dolayl Intikam
EtkileSimsel Adalet Davranig
Uglinci Taraflara Sikayet
Olumsuz Tanitim
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3. Yontem
3.1. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Yontemi

Adalet algisinin arastirildigi bu caligmada ihanetin ve intikam arzusunun, mdusterilerin
adaleti saglamak icin harekete ge¢cmelerine sebebiyet veren énemli bir motivasyon giicu olup
olmadigi, ihanet algisi neticesinde intikam arzusu hissedip hissetmedikleri ve ne tir intikam
davranislari sergilediklerinin belirlenmesi amacglanmistir. Calismanin ana kitlesini Tirkiye
genelinde son alti ay icerisinde firmalardan satin almis olduklar Griin ya da hizmetle ilgili
olarak maddi veya manevi bir problem yasayan ve bu problemi ¢6zmek adina tiketici hakem
heyetine veya ilgili firmalara sikdyetlerini dogrudan (mail, sosyal medya, ¢agri merkezi vb.
iletisim kanallari aracilig ile) ileten 18 yas ve Uzeri musteriler olusturmaktadir. Arastirmanin
verileri, Turkiye genelinde elektronik ortamda toplanmistir. Calisma kapsaminda tasarlanan
modelde yer alan degiskenler arasindaki etkilerin incelenmesi ve hipotezlerin test edilmesi
amacliyla hazirlanan olgek, U¢ gruptan olusmaktadir. Birinci grupta yer alan sorular,
misterilerin firmalardan satin almis olduklari Griin ya da hizmetle ilgili olarak maddi veya
manevi bir problem yasayip yasamadiklarini ve yasanilan bu problemle alakali tiiketici hakem
heyetine ya da ilgili firmalara dogrudan bir sikayetlerinin olup olmadigini belirlemeye yonelik
dncil sorulardan meydana gelmektedir. ikinci grupta, arastirma degiskenleri olan; adalet
tirleri, algilanan ihanet, intikam arzusu ve musteri intikam davranis tiirlerine yonelik sorular
yer almaktadir. Son grupta ise cevaplayicilarin demografik 6zelliklerinin belirlenebilmesi
amaclyla olusturulmus sorular bulunmaktadir. Katihmcilardan toplanan veriler, arastirmanin
amaci ve modeli dogrultusunda belirlenen hipotezleri test etmek amaciyla SPSS 24 ve AMOS
24 paket istatistik programlari kullanilarak analiz edilmistir. Verilerin analizinde tanimlayici
istatistikler, givenilirlik analizi ve dogrulayici faktor analizi kullanilmistir. Ayrica arastirma
modelini test etmek ve degiskenler arasindaki etkileri incelemek amaciyla da yapisal esitlik
modeli analizinden faydalaniimistir.

3.2. OGrneklem ve Prosediir

Satin almis olduklari Griin ya da hizmetle ilgili olarak maddi veya manevi bir problem
yasayan ve bu problemle alakali tiiketici hakem heyetine ya da ilgili firmalara sikayetlerini
dogrudan (mail, sosyal medya, ¢agri merkezi vb. iletisim kanallari ile) ileten 18 yas ve Uzeri
misteriler 6rneklem olarak belirlenmistir. Bu kapsamda, katilimcilara elektronik ortamda
anket yapilmistir. S6z konusu ornege kolay ulasabilmek amaciyla, “Kolayda Ornekleme”
yontemi tercih edilmistir. Bu amagla, 6lgek c¢alismasini yapacak arastirma sirketiyle resmi
gorismeler yapilmis ve ilgili 6rneklem kapsaminda veri tabanlarinda kayith kullanicilarin e-
posta adreslerine elektronik ortamda hazirlanan 6lgegin linki gonderilmistir. Anket ¢alismasi,
Turkiye'de piyasa ve pazar arastirmalari icin danismanlik ve saha hizmeti sunan bir arastirma
sirketi tarafindan 01.02.2021 — 31.03.2021 tarihleri arasinda yapilmistir. Orneklem biyikligi
%95 glven araliginda ve e = %5 hata payi ile n = 384 olarak belirlenmistir (Kurtulus, 2004).
Eksik ve hatali doldurulan anketlerin elenmesi sonucu 500 anket veri analizi igin
degerlendirmeye alinmistir. Verilerin analizinde tanimlayici istatistikler, glivenilirlik analizi ve
dogrulayici faktor analizi kullanilmistir. Ayrica arastirma modelini test etmek ve degiskenler
arasindaki etkileri incelemek amaciyla da vyapisal esitlik modeli (YEM) analizinden
faydalanilimistir.
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3.3. Olgekler

Arastirma modelini olusturan degiskenlerden; dagitimsal adalet bes ifade, prosedirel
adalet sekiz ifade, etkilesimsel adalet sekiz ifade (Ramadan, 2012), algilanan ihanet bes ifade
(Grégoire ve Fisher, 2008), intikam arzusu alti ifade (Grégoire ve Fisher, 2006), intikamci
sikayet Ug ifade (Grégoire ve Fisher, 2008), pazaryeri saldirganhgi dort ifade (Grégoire vd.,
2010), olumsuz agizdan agiza iletisim Ug ifade (Grégoire vd., 2010), musteri olmayi kisma doért
ifade (Grégoire ve Fisher, 2006), ligliincU taraflara sikayet Ug ifade (Grégoire ve Fisher, 2006)
ve olumsuz tanitim (¢ ifade (Grégoire vd., 2010) ile 6lglilmstiir. Degiskenlerin 6lgiminde, 5’li
Likert tipi 6lgek (5=Tamamen Katiliyorum ve 1=Kesinlikle Katilmiyorum) kullaniimistir.

3.4. Bulgular
3.4.1. Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Katilimcilarin gogunlugunun kadin (%53,8), evli (%60,4), 29-39 yas (%45,8) araliginda,
lisans mezunu (%66,2), 6zel sektor calisani (%39,2) ve 3001 - 4000 TL gelire sahip (%18,4)
olduklari gérilmektedir.

3.4.2. Arastirma Modelini Olusturan Olgeklere Ait Tanimlayici istatistikler

Katihmcilarin arastirma modelinde yer alan dagitimsal adalet, prosedirel adalet,
etkilesimsel adalet, algilanan ihanet, intikam arzusu, intikamci sikdyet, pazaryeri saldirganhgi,
olumsuz agizdan agiza iletisim, misteri olmayl kisma, Uglnci taraflara sikdayet ve olumsuz
tanitim degiskenlerine yonelik genel degerlendirmeleri ortalama ve standart sapma degerleri
verilmek suretiyle Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1: Arastirma Degiskenlerine Yonelik Katilimcilarin Genel Degerlendirmeleri

Degisken Ortalama Standart
Sapma
Dagitimsal Adalet 2,28 1,01
Firma galiganlarinin yasadigim problemi ¢oziime kavusturmalari gok uzun zaman
2,29 1,41
aldi.(R)
Problemimin ¢6zilme sekli, Griin ya da hizmet icin 6dedigim Ucreti karsiladi. 2,42 1,44
Problemimin ¢6zilmesi noktasinda; firma, ihtiyacim olan her seyi (destegi, ilgiyi,
S ) 2,23 1,34
bilgiyi vb.) bana verdi.
Problemimin ¢6zilmesi igin ¢ok fazla ¢caba gosterdim.(R) 1,97 1,23
Problemimin ¢6zilmesi neticesinde ortaya ¢ikan sonugtan memnun kaldim. 2,49 1,42
Prosediirel Adalet 2,17 1,14
Firmanin, yasadigim probleme yénelik prosedirleri adildi. 2,22 1,29
Firmanin, yasadigim probleme yénelik prosedirleri makuldi. 2,22 1,26
Firmanin, yasadigim probleme yonelik prosedirleri anlasilirdi. 2,33 1,28
Firmanin, yasadigim probleme yonelik prosediirleri cagdasti / moderndi. 2,28 1,32
Firmanin, yasadigim probleme y6nelik proseddrleri beklentilerimi karsiladi. 2,15 1,31
Firma prosedirlerine gére musteri ilk plandaydi. 2,04 1,28
Firma prosedirleri, kendimi dnemli hissetmemi sagladi. 2,00 1,24
Firma proseddrleri, beni sinirlendirdi.(R) 2,12 1,37
Etkilesimsel Adalet 2,53 1,07
Yasadigim problemi ¢6zme noktasinda; firma galisanlari, her zaman bana yardim
. - 2,34 1,26
etmeye istekliydi.
Yasadigim problemi ¢6zme noktasinda; firma galisanlari, hicbir zaman taleplerime ya
A ) . oo 3,18 1,33
da sikayetlerime cevap veremeyecek kadar yogun degildi.
Yasadigim problemi ¢6zme noktasinda; firma galisanlarinin davraniglari bana giiven 225 124

verdi.
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Yasadigim problemi ¢c6zme noktasinda; firma galisanlari, sorularima cevap verecek
kadar bilgi sahibiydi.

Firma ¢alisanlari, musterilerinin her birine ayri ayri dnem verirdi.

Yasadigim problemi ¢c6zme noktasinda; firma galisanlari, gerekli cabayi gosterdi.
Yasadigim problemi ¢dzme noktasinda; firma galisanlarinin, benimle kurdugu

iletigim iyiydi.

Yasadigim problemi ¢6zme noktasinda; firma galisanlari, bana gereken nezaketi
gosterdi.

Algilanan ihanet

Firma tarafindan aldatildigimi hissediyorum.

Firmanin bana kétu davrandigini diistiniyorum.

Firmanin bana yalan séyledigini distiniyorum.

Firmanin amacinin beni kullanmak oldugunu distuntyorum.

Firmanin beni suiistimal ettigini disuniyorum.

intikam Arzusu

Yasadigim sorundan 6tirQ; Griin ya da hizmet satin aldigim firmayi sikintiya sokmak
igin (firmayla ugrasinm, firmayi sikdyet ederim, firmayi rezil ederim vb.) harekete
gegmek isterim.

Yasadigim sorundan 6tird; Griin ya da hizmet aldigim firmayi bir sekilde
cezalandirmak isterim.

Yasadigim sorundan 6tird; Griin ya da hizmet aldigim firmaya rahatsizlik vermek
isterim.

Yasadigim sorundan 6tird; Griin ya da hizmet aldigim firmadan intikam almak
isterim.

Yasadigim sorundan 6tird; Griin ya da hizmet aldigim firmanin hak ettigi seyleri
yasamasini isterim.

Yasadigim sorundan 6tir(; Grlin ya da hizmet aldigim firmaya karsi kotu bir sey
yapmak isterim.

intikamai Sikayet

Yasadigim sorunun aynisini firma personelinin de yasamasi igin firmaya sikdyette
bulunarak intikam almaya galisirim.

Yasadigim sorundan 6tird; firmanin, personelinden memnun kalmamasi igin
firmaya sikayette bulunarak intikam almaya galisirm.

Firmanin sundugu koéti Uriin ya da hizmetin bedelini, firmadan birisinin 6demesi igin
firmaya sikayette bulunarak intikam almaya ¢aligirim.

Pazaryeri Saldirganhgi

Yasadigim sorun nedeniyle; firmaya ait olan varliklara (firmanin miulkiyetinde olan
her seye) zarar veririm.

Yasadigim sorun nedeniyle; firma ilkelerini kasith olarak ihlal ederim.

Yasadigim sorun nedeniyle; 6fkemi ilk firsatta firma personelinden gikaririm.
Yasadigim sorun nedeniyle; firma personelinin gézii 6niinde bir seylere vururum ya
da kapilari garparim.

Olumsuz Agizdan Agiza iletisim

Yasadigim sorun nedeniyle; Urlin ya da hizmet aldigim firma hakkinda ¢evremdeki
insanlara olumsuz seyler soylerim.

Yasadigim sorun nedeniyle; Urin ya da hizmet aldigim firmay arkadaslarima
kotulerim.

Yasadigim sorun nedeniyle; arkadaslarima, trlin ya da hizmet aldigim firmay tercih
etmemelerini soylerim.

Miisteri Olmayi Kisma

Yasadigim sorun nedeniyle; bu firmanin Griin ya da hizmetlerine daha az para
harcarim.

Yasadigim sorun nedeniyle; bu firmadan alisveris yapmayi keserim.

Yasadigim sorun nedeniyle; bu firmadan daha az alisveris yaparim.

Yasadigim sorun nedeniyle; aligverisimin buylk bir kismini rakip bir firmadan
yaparim.

Ugiincii Taraflara Sikayet

Yasadigim sorun nedeniyle; firmaya karsi hukuki bir stireg baslatirim.
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Yasadigim sorun nedeniyle; firmanin sorunumu ¢6zme noktasinda sergilemis oldugu

davraniglari diger misterilere ya da resmi kurumlara (tuketici hakem heyeti, 4,01 1,08
mahkeme vb.) bildiririm.

Yasadigim sorun nedeniyle; firmanin sorunumu ¢6zme noktasinda sergilemis oldugu
davraniglari ifsa etmek igin medya organlariyla iletisime gegerim.

Olumsuz Tanitim 4,11 0,97
Firmanin sorun yasamama sebep olan davranig ve uygulamalarini diger insanlarin da
bilmesi igin sikayet ederim.

Firmanin yasattigi soruna yonelik deneyimlerimi, diger misterilerine de bildirmek
icin sikdyet ederim.

Yasadigim talihsizligi duymayan kalmasin diye firmay sikayet ederim. 3,92 1,19

3,55 1,27

4,20 0,98

4,21 0,98

Not: R=Reverse Sorular

Verilerin analizinden katilimcilarin dagitimsal adalet, prosediirel adalet ve etkilesimsel
adaletin eksikligine yonelik algilarinin yiiksek oldugu gorilmistir. Bir baska ifadeyle
firmalarin, sikayetlerin ¢6ziml noktasinda; musterilere yeterli ilgiyi ve destegi gbstermedigi,
uyguladiklari prosedirlerin anlasilir olmadigi ve beklentileri karsilamadigi gézlemlenmistir.
Ayrica firma calisanlarinin problemin ¢6zimi noktasinda yeterli bilgiye sahip olmadiklari,
davranislariyla misterilerine given vermedikleri ve iletisim siireclerinin hem basarisiz hem de
nezaketten uzak oldugu gorilmektedir.

Algilanan ihanet ve intikam arzusu baglaminda; misterilerin firmayla kurduklari iliskide
aldatildiklari, kullanildiklari, kendilerine yalan beyanlarda bulunuldugu ve sunulan vaatlerin
yerine getirilmedigi, beklentilerinin karsilanmadigi, istismar edildikleri ve glvenlerinin kotiye
kullanildigi noktasinda algilarinin orta dilizeyin Ustiinde oldugu go6zlemlenmistir. Ayrica
bireylerin algilanan ihanetten 6tlri intikam arzusu igerisine girdikleri ve bu baglamda firmayi
sikintiya sokma, rahatsiz etme, cezalandirma kisacasi; firmanin hak ettigi seyleri yasamasini
isteme konusunda da algilarinin orta diizeyin Ustiinde oldugu gézlemlenmistir.

Dogrudan intikam alma konusunda mdusterilerin fazla istekli olmadiklari goriilmustir. Yani
katilimcilarin yasadiklari sorundan o6tlrd; firmaya fiziksel anlamda zarar verme, firma ilkelerini
kasith olarak ihlal etme, ofkelerini firma personelinden g¢ikarma ve saldirgan tutumlar
sergileme gibi eylemlerden kagindiklari gérulmastir. Kisacasi musterilerin problem yasasalar
bile firmadan dogrudan intikam alma sirecinde yeteri kadar proaktif olmadiklari ve
cekindikleri gorilmustir. Bir baska ifadeyle bu slrecte bireylerin firmayla karsi karsiya gelmek
istememeleri, sergileyecekleri davranislarin goérinir nitelikte olmasi ve hukuksal
yaptirnmindan duyduklari endise nedeniyle dolayli yollarla intikam alma davranisi sergilemek
istedikleri anlagiimaktadir.

Dolayli yoldan intikam alma konusunda verilen cevaplarin ortalamalarina bakildiginda ise
misterilerin yasadiklari problemi cevrelerine anlatma, firmayi koétileme, firma hakkinda
olumsuz soyleme gibi davranislari sergileme konusunda istekli olduklari tespit edilmistir.
Bunun yani sira ilgili firmadan alisverisi azaltarak ilgilerini farkli rakip markalara, isletmelere
kaydirdiklari ve hatta o firmadan alisveris yapmayi kesmeye yonelik tepkilerinin de ylksek
oldugu goérilmistir. Firmaya karsi hukuki siire¢ baslatma konusunda veya medyaya ifsa etme
noktasinda orta seviyenin Ustlinde bir algilari olsa da yeterince istekli olmadiklari géralmdstir.
Bu bulgular sonucunda bireylerin, daha zararsiz ve gilvenli alanlarda micadele etme
isteklerinin 6n planda oldugunu ifade etmek miimkiindr.
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3.4.3. Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin ortalama ve standart sapma degerleri ele alindiktan
sonra ayri ayri glvenilirlikleri incelenmistir. Tablo 2’de gorildigi Gzere, arastirma kapsaminda
kullanilan élgeklerin giivenilir oldugunu (Guvenilirlik Katsayisi > 0,60) sdylemek mimkindur.

Tablo 2: Arastirma Kapsaminda Kullanilan Olgeklere Yénelik Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Olgek Adi Giivenilirlik Katsayisi
Adalet Turleri 0,965
Dagitimsal Adalet 0,790
Prosedurel Adalet 0,958
Etkilesimsel Adalet 0,933
Algilanan ihanet 0,945
intikam Arzusu 0,925
Dogrudan intikam Davranisi 0,885
intikamai Sikayet 0,894
Pazaryeri Saldirganligi 0,874
Dolayl intikam Davranigi 0,929
Olumsuz Agizdan Agiza iletisim 0,908
Misteri Olmayi Kisma 0,845
Ugiincii Taraflara Sikayet 0,852
Olumsuz Tanitim 0,913

3.4.4. Arastirma Kapsaminda Kullanilan Olgeklere Yoénelik Dogrulayici Faktor Analizi
Sonuglari

Adalet tirleri olan dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet Olgeklerine yodnelik
dogrulayici faktor analizi yapiimistir. Etkilesimsel adaletin ikinci ifadesi ile dagitimsal adaletin
birinci ve doérdincl ifadelerinin standardize regresyon katsayilari ¢ok dislk olduklari icin
elenmistir. Faktorlerin standardize edilmis katsayilarinin 0,70’in (izerinde olmasi sarti
saglanmistir. Yapilan analiz neticesinde 6lgeklere ait uyum iyiligi degerleri incelendiginde;
CMIN/df= 3,477, RMSEA= 0,070, RMR= 0,056, AGFI= 0,879, NFI= 0,956, CFI= 0,968 ve GFI=
0,908 degerlerinin model uyum degerlerini sagladigi goriilmektedir. Ayrica dagitimsal adalet
(CR= 0,866; AVE= 0,684), prosediirel adalet (CR= 0,960; AVE= 0,750) ve etkilesimsel adalet
(CR= 0,953; AVE= 0,744) o6lceklerine yonelik yakinsak gecerlilik analizi yapiimistir. Elde edilen
sonuglara gore olgeklerin gecerli ve givenilir oldugunu séylemek mumkindar. Algilanan
ihanet olcegine yonelik dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Faktorlerin standardize edilmis
katsayilarinin 0,70’in izerinde olmasi sarti saglanmistir. Yapilan analiz neticesinde olcege ait
uyum iyiligi degerleri incelendiginde; CMIN/df= 3,027, RMSEA= 0,064, RMR= 0,019, AGFI=
0,964, NFI= 0,995, CFl= 0,997 ve GFl= 0,990 degerlerinin model uyum degerlerini sagladigi
gorulmektedir. Ayrica algilanan ihanet (CR= 0,943; AVE= 0,768) olgegine yonelik yakinsak
gecerlilik analizi yapilmistir. Elde edilen sonuglara gore olgegin gecerli ve glivenilir oldugunu
séylemek mimkiindir. intikam arzusu dlcegine yonelik dogrulayici faktdr analizi yapilmistir.
Faktorlerin standardize edilmis katsayilarinin 0,70’in Ulzerinde olmasi sarti saglanmistir.
Yapilan analizler neticesinde 6lgege ait uyum iyiligi degerleri incelendiginde; CMIN/df= 3,669,
RMSEA= 0,073, RMR= 0,033, AGFI= 0,947, NFI= 0,991, CFl= 0,993 ve GFI= 0,985 degerlerinin
model uyum degerlerini sagladig gérilmektedir. Ayrica intikam arzusu (CR= 0,917; AVE=
0,649) olcegine yonelik yakinsak gecerlilik analizi yapilmistir. Elde edilen sonuglara goére
olgegin gecerli ve givenilir oldugunu séylemek mimkindir. Dogrudan intikam davranis
turleri; intikamci sikdyet ve pazaryeri saldirganligl olceklerine yonelik de dogrulayici faktor
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analizi yapilmistir. Faktorlerin standardize edilmis katsayilarinin 0,70’in Gzerinde olmasi sarti
saglanmistir. Yapilan analiz neticesinde 6lgeklere ait uyum iyiligi degerleri incelendiginde;
CMIN/df= 1.953, RMSEA= 0,044, RMR= 0,030, AGFI= 0,969, NFI= 0,988, CFI= 0,994 ve GFl=
0,986 degerlerinin model uyum degerlerini sagladigi gorilmektedir. Ayrica intikamci sikayet
(CR=0,895; AVE= 0,741) ve pazaryeri saldirganhg (CR= 0,877; AVE= 0,641) dlgeklerine yonelik
yakinsak gecerlilik analizi yapilmistir. Elde edilen sonuglara gore dlgeklerin gecerli ve giivenilir
oldugunu séylemek miimkindir. Son olarak dolayli intikam davranis tiirleri; olumsuz agizdan
agiza iletisim, musteri olmayi kisma, Gglinci taraflara sikdyet ve olumsuz tanitim olgeklerine
yonelik dogrulayici faktér analizi yapilmistir. Faktorlerin standardize edilmis katsayilarinin
0,70’in Uzerinde olmasi sarti saglanmistir. Yapilan analiz neticesinde 6lgeklere ait uyum iyiligi
degerleri incelendiginde; CMIN/df= 3,923, RMSEA= 0,077, RMR= 0,050, AGFI= 0,885, NFI=
0,955, CFl= 0,966 ve GFI= 0,927 degerlerinin model uyum degerlerini sagladigi gérilmektedir.
Ayrica olumsuz agizdan agiza iletisim (CR= 0,911; AVE= 0,773), misteri olmayi kisma (CR=
0,829; AVE= 0,551), liclinci taraflara sikdyet (CR= 0,859; AVE= 0,671) ve olumsuz tanitim (CR=
0,924; AVE= 0,803) olgeklerine yonelik yakinsak gecerlilik analizi yapilmistir. Elde edilen
bulgulara gore olgeklerin gegerli ve glvenilir oldugunu séylemek mimkinddar.

3.4.5. Arastirma Modelinin ve Hipotezlerin Test Edilmesi

Arastirma modeli kapsaminda dagitimsal adalet, prosediirel adalet ve etkilesimsel adaletin
algilanan ihanet, algilanan ihanetin intikam arzusu ve intikam arzusunun da dogrudan
(intikamci sikayet, pazaryeri saldirganhgi) ve dolayl intikam davranislari (olumsuz agizdan
agiza iletisim, musteri olmayi kisma, Gglincl taraflara sikayet, olumsuz tanitim) Gzerindeki
etkilerini belirlemek amaciyla AMOS programi araciligiyla yapisal esitlik modellemesi
yapilmistir.

Tablo 3: Arastirmanin Yapisal Esitlik Model Uyum Degerleri

Modifikasyon

Model Uyum Miikemmel Uyum Kabul Edilebilir Uyum Model Uyum
indeksleri Degerleri Degerleri Degerleri Sonras| IY'IodeI.
Uyum Degerleri

CMIN 3313,320 2714,029
Serbestlik
Derecesi (df) 1113 1104
(Xx2)/df 0<X?/sd<3 3<X?/sd<5 2,977 2,458
RMSEA 0 <RMSEA £0,05 0,05 < RMSEA< 0,08 0,063 0,054
RMR 0<RMR<0,05 0,05 <RMR<0,10 0,116 0,096
AGFI 0,95<AGFI<1,0 0,80 < AGFI £0,95 0,797 0,853
NFI 20,90 > 0,80 0,867 0,913
CFI 0,90 <CFI<1,00 0,80 <CFI £0,90 0,907 0,932
GFI >0,90 > 0,80 0,859 0,904

Yukaridaki tablo incelendiginde oOnerilen modifikasyonlar ile birlikte model uyum
indekslerinin; CMIN/df= 2,458, RMSEA= 0,054, RMR= 0,096, AGFl= 0,853, NFI= 0,913, CFI=
0,932 ve GFI= 0,904 degerlerinin model uyum degerlerini sagladig goérilmektedir. Yapisal
esitlik modellemesi sonucunda yol degerlerine iliskin; estimate, hata varyanslari, t degerleri, p,
standardize edilmis katsayilar ve R2 degerleri asagidaki tabloda gorilmektedir.
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Tablo 4: Yapisal Esitlik Modeli Analizi Sonuglarina Yonelik Degerler

Hata ¢ Standardize

iliski Estimates Varyanslan  Degerleri p Edilmis R?
Katsayilar

Algilanan ihanet < Prosediirel Adalet -0,390 0,110 -3,553 Fkx -0,371

Algilanan ihanet < Etkilesimsel Adalet -0,416 0,089 -4,690 *Ex -0,383 0,575
Algilanan ihanet < Dagitimsal Adalet -0,029 0,097 -0,301 0,763 -0,030

intikam Arzusu < Algilanan ihanet 0,546 0,040 13,585 okok 0,634 0,402
Pazaryeri Saldirganligi < intikam Arzusu 0,301 0,038 7,901 Fkx 0,390 0,152
intikama Sikayet < intikam Arzusu 0,605 0,053 11,476 *Ex 0,561 0,314
Uglincu Taraflara Sikayet < Intikam 0,764 0,048 15,978 . 0,804 0,646
Arzusu

Miisteri Olmayi Kisma < intikam Arzusu 0,438 0,037 11,678 *Ex 0,652 0,425
Agizdan Agiza Olumsuz lletisim < Intikam 0,661 0,044 14,921 . 0,697 0,486
Arzusu

Olumsuz Tanitim < intikam Arzusu 0,664 0,039 16,866 Hkx 0,762 0,580

Yapisal esitlik modeli sonuglarina gore; dagitimsal adaletin algilanan ihanet (izerinde bir
etkisinin olmadigl goérilmustir (p= 0,763>0,05). Bu bulgudan yola ¢ikarak, Hi hipotezi
reddedilmistir. Yani, mdlsterilerin problem yasadiklari firmalardan sorunlarinin ¢6zimi
noktasinda; yeterince destek gormemeleri, firmalarin kendilerine yeterli ilgiyi gdostermemeleri
ve problemlerinin ¢6zilmesi sonucunda ortaya ¢ikan sonugtan memnun olmamalari onlarin,
ihanet algilarini etkilememektedir.

Prosedurel adaletin algilanan ihanet Gzerinde negatif yonli bir etkisi oldugu (B= -0,390;
p<0,05) sonucuna varilmistir. Bu sonuca goére, Hz hipotezi kabul edilmistir. Yani, bir firmanin
yasanilan problemlerin ¢6ziimine yonelik izledigi prosedirlerin makul, anlasilir ve adil
olduguna dair tiiketici algilari pozitif yonde arttiginda, o firmanin musterilerinin suiistimal
edildiklerine, kullanildiklarina, kendilerine yalan sdylenildigine ve kotiu davranildigina dair
algilari azalmaktadir.

Etkilesimsel adaletin algilanan ihanet Uzerinde benzer sekilde negatif yonli bir etkisi
oldugu (B= -0,416; p<0,05) tespit edilmistir. Bu bulgudan yola cikarak, Hs hipotezi kabul
edilmistir. Yani, bir firmanin yasanilan problem sonrasinda musterilerle olan iletisim dilinin iyi
olmasi, ¢6zim igin ¢aba harcamasi ve yardim etmeye istekli olmasina yonelik algilar pozitif
yonde arttiginda, o firmanin midsterilerinin suiistimal edildiklerine, kullanildiklarina,
kendilerine yalan sdylenildigine ve koti davranildigina dair algilari azalmaktadir.

Algilanan ihanet, intikam arzusunu pozitif yonde etkilemektedir (B= 0,546; p<0,05). Bu
sonuca gore, Ha hipotezi kabul edilmistir. Yani, tiketiciler bir firma tarafindan aldatildiklarina,
suiistimal edildiklerine ve kendilerine yalan séylenildigine yonelik algilari arttiginda, o firmayi
cezalandirma, sikintiya sokma ve firmadan intikam alma isteklerine yonelik algilar da
artmaktadir.

intikam arzusunun dogrudan intikam davranislari Gzerindeki etkisine yonelik sonuclara
bakildiginda; intikam arzusunun intikamci sikayet (B= 0,605; p<0,05) ve pazaryeri saldirganhgi
(B= 0,301; p<0,05) tizerinde pozitif yonli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bu bulgulardan
yola ¢ikarak, Hs ve He hipotezleri kabul edilmistir. Yani, tiiketiciler yasadiklari bir sorundan
otird firmaya karsi intikam alma arzulari arttiginda, intikam almak igin firma personelinin ceza
almasina yonelik sikdyette bulunma davranislari da artmaktadir. Ayni sekilde, firmanin
varliklarina zarar verme, firma ilkelerini kasith ihlal etme, ofkelerini firma personelinden
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cikarma ve firmanin fiziksel mallarina yoénelik saldirgan davranislarda bulunma egilimleri de
artmaktadir.

intikam arzusunun dolayl intikam davranislari (zerindeki etkisine yénelik sonuglara
bakildiginda ise intikam arzusunun olumsuz agizdan agiza iletisim (B= 0,661; p<0,05), misteri
olmayr kisma (B= 0,438; p<0,05), liclincu taraflara sikdyet (B= 0,764; p<0,05) ve olumsuz
tanitim (B= 0,664; p<0,05) lzerinde pozitif yonli bir etkisinin oldugu gorilmistiir. Bu
bulgulardan yola cikarak H7, Hs, He ve Hio hipotezleri kabul edilmistir. Yani, tlketiciler
yasadiklari bir sorundan 6tiiri firmanin da ayni bedeli yasamasina yonelik intikam arzulari
arttiginda; cevresindeki insanlara firma hakkinda olumsuz seyler sdylemeye, firmadan alisveris
yapmayl kesmeye, tlketici hakem heyeti gibi kurumlara sikdyette bulunmaya ve diger
misterilere yasadiklari olumsuz deneyimleri aktarmaya yonelik egilimleri de artmaktadir.

3.4.6. Dogrudan ve Dolayh Etki Analizi

Arastirma modelindeki degiskenlerden dogrudan ve dolayl etkiye konu olan aradaki
degiskenlerin rolliniin tespit edilmesi ve akistaki glicliniin ortaya konmasi amaciyla dogrudan
ve dolayli etki analizi yapilmistir. Adalet tirlerinden prosediirel adaletin dogrudan ve dolayli
etkileri incelendiginde: Prosedirel adaletin; algilanan ihanet lzerinde dogrudan etkisi -0,371
birim iken, intikam arzusu Uzerindeki dolayli etkisi -0,235 birim, intikamci sikdyet Gzerindeki
dolayli etkisi -0,132 birim, pazaryeri saldirganhg tizerindeki dolayli etkisi -0,092 birim, olumsuz
agizdan agiza iletisim Uzerindeki dolayli etkisi -0,164 birim, misteri olmayi kisma lzerindeki
dolayli etkisi -0,153 birim, Uglinci taraflara sikayet Uzerindeki dolayh etkisi -0,189 birim ve
olumsuz tanitim Uzerindeki dolayli etkisi ise -0,179 birimdir. Prosediirel adaletin dogrudan
etkilerine yonelik katsayilari dolayh etkilerine yonelik katsayilarindan biyktir. Bu durum
aradaki degiskenlerin siiregteki akisi gliclendirdigini gostermektedir.

Etkilesimsel adaletin dogrudan ve dolayl etkileri incelendiginde: Etkilesimsel adaletin
algilanan ihanet lzerinde dogrudan etkisi -0,383 birim iken, intikam arzusu Uzerindeki dolayl
etkisi -0,243 birim, intikamci sikayet (izerindeki dolayli etkisi -0,136 birim, pazaryeri
saldirganligi tzerindeki dolayl etkisi -0,095 birim, olumsuz agizdan agiza iletisim Gzerindeki
dolayl etkisi -0,169 birim, misteri olmayi kisma Uzerindeki dolayl etkisi -0,158 birim, lglinci
taraflara sikayet Gzerindeki dolayl etkisi -0,195 birim ve olumsuz tanitim Gzerindeki dolayli
etkisi ise -0,185 birimdir. Etkilesimsel adaletin dogrudan etkilerine yonelik katsayilari dolayli
etkilerine yonelik katsayilarindan buytktir. Bu durum aradaki degiskenlerin siiregteki akisi
giclendirdigini gostermektedir.

Algilanan ihanetin dogrudan ve dolayli etkileri incelendiginde: Algilanan ihanetin intikam
arzusu Uzerinde dogrudan etkisi 0,634 birim iken, intikamci sikayet Gzerindeki dolayl etkisi
0,355 birim, pazaryeri saldirganligi Gizerindeki dolayli etkisi 0,247 birim, olumsuz agizdan agiza
iletisim Uzerindeki dolayh etkisi 0,442 birim, miisteri olmayi kisma Ulzerindeki dolayh etkisi
0,413 birim, Gglincu taraflara sikayet Gzerindeki dolayli etkisi 0,509 birim ve olumsuz tanitim
Uzerindeki dolayli etkisi ise 0,483 birimdir. Algilanan ihanetin dogrudan etkilerine ydnelik
katsayilari dolayli etkilerine yonelik katsayilarindan biylktir. Bu durum aradaki degiskenin
slirecteki akisi gliclendirdigini gostermektedir. Yani, genel olarak yukaridaki dogrudan ve
dolayl etkiler incelendiginde modeldeki arada yer alan degiskenlerin akista etkili oldugunu
soylemek mimkdnddir.
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3.5. Tartisma ve Sonug¢

Arastirma neticesinde prosediirel adalet ve etkilesimsel adaletin algilanan ihanet lzerinde
negatif yonde etkisinin oldugu tespit edilmistir. Yani musterilerin karsilastiklari problemlerin
¢6zimine yonelik firmalarin uyguladiklari prosedirlerin; adillik, makullik, anlasilirhk,
beklentileri karsilama, mdusteriyi 6n planda tutma ve Onemli hissettirme gibi unsurlari
barindirmasi, onlarin ihanet algilarini azaltmaktadir. Benzer sekilde sorunun ¢dziimiine yonelik
firma personelinin istekli tavirlar sergilemesi, musteriyle kurduklari iletisimin iyi olmasi,
sergiledikleri davraniglarla muisteriye gliven vermesi ve gereken nezaketi gostermesi gibi
uygulamalar, mdasterilerin firmalarin kendilerine yasattiklari ihanete dair algilarini
azaltmaktadir. Bu bulgular literatiirii desteklemektedir. Grégoire ve Fisher (2008), iliski kalitesi
arttikca musterilerin; dagitimsal, prosedirel ve etkilesimsel adaleti disiik bir seviyede
algilamalarinin yiiksek bir seviyede ihanet duygusu yasamalarina sebebiyet verecegini tespit
etmistir. Caldwell vd. (2009), iliski taraflarindan birinin belirgin bir sekilde iliskisel beklentileri
veya olmasi gereken adaleti ihlal etmesi durumunda, her tirli iliski baglaminda ihanet
olgusunun meydana gelebilecegi sonucuna varmistir. Gunawan (2018) ise, dagitimsal,
prosedirel ve etkilesimsel adaletin algilanan ihanet Uzerinde anlamh bir etkisi oldugu
sonucunu bulmustur.

Arastirmada algilanan ihanetin intikam arzusunu pozitif yénde etkiledigi bulunmustur.
Misteriler; firma tarafindan aldatildiklarini, kullanildiklarini, firma g¢ikarlar igin yasanilan
problemlerde kendilerinin gérmezden gelindigini, kendilerine yalan soylenildigini ve koti
davranildigini hissetmelerine yonelik algilar arttiginda, onlarin firmadan intikam almaya
yonelik arzulari da artmaktadir. Bu bulgu literatlirle uyumludur. Lee vd. (2013), algilanan
ihanetin intikam arzusuyla olumlu bir sekilde iliskili oldugunu tespit etmistir. Obeidat vd.
(2017), algilanan ihanetin intikam arzusunu 6nemli 6lgtide artirdigini bulmustur. Obeidat vd.
(2020), ihanetin tuketicinin intikam arzusunu olumlu yonde etkiledigi sonucuna varmistir. Tan
vd. (2021) ¢alisma bulgulari, marka ihanetinin markadan intikam alma arzusu lizerinde olumlu
bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir.

Arastirmada intikam arzusunun hem dogrudan intikam davranis tirleri; intikamci sikayet
ve pazaryeri saldirganligi hem de dolayli intikam davranis tirleri; olumsuz agizdan agiza
iletisim, musteri olmayi kisma, Gglincl taraflara sikayet ve olumsuz tanitim Uzerinde pozitif
yonde etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Yani misteriler, intikam alma arzularinin artmasiyla
beraber firmadan intikam almak icin sikayet etme ve firmaya her tlrli zarar vermeye yonelik
davranislari da artmaktadir. Benzer sekilde intikam arzusu arttiginda mdusterilerin, firma
hakkinda gevrelerine olumsuz sdyleme, tercih edilmemesi yoniinde uyarilar yapma, firmadan
alisverisi kesme, ilgilerini rakip firmalara kaydirma, tiketici hakem heyeti ve mahkeme gibi
kuruluslara basvuruda bulunma, firmayi herkese sikayet etme gibi davranislarinda da artis s6z
konusu olmaktadir. Bu bulgular literatlrle benzerlik géstermektedir. Grégoire vd. (2009),
intikam alma arzusunun intikamci sikayet ile iliskili oldugu sonucuna varmistir. Benzer sekilde
Grégoire vd. (2010), intikam arzusunun intikamci sikdyet UGzerinde etkili oldugunu tespit
etmistir. Yine literatlirde yer alan c¢alismalar, intikam arzusunun saldirganlik Gzerinde etkili
oldugunu gostermektedir (Huefner ve Hunt, 2000; Funches vd., 2009; Grégoire vd., 2010).
Grégoire vd. (2009), intikam alma arzusunun olumsuz agizdan agiza iletisim ile iliskili oldugunu
bulmustur. Grégoire vd. (2010), intikam arzusunun olumsuz agizdan agiza iletisim Gzerinde
etkili oldugu sonucuna varmistir. Li ve Stacks (2017), intikam arzusunun olumsuz agizdan agiza
iletisim ile pozitif yonlu bir iliskisi oldugu sonucuna ulasmistir. When-Hai vd. (2019),
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tuketicinin intikam arzusunun, olumsuz agizdan agiza iletisim lizerinde 6nemli ve olumlu bir
etkiye sahip oldugunu bulmustur. Grégoire ve Fisher (2006), misilleme arzusunun misteri
olmayi kisma uzerinde etkili oldugunu tespit etmistir. Li ve Stacks (2017), intikam alma
arzusunun mdisteri olmayi kisma Uzerinde etkili oldugunu bulmustur. Grégoire ve Fisher
(2006), misilleme arzusunun mdisterilerin Uglinci taraflara sikdyette bulunmasina neden
oldugunu bulmustur. Bir baska ¢alismada Grégoire vd. (2009), intikam alma arzusunun Gglnci
taraflara sikayet etme ile iliskili oldugunu tespit etmistir. Ayrica Weitzl ve Hutzinger (2019),
intikam arzusunun Gglncl taraflara sikayet Uzerinde etkisi oldugu sonucuna varmistir.
Grégoire vd. (2010), intikam arzusunun olumsuz tanitim tzerinde etkili oldugunu bulmustur. Li
(2015), intikam arzusunun olumsuz tanitim ile pozitif yonli bir iliskisi oldugu sonucuna
varmistir. Li ve Stacks (2017), intikam arzusunun olumsuz tanitim ile pozitif yonla bir iliskisi
oldugunu tespit etmistir.

3.5.1. Teorik ve Pratik Cikarsamalar

Bu arastirma bulgularinin literatire ve ilgili paydaslara birtakim katkilarinin olacagi
disunulmektedir. Arastirmanin adalet temelli olarak; algilanan ihanet, intikam arzusu ve
musteri intikam davranigi kavramlarini ele almasi ve incelenen degiskenler bakimindan ilgili
literatirdeki boslugun giderilmesine katkida bulunmasi, bu arastirmadan beklenen
yararlardan birisidir. Arastirmada, ihanet algisinin misterileri adaleti saglamak igin harekete
gecmeye yonlendiren 6nemli bir motivasyon kaynagi oldugu 6ne siriilmektedir. Bu baglamda
misterilerin neden intikam alma arzusu hissettiklerine ve intikam davranisi sergilediklerine
dair firma yoneticileri ve calisanlarina bilgi saglamasi, beklenen yararlardan bir digeridir.

ihanet ve adalet kavramlarinin birbirleriyle baglantili olmasi sebebiyle, miisterilerin olasi
ihanet algilari onlari intikam almaya yénlendirmektedir. Bu durum bir firmanin marka degerini
ve itibarini 6nemli Olciide olumsuz etkilemektedir. Arastirma, firma yoneticilerine ve
pazarlamacilara azalan ya da kaybolan marka degerlerinin ve itibarlarinin yeniden
giclendirilmesi adina neler yapmalari gerektigi konusunda yol gosterecegi ve katki saglayacagi
da dusinulmektedir. Bu arastirma sonuglarinin firma yoneticileri tarafindan degerlendirilip
dikkate alinmasi, firmalara hem ekonomik fayda hem de misteri memnuniyeti saglama
acisindan olumlu kazanimlar saglayacaktir. Mdisteriler, glinimiiz kosullarinda Grin ya da
hizmetlerle ilgili tim beklentilerinin karsilanmasini arzu etmektedir. Bu nedenle arastirmanin
misteri sikayetlerinin onlenmesi konusunda firmalarin, etkin ve verimli stratejiler
gelistirmesine katki sunmasi da beklenmektedir.

3.5.2. Arastirmanin Sinirhliklar

Mevcut arastirmada yukarida bahsedilen teorik ve pratik ¢ikarsamalarin yaninda birtakim
kisithhklar da s6z konusudur. Bunlardan ilki misterilerin intikam davranis tirleri belirlenirken
belirli bir Griine ya da hizmet grubuna odaklanilmamasidir. ikinci olarak bireylerden satin
aldiklari tim Grin ya da hizmetleri dikkate alarak yasadiklari maddi veya manevi
problemlerini, bu problemlere yonelik sikdyetlerini ve sikayetlerine sunulan ¢6zim 6nerilerini
son alti ay1 g6z 6niinde bulundurarak ankete cevap vermeleri de istenmistir.

3.5.3. Oneriler

3.5.3.1. Firmalara Yoénelik Oneriler

Prosediirel adaletin algilanan ihanet tzerindeki etkisi 1siginda; musteri sikayeti ile baslayan
ve sorunun ¢OzUmuyle sonuglanan sirecte tiim musteriler icin takip edilen yol, sikayetin
tlrlne veya icerigine gore farkhlik géstermemeli ve ayni zamanda hakkaniyet icermelidir. Bu
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kapsamda firmalara kendilerine iletilen sikayetleri ivedilikle incelemesi, kategorize etmesi ve
adil bir sekilde ¢oziime kavusturmasi onerilmektedir. Sikayetlerin adil bir sekilde ¢6ziime
kavusturulabilmesi icin firmalar, uygun ve adil telafi ydntemleri olusturmali ve bu yéntemlerin
guncel tutulmasini saglamalidir. Kurumsal yapiya uygun sekilde konulmus kurallar ve bu
kurallar dogrultusunda sistematik hale getirilmis telafi yontemleri sayesinde sikayet siireci
misteri adina kolaylastirilabilir, zamanin etkili kullanimi saglanabilir ve sorunun ¢6zimu
hizlandirilabilir. Ayrica firmalar, sikayetin etkisini en aza indirmek ve {riin ya da hizmet
hatasini telafi etmek icin misterilerini dinlemeli ve sikdyetlerini hizl bir sekilde yanitlamalidir.
Bu noktada sureci kolaylagtirmak, sikayetlere hizli bir sekilde yanit vermek ve firma, tirlin ya
da hizmetler hakkinda séylenenleri sirekli takip etmek igin egitimli ve donaniml bir destek
ekibinin istihdam edilmesi ve bu ekibin egitilmesi firmayi temsil agisindan yararli olabilir. Buna
ek olarak firma ve musteri arasindaki ¢atismanin giderilmesine yonelik segilmis tarafsiz
arabulucularla ¢alisilmasi da diistndlebilinir.

Etkilesimsel adaletin algilanan ihanet Uzerindeki etkisi 1s1ginda; firma personelinin
miisteriyle kurdugu iletisim sekli ve musteriye davranis bicimi; nezaket, diristlik, empati,
samimiyet ve saygi gibi unsurlar tzerine kurulmaldir. Bir baska degisle firmanin acik iletisime
daha ¢ok 6nem vermesi, blinyesinde davranis uzmanlari bulundurmasi ve konuya iliskin
hizmet ici egitim programlari diizenlemesi Onerilmektedir. Firma personeli miusteriye
problemini zamaninda ¢6zebilmek adina ne odlclide ¢aba sergiledigini acik bir sekilde anlatmali,
gerekli bilgi donanimina sahip oldugunu hissettirmeli, ihtiya¢ duydugu yardimi etmeye istekli
oldugunu gostermeli ve davraniglariyla ona gliven vermelidir. Yine firmalarda olasi yonetici ve
personelin degismesi gibi durumlarda, yeni yénetim ve personelin olumsuz duygu durumuna
sahip misterileri fark etmesi uzun zaman alabilmektedir. Bu gibi durumlara 6nlem olarak
dijital belgelerle kurumsal hafiza olusturulmasi, algilanan adaletsizlik ve ihanetle alakal
orgitsel ve bireysel iletisime de katki saglayacak davranissal ve iletisimsel planlamaya dayali
elektronik uygulamalarin firmalarda olusturulmasi 6nerilmektedir.

Algilanan ihanetin intikam arzusu Uzerindeki etkisi géz 6niine alindiginda; firmalarin,
misterilerinin ihanet algilarini nasil dnleyeceklerini belirlemeleri gerekmektedir. Boyle bir
slrecte firmalar, misterilerinin Griin ya da hizmet standardina iliskin normatif beklentilerini
anlamalidir. Bu hedefe ulasmak ve misterilerin sirekli degisen Urin ya da hizmet
standartlarini takip etmek igin firmalara, geri bildirim sistemleri, sosyal medya ve tiiketici
ajansi gibi resmi veya gayri resmi bir izleme sistemi kurmalari ve tiketim sonrasi anket
¢alismalari yapmalari énerilmektedir. Ayrica firmalar, kapsamli Griin ya da hizmet garanti
politikalari da olusturabilir. Bu politikalarin varligiyla firmalar, musterilerin sikayetlerini dile
getirmesini tesvik edebilir.

Firmanin dogrudan intikam davranislarini kontrol edebilmesi veya bu tir eylemlerle basa
cikabilmesi icin ilgili personelin (6rn. satis elemani, magaza mudiri) egitilmesi ve tiiketicinin
tepkisinin dogrudan intikam davranisina donlismemesi icin gerekli 6nlemlerin alinmasi
olduk¢a onem arz etmektedir. Bu uygulamalar sayesinde olasi miusteri intikam saldirilar
caydirilabilir. Bir Griin ya da hizmet basarisizligi karsisinda muisterinin dogrudan intikam alma
yoluna gitmesi, firmalar tarafindan tercih edilen bir secenek olarak goriilmektedir. Bu tir
miisteriler dogrudan intikam davranislari sergilediginde daha kolay kontrol edilebildikleri igin
firmanin itibarina daha az zarar verirler. Misterinin dogrudan firmaya sikayetini iletmesi,
firmaya etkili bir sekilde ikinci bir sans verdiginin gostergesidir. Bir baska ifadeyle dogrudan
firmaya sikayette bulunmayi tercih eden mdsteriler, firmaya sorunu ¢ézme firsati vererek
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iliskiyi sirdlirmeye ilgi duyduklarini da gostermis olurlar. Firmada koklesmis iyi bir sikayet
¢6zim yonetimi sistemi varsa bu sistem, etkili bir sekilde musteriyle sarsilan iligkinin
gelistiriimesine imkan taniyabilir. Bu dogrultuda firma, sikdyetin ¢6ziimiine yonelik etkin
stratejiler ve telafi yontemleri gelistirip strece katkida bulunabilir. Misteri intikam davranigi
kacinilmaz ise firma, dogrudan intikamin kullaniimasini tercih edecektir. Bu durum,
misterilerin firmayla kurulan iliskide kendilerini glgli hissetmelerini saglayabilir. Bu sayede
yetki verildigini algilayan misterinin kendisine deger verildigini hissetmesi, sikayetinin ciddiye
alinacagini distinmesi ve derhal ¢oziilecegine inanmasi saglanabilir. Misteri yetkilendirmesi,
sikayetlerin firma igin hangi kategoride bir 6ncelik oldugunu agik¢a belirten firmalar
tarafindan olusturulabilir. Bu da musterilerde sikayetlerinin profesyonel ve etkin bir sekilde
ele alinacagi ve durumun olumlu bir sekilde sona erecegi algisini olusturabilir.

Bir musterinin sikayette bulundugu silreyle firma personelinden gelen yanit arasinda
buyuk gecikmeler varsa ve misteri dogrudan intikam davranisi sergileyerek 6n plana ¢ikmak
istemiyorsa, ailesine, arkadaslarina, sosyal medyaya ve diger c¢evrimigi platformlara
yonelebilir. Hatta s6z konusu firmadan alisverisi azaltarak butgelerini farkh rakip firmalarda
kullanma ve misteri olmayi sonlandirma istekleri artabilir. Yani dolayli intikam davranislarini
tercih etmesi daha olasidir. Sosyal medyayi veya diger ¢evrimici platformlari kullanan dolayli
intikamcilarin belirlenmesi ve onlara ulasiimasi durumunda firmalarin proaktif olmalari
gerekmektedir. Bu noktada, “Facebook, Twitter ve Instagram” gibi sosyal medya hesaplariyla,
“Sikayetvar.com, Sikayet.com ve Sikdyetim.com” gibi ¢evrimigci gruplarin popilaritesi ve bu
sosyal medya sitelerinin etkilesim ve topluluk 6zelliklerini icermesi nedeniyle firmalar, bu
sayfalarin musteri destek merkezi olarak hareket etmesini saglayarak fayda elde edebilir.
Firmalar gliven gelistirmek icin musterilerin sosyal medya hesaplarinda sosyal varligini ve
katimini tesvik etmelidir. Ayrica bu hesaplar, firmalar tarafindan sadece Urin veya
hizmetlerinin tanitimi icin kullanilmamali ayni zamanda herhangi bir misterinin sikayetini
dogrudan ele almak icin de kullaniimalidir.

Tipik otomatik yanitlar kullanmak yerine, misterilerin kendilerini daha degerli ve 6nemli
hissetmelerini saglamak adina bu sosyal medya sitelerindeki ‘kurtarma mesajlar’
kisisellestirilmeli ve oOzellestirilmelidir. Firmalara, dolayli intikamcilarin belirlenmesi adina
Uclncl taraf sosyal medya platformlarini izlemeleri de 6nerilmektedir. Bunu gerceklestirmek
adina firmalar, ‘Google Alerts ve Sysomos’ gibi sosyal medya izleme araglarini kullanabilir. Bu
araglar araciligiyla sikayette bulunan bireyler belirlendikten sonra firma yoneticilerinin onlarla
kisisel olarak iletisime geg¢meleri gerekmektedir. Buradaki temel amag, firmalarin adalet
restorasyonunun daha etkili oldugunu musterilerine hissettirmek ve bundan
yararlanabilmeleri icin dolayli girisimlerini dogrudan intikamci davranislara dénistirmektir.
Boylelikle Grin ya da hizmet basarisizliklarindaki Gstin iyilesmelere ‘Yeni Donistiriimis’
dolayli intikamcilarin dogrudan intikamcilara gére daha olumlu tepkiler vermesi saglanabilir.
Bazi intikam eylemleri haksiz olsa da firmalar, potansiyel intikam eylemlerinin yonetilebilmesi
ve viral hale gelmeden kurtarilabilmesi icin gevrimici teknolojik sistemlere ve sikayet isleme
mekanizmalarina sahip olmalari ve bunlara yeterli miktarda fon ayirmalari gereklidir. Ayrica
miisteri sikayet yonetimi agisindan firmanin iade ve degisim garantileri gibi 6nlemlerle tutarli
olmasi da onerilmektedir. Bir baska degisle para iadeleri ve degisim alma siirecleri gibi
uygulamalar musteriler adina ¢ok zahmetli veya uzun olmamalidir. Kurumsallasmanin temel
dinamiklerinden biri olan kurallarin herkes icin ayni sekilde uygulanmasi ilkesinin, is hayatinda
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yayginlastirilmasi, adaletsizlik ve ihanet algisindan kaynakli intikam alma isteginin buyuk
oranda 6niine gegebilir.

3.5.3.2. Kanun Koyucuya Yonelik Oneriler

Misteriler yasadiklari problemden 6tiir(i; sikdyet etmeyi, firmanin cezalandiriimasini ve
intikam almayi isteseler de onlarin uygulamaya yonelik adim atmada yeterince istekli
olmadiklari gorilmektedir. Misteri yasadigi problemi ¢evresindeki herkese anlatip igindeki
intikama yonelik dolayli yoldan bir adim atmakta, fakat firma ile dogrudan karsi karsiya kaldigi
alanlarda firmaya karsi yeterince istekli bir intikam davranisi icerisine girmemektedir. Bu
durumun temelinde, musterinin firmayla dogrudan yasayacagi olumsuz siirecte hukuki olarak
basarili olamayacagina dair inancinin yer aldigi diistiniilmektedir. Kanun koyucu, musterinin
bu hususta daha fazla bilinglenmesini ve olusabilecek hukuki davalarda yasayabilecegi
olumsuzluklara karsi hukuki ve maddi destek verilmesi yoninde adimlar atarsa, hem
misteriler haklarini arama hususunda daha istekli davranacak hem de firmalarin daha
sorumlu olup rahat davranmalarinin 6niine gegilecektir.

Misterilerin karsilasilan problem sonrasi en kolay ¢6ziim olarak ilgili firmadan aligveris
yapmayi kesmelerine yonelik algi seviyelerinin yiksek olmasi, adaletsizlik karsisinda haklarini
yansitabilecek en iyi ve kolay davranisin bu sekilde oldugunu disiinmelerinden
kaynaklanmaktadir. Mdisterilerin tlketici hakem heyetine veya mahkemeye gitme, hukuki
slrec¢ baslatma, medya organlariyla paylasma gibi davranislara yonelik algi diizeylerinin orta
seviyenin biraz Ustlinde olmasi, olayin bliyiimesi ve firmayla tek basina miicadele noktasinda
glgslz kalacagina dair kaygilari oldugunu yansitmaktadir. Politika karar vericileri, problem
yasayan misterilerin hak arama siireglerini hizlandirma, mahkeme sireglerinde tam destek
verdiklerine yonelik adimlar atma, onlarin kendilerini gii¢lii hissedip firmayla karsi kasiya
gelebilecekleri alanlarda c¢ekimser davranmaktan kaginmalarina yonelik politikalar
gelistirmelidir.

Ticaret Bakanligi, Tiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gézetimi Genel MudurlGgi bunyesinde,
tuketicilerin haklarini daha iyi 6grenmelerine yonelik kamu spotu basta olmak lzere cesitli
iletisim kanallari kullanilarak reklam vb. faaliyetler yapilmalidir. Bir isletmenin uygulamasi
nedeniyle magdur olan tiketiciler, ikametgahinin bulundugu veya satin alma islemini yaptigi
yerdeki kaymakamliga dilek¢eyle basvuru yapabilir. Ayrica e-devlet Gzerinden de basvuru
yapabilmektedir. Genellikle bu tarz basvurularin sonuglanip karara baglanmasi uzun siireler
almaktadir. Karara baglanma siresinin uzun olmasi ve baglanan kararlar sonrasinda
magduriyete dair tazminlerin de wuzun sirmesi, tiketicileri bu yola basvurmaktan
alikoymaktadir. Magduriyetinin zamaninda karsilanmamasi, tiketiciyi maddi ve manevi olarak
yipratmaktadir. Tiketici yasamis oldugu magduriyetin en kisa sirede ¢ozilmesini
istemektedir. Bu noktada, tiketici mahkemeleri veya tiiketici hakem heyetlerinin sayisinin
artirilmasi, alinan kararlara yonelik uygulamanin ¢ok hizli bir sekilde uygulamaya sokulmasi
tuketicileri bir nebze olsun rahatlatacaktir. Diger durumda hak kaybina ugrayan tiketicinin
hakkini adaletli bir sekilde temin edemeyecegini diisinmesi, devletin de hak koruma gérevine
dair gliveni sarsacaktir.

Ticaret Bakanliginin aldatici reklamlara yonelik “Alo 175 Tiketici Danisma Hatti” ni devreye
sokmasi ve uygulama esnasinda tlketicinin talebi ile harekete geg¢mesi, bazi noktalarda
slreclerin uzamasina sebep olmaktadir. Tiketici talebinden ziyade, bir merkez kurularak bu
tarz faaliyetler 6nceden incelenmeli ve denetlenmelidir. Boylece magduriyetler yasanmadan,
sorunlarin da oniine gecilecektir. Ayrica, reklam kurulu tiketiciye yonelik haksiz kazang
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saglayan firmalara yiiksek miktarda para cezalari vererek, bu tarz firmalarin faaliyetlerini
gerekirse uzun sire durdurmalidir.

3.5.3.3. Gelecek Arastirmalar igin Oneriler

GCalismanin daha da zenginlestiriimesi amaciyla gelecekte yapilacak caligmalarda affetme
ve intikam kavramlari birlikte ele alinarak misterilerin hangi durumlarda intikam almaya hangi
durumlarda ise affetmeye yaklastiklari detayh bir sekilde incelenebilir. Benzer sekilde
arastirmalarda, masteriler Grin ya da hizmet basarisizhginin meydana gelmesi ile Olgcegin
tamamlanmasi arasinda gegen siireye gore taranabilir. Yani, bellek yanlhihgi olasiligini ve etkisi
azaltmak igin olaydan sonraki ilk G¢ ay veya daha kisa bir siire kullanilabilir. Yine tum
katiimcilarin ayni Urin ya da hizmet basarisizlig§ina gbére cevap vermesini saglamak igin
muhtemel bir senaryoya dayali anket olusturulabilir. Kisilik 6zelliklerinin musteri intikam
davranisi lizerindeki potansiyel rolleri daha iyi bir sekilde analiz edilebilir. Ayrica musterilerin
en ¢ok problem yasadiklari ve sikayet ettikleri Griin ya da hizmetler belirlenip bu baglamda
yapilacak calismalarla musteri intikam davranis slreci yeniden ele alinabilir. Son olarak,
kalturel farklihklarin misterilerin intikam davranislarina girme yollarini nasil etkiledigi
kesfedilebilir.
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Extended Summary
The Investigation of Customer Revenge within the Scope of the Theory of Justice

The main purpose of the research is to determine the effects of justice types on perceived betrayal, to reveal the effects
of perceived betrayal on the desire for revenge, and to determine the types of revenge behaviors exhibited by customers as a
result of their desire for revenge. In this context, survey data suitable for analysis were collected online as a field application
from 500 different customers aged 18 and over, who had financial or moral problems with any company in the last six
months throughout Turkey and were asked to consider their complaints and solutions to their complaints. The data were
analyzed in SPSS and AMOS programs and the findings presented below were obtained as a result of the analysis.

When the demographic characteristics of the participants are examined, it has been determined that the proportion of
women is slightly higher, they are mostly married and have a bachelor's degree, they work in the private and public sector,
and they are predominantly young and middle class, and most of them have an income above the minimum level.

When the perceptions of the variables that make up the research model are examined, it is seen that the perceptions of
the individuals towards the lack of distributive justice, procedural justice, and interactional justice are generally high.
Individuals state that the company does not show enough interest and support, especially at the point of solving their
problems, that they are not satisfied with the result, and that the procedures they apply are understandable, fair,
unreasonable, and insufficient to meet their expectations. Likewise, individuals state that company employees do not have
sufficient knowledge to solve their problems, they do not give confidence in their behaviors, and their communication
processes are both unsuccessful and far from courtesy.

In the context of perceived betrayal and desire for revenge, it is observed that individuals' perceptions of being
deceived, used, made false statements to them, not fulfilling the promises made, not meeting their expectations, being
abused, and misusing their trust are observed to be above the medium level. In addition, it is observed that individuals have
a desire for revenge due to perceived betrayal, and in this context, their perceptions of distressing, disturbing, and punishing
the company, in short, wanting the company to experience what it deserves, are above the medium level.

When the average of the answers given about taking direct revenge is examined, it is seen that the participants are not
very willing. In other words, it is observed that individuals avoid behaviors such as physically harming the company, violating
company principles intentionally, taking their anger out on company personnel, and exhibiting aggressive attitudes due to
the problems they experience. In short, it has been determined that even if the customers have problems with the company
in question, they are not proactive enough to take direct revenge on the company and are hesitant. In other words, in this
process, it has been observed that individuals do not want to confront the company, their behavior is visible, and they want
to take revenge through indirect means because of their fear of legal sanction.

When the average of the answers given about taking revenge indirectly is examined, it is understood that individuals are
willing to exhibit behaviors such as explaining their problems to their environment, vilifying the company, and saying
negative things about the company. In addition to this situation, it is seen that they reduce their shopping from the relevant
company and shift their budgets to different competing brands and businesses, and even their reactions to stop shopping
from that company are high. In addition, it has been observed that customers are not willing enough to initiate legal
proceedings against the company or disclose it to the media, even though they have a perception above the medium level.
As a result of these findings, it is possible to state that the desire of individuals to fight in more harmless and safer areas
against the company is at the forefront.

In order to test the model created within the scope of the research, first of all, reliability analysis for the scales and then
confirmatory factor analysis were performed. As a result of the analysis, it was determined that the scales used in the
research were valid and reliable. Structural equation model analysis was performed to test the hypotheses created within the
framework of the research model and to determine the effects of the variables. As a result of the analysis, it was determined
that the model fit the goodness values provided. As a result of the research, 9 out of 10 hypotheses were accepted and 1 was
rejected.

According to the results of the structural equation model, it was seen that distributive justice had no effect on perceived
betrayal. In other words, the fact that customers do not receive enough support from the companies they have problems
with in solving their problems, that the companies do not show enough attention to them and that they are not satisfied with
the result as a result of solving their problems do not affect their perception of betrayal. It is concluded that procedural
justice has a negative effect on perceived betrayal. In other words, when consumer perceptions that a company’s procedures
for solving problems are reasonable, understandable, and fair increase positively, the perception of that company’s
customers that they are abused, used, lied to, and mistreated decreases. It has been found that interactional justice has a
similarly negative effect on perceived betrayal. In other words, when perceptions of a company’s good communication
language with customers, efforts for solutions, and willingness to help increase positively, the perceptions of that company’s
customers that they are abused, used, lied to, and mistreated decrease.

Perceived betrayal positively affects the desire for revenge. That is, as consumers’ perceptions of being deceived, lied to,
and abused by a company increase, their perceptions of their desire to punish, trouble, and take revenge on that company
also increase.
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