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Amag - Arastirmada, tiiketicilerin zihinlerinde veya mantiklarinda yer alan intikam arzusunun iiriin
alma davranislarina nasil etki ettigi belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu amag dogrultusunda once literatiir
taramasi gergeklestirilmis ve daha sonra ¢alismanin verilerinin toplanmasi, analizi, bulgular: ile sonug
ve tartisma kismina yer verilmistir.

Yontem - Calismada nicel arastirma yontemlerinden nedensel karsilastirma modeli kullanilmustir.
Calisma cevrimici anket kullanilarak basit tesadiifi drnekleme yontemiyle 387 kisinin katilimiyla
gergeklesmistir. Arastirmada, faydaci tiiketimi belirleyen ve 9 sorudan olusan 6lgek; Arnold ve Reynolds
(2003) ve Babin vd. (1994) tarafindan gelistirilmis dlceklerden tiiretilmistir. Intikam/ affetme diisiince ve
davranuglar1 belirleyen 21 sorudan olusan 6l¢ek Bradfield ve Aquino (1999) tarafindan gelistirilmis
6lgeklerden tiiretilmistir. Veriler SPSS 29.0 ve AMOS paket programui ile gerceklestirilmistir. Demografik
degiskenler i¢in tanimlayic istatistikler, lgeklerin gegerliligi igin faktor analizi, hipotezlerin testi icin ise
¢oklu dogrusal regresyon analizi gergeklestirilmistir. Calisma boyunca istatistiksel anlamlilik p<0,05
seklinde kabul edilmistir.

Bulgular — Arastirma sonucunda tiiketicilerin intikam arzular ile faydac tiiketimin birlikte affetme
davranisi {izerinde pozitif yonde etkili; faydaci tiiketimin, affetme davranis: {izerinde pozitif yonde etkili
oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica intikam arzusunun tek basina affetme davranisi iizerinde anlaml
bir etkisinin olmadig1 bulunmustur.

Tartisma — Calisma, intikam arzusu, faydac tiiketim ve tiiketicilerin affetme davraniglari alaninda
literatiire ve diger arastirmacilara katki sunmaktadir. Bu agidan kavramlar ile ilgili daha ¢ok calismalara
ihtiya¢ duyulmaktadir. Calisma ayrica hem isletmelere hem tiiketicilere hem de uygulayicilara katk:
saglamaktadur.
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Purpose — The study aimed to determine the effect of purchasing the product in the minds or logic of the
consumers on the transformation of the desire for revenge into the behaviour of forgiveness. For this
purpose, a literature review was carried out, and then the data collection, analysis, findings and
conclusion and discussion part of the study were included.

Design/Methodology/Approach — The causal comparison model, one of the quantitative research
methods, was used in the study. The study was carried out with the participation of 387 people with a
simple random sampling method using an online questionnaire. In the research, the scale that determines
utilitarian consumption consists of 9 questions; Arnold and Reynolds (2003) and Babin et al. (1994) were
derived from the scales developed by. The 21-item scale, which determines revenge/forgiveness thoughts
and behaviours, is derived from the scales developed by Bradfield and Aquino (1999). Data were
performed with SPSS 29.0 and AMOS package program. Descriptive statistics for demographic variables,
factor analysis for the validity of scales, and multiple linear regression analysis for testing hypotheses
were performed. Statistical significance was accepted as p<0.05.

Findings — As a result of the research, consumers' desire for revenge and utilitarian consumption
together have a positive effect on forgiveness behaviour; It has been concluded that utilitarian
consumption has a positive effect on forgiveness behaviour. In addition, it was found that the desire for
revenge alone did not significantly affect forgiveness behaviour.

Discussion — The study contributes to the literature and other research on revenge desire, utilitarian
consumption and consumers' forgiveness behaviour. In this context, more studies on the subject are
needed. The study also contributes to businesses, consumers and practitioners.
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1. Giris

Hizla gelisen teknoloji ve kiiresellesme ile birlikte artik tiiketiciler, satin alimlar1 oncesinde-sirasinda ve
sonrasinda arastirma yapmakta, alisveris sonrasinda ise memnuniyet degerlendirmesini net bir sekilde
gerceklestirmektedir. Tiiketiciler degisen bu diinyada satin alimlari sonrasinda olusan memnuniyetsizliklerini
zaman zaman intikam arzusuna doniistiirmektedir. Isletmeler icin bu asamada énemli olan husus bu intikam
arzularmin affetme davranisina dontistiiriilmesidir. Tiiketicilerin intikam arzularini ortaya ¢ikaran en 6nemli
degiskenin tespiti, affetme davranisina yonelten degiskenlerin bilinmesi ve faydaci tiiketimde bulunan
tiiketicilerin dogru yonlendirilmesi hem isletmeler hem de uygulayicilar icin olduk¢a 6nemli konularin
basinda gelmektedir. Bu nedenle ¢alismada intikam, intikam arzusu, affetme, affetme davranisi ve faydact
tiketim kavramlar tizerinde durulmustur.

Arastirmacilar genellikle intikamin “aci ¢ektirenlere aci ¢ektirmek” igin bir ¢aba oldugu konusunda
hemfikirdirler (Elster, 1990: 862). Kirginlik ve nefret gibi yogun olumsuz duygular genellikle intikami
yonlendirmektedir. Bunun sonucu olarak kisiler intikamin olumsuz duygularin hafifletecegini ve intikam
davraniginin tatmin edici olacagini diisiinmektedirler. Boylece intikam sadece 'geri 6deme' olarak degil, aym
zamanda bir sucluyu ac1 cekerken gérme ve en 6nemlisi suglu acilarindan zevk alma arzusuyla da karakterize
edilmektedir. (McCullough, vd., 2013). Ancak intikam almanin intikam almak isteyen kisileri daha uzun siire
memnuniyetsiz hissettirdigini deneysel calismalar gostermektedir. Ciinkii intikam alma siireci sadece haddini
asan ve su¢ hakkinda ruminasyonu tesvik eder. (Boon, vd., 2009; Carlsmith, vd., 2008). Bu baglamda affetme
davranisinin bireyleri daha konforlu hissettirdigi sonucuna varilabilir. Bireyler arasinda affetme egilimi
karsidaki kisiye verilen deger Olciisiinde artmaktadir. Ayni sekilde tiiketicilerin isletmelere kars: intikam
yahut affetme davranigi gostermeleri igletmeleri zihinlerinde nasil konumlandirdiklarma bagh olabilir.
Pazarlama tiiketicilerin diisiincesinde baslayip, tiiketicilerin iiriinii satin almalarindan sonra da siiregelen bir
aktivite oldugu icin tiiketicinin zihninde olusturulan alg1 sonrasinda, diisiincelerinin hangi davramnisa
doniigsecegi konusunda da etkili bir faktordiir.

1nsanoglunun ihtiyaclariin tatmini, ekonomik tesislerin ve isletme kavramlarinin temelidir. Sonug olarak,
insanlar sinursiz ihtiyaclarini karsilamak igin tiiketim yapmak zorundadirlar (Timuroglu, vd., 2017: 75-87).
Tiiketiciler yaptiklari alisverisler sonrasinda memnuniyet ya da memnuniyetsizlik duygulariyla karsilasirlar.
Aligveris 6ncesinde, sirasinda veya sonrasinda yasanan bir memnuniyetsizlik bazi durumlarda tiiketicilerin
isletmelere yonelik intikam arzularinin olusmasina neden olmaktadir. Intikam arzusu hisseden tiiketicinin bu
arzusunun affetme davranisina doniisiip doniismemesinde, yaptig: tiiketimin rolii yadsinamaz. Daha 6nceki
calismalar, miisteri intikam davranisina yonelik duygusal ve biligsel yollar: agiklamis olsa da esas olarak
miigterilerin hizmet basarisizliklar: ve isletmeler hakkindaki algilaria dikkat ¢cekmislerdir. Bununla birlikte,
miisterilerin intikam davranislarini hakli ¢ikarmalarinin altinda yatan nedenlerde ortaya konulmamuistir.
Calismanin ana amaci tiiketicilerin intikam arzularinin belirlenmesi, bu intikam arzusunun affetme
davranisina etkisinin ortaya konulmasi ve intikam arzusunun faydaci tiiketim ile birlikte affetme davranisina
etkisinin olup olmadiginin belirlenmesidir. Giiniimiizde tiiketicilerin olumsuz satin alma deneyimi
yasadiklar1 ve karsilifinda isletmeye kars: intikam arzusu besledikleri zamanlarda bu arzularinin affetme
davranisina doniisme durumuna faydac titketim yapmalarinin etkisi giiniimiizde hem isletmelerin hem de
uygulama alaninin 6nemli problemleri arasinda yer almaktadir. Calisma kapsaminda ilk olarak intikam
arzusu, affetme davrams: ve faydac tiiketim kavramlar ile ilgili temel bilgiler verilecek olup daha sonra
yontem, bulgular, sonug ve tartisma kisimlar: yer almaktadir.

2.Literatiir Taramasi
2.1.intikam Arzusu

Intikam, algilanan biitiin zarar ve olumsuz davraniglar karsiliginda kars tarafi zarara ugratmak amaciyla
cezalandirmak olarak tanimlanmaktadir (Cota-McKinley, vd., 2001: 343). Benzer sekilde Aquino ve
arkadaslar1 (2006: 654) bir isyeri baglaminda intikami "zarara neden olan tarafa zarar verme, yaralanma,
rahatsizlik veya ceza vermek i¢in zarar verme ¢abasi” olarak tanimlamistir. Bechwati ve Morrin (2003),i ise
intikamin tanimini tiiketici intikami arzusuna genisletmis ve "tiiketicilerin bir firmaya kars: hissettikleri
misilleme duygulari, 6rnegin, tipik olarak son derece olumsuz bir satin alma deneyiminden sonra firmaya
biraz zarar verme arzusu" olarak kavramsallagtirmistir.

isletme Aragtirmalari Dergisi 421 Journal of Business Research-
Turk



K. Deligoz — M. Komeg 15/1 (2023) 420-436

Intikam arzusu ile ilgili Bechwati ve Morrin (2003) etkilesimsel ve prosediirel adaletsizligin, bir tiiketicinin
ABD'li lisans 0grencileri arasinda intikam alma isteginin gii¢lii tahmincisi oldugunu tespit etse de, Mattila ve
Patterson (2004), kolektivist tiiketicilerin etkilesimsel adalete bireyci olanlardan daha duyarli oldugunu
gostermistir. Hui ve Au (2001), bireyci kiiltiirlerden gelen tiiketicilerin kolektivist meslektaslarindan daha
prosediirel adalete karst daha duyarli olduklarini tespit etmistir. Haksiz bir muamelenin grup uyum ve
baghhgmi tehdit ettigi ve miisteri kaybina yol a¢tigr goz oniine alindiginda kotii muamelenin kolektivist
kiiltiirlerde intikamin bireyci kiiltiirlere gére daha siddetli olabilecegini iddia etmislerdir. Intikam arzusu igsel
bir gerilim sonucu ortaya ¢ikan bir tepkidir. Clinkii intikam arzusunu ortaya ¢ikaran en énemli etmen bir atak
veya buna bagli olarak pismanlik (incinme) yasanmasidir. Bu yiizden intikam arzusu, her zaman daha giigsiiz
tarafindan ortaya atilan bir durumdur. Giigsiiz (zayif) olan kisi, buna ragmen kendisini magdur eden tarafla
ayru tarafa koymaktadir. Bu kisi hi¢bir zaman daha giligsiiz oldugunu kabul etmez. Gizli kalmig beklentiler ve
yeterli olmayan bir toplumsal konuma eslik eden biiyiik bir kibir, giigsiiz tarafta intikam duygusu uyanmasi
i¢in uygun ortami olugturmaktadir (Scheler, 2015: 31). Bu kapsamda tiiketici intikam davranisi ise tiiketicilerin
iiriin veya hizmet satin aldiklar1 isletmeler ile yasadiklar1 kotii deneyimler sonucunda isletmelere zarar verme
arzusu gibi davranislari sergileyen eylem olarak tanimlanabilir. Haksizliga ugrayan miisterilerin, firma
miilklerine zarar vererek, calisanlara hakaret ederek ve saldirarak ihanetlere agresif bir sekilde tepki vermeleri
muhtemeldir (Bechwati ve Morrin, 2003; Funches, vd., 2009). Intikam arzusu kavrami pazarlama literatiiriinde
yeni bir kavramdir. Bunun yamu sira diger bilim dallarinca yapilan c¢alismalarda ofkeli miisterilerin
isletmelerdeki en agresif aktorler oldugunu ortaya koymustur (Diamond, 1997). Bu nedenle intikam arzusu
pazarlama literatiiriinde de ele alinmasi gereken 6nemli bir konudur.

Intikam arzusu ile ilgili literatiir incelendiginde Lee, vd. (2012), iligkisel faydalarin, algilanan ihanet, intikam
ve kaginma arzusu iizerine etkisini litks restoranlar endiistrisi 6lgeginde incelemis ve isletmelerin, yemek
servisi basarisizliklar: ile calisanlarin basarisizliklari ile birlikte tiiketicilerin ihanete ugradiklarini, fiyatin
ihanet duygularini etkilemedigini belirlemistir. Benzer sekilde Obeidat, vd. (2022), tiiketici intikami
literatiiriinde ilk kez gevrimigci intikam eylemlerinin sosyal medyada bulunan diger tiiketicileri ayni seyi
yapmalari igin nasil etkiledigini inceleyen biitiinlestirici bir model gelistirerek test etmiglerdir. Memnun
olmayan bir miisteri tarafindan birakilan bir ¢evrimigi intikam gonderisinin diger tiiketicilerin benimseme
olasilig1 tizerindeki mesaj giivenilirliginin dolayli etkisi oldugu sonucuna varilmistir. Yang, vd. (2022),
miigterilerin intikam davranislarin1 nasil rasyonellestirdigini yorumlamak igin etkisizlestirme teorisinden
yararlanmislardir. Memnuniyetsizlik ile sonuglanan hizmetlerin, etkisizlestirme teknikleriyle ne derece
intikam davranisina donistiigii arastirilmistir. Calisma ile ofkenin dogrudan tiiketici davramislarim
etkiledigini tespit etmislerdir. Nguyen ve Chao (2021) ise intikam arzusunu pandemi doneminde inceleyerek
intikam davranisinin iiriin veya hizmetlerin kalite seviyelerini yiikseltmeye ve iiriinlerin / hizmetlerin
fiyatlarim yiikseltmeye tesvik ettigini belirlemislerdir. Intikam tiiketimi diizeyi arttikga, toplumsal refah
onceleri artmakta, ancak daha sonra azalmaktadir. Bu calismada literatiire katki saglamak amaciyla
tiiketicilerde var olan bu intikam arzusunun faydaci titketime etkisi olup olmadig: arastirilmistir. Tiiketiciler
kendilerine fayda saglayan tiriinleri satin alirken bu satin alimlarinda intikam arzularmn etkisi belirlenmek
istenilmistir.

H:: Tiiketicilerde bulunan intikam arzusu affetme davramsini olumlu yonde etkilemektedir.
2.2.Affetme Davranisi

Affetmek, 6ziinde suclamaktan veya kusur bulmaktan vazge¢mek anlamina gelmektedir. Bunun pratikte zor
olmasinin nedenlerinden biri, drgiitsel ve yasal yapilarin affetme eylemlerini desteklemeyen kiiltiirel normlar
yaratmasidir. Bu normlara gore biri yahut bir sey her zaman sucludur. Bu sug ya da suglunun affedilmesi
durumunda bu, duruma géz yumuldugunun bir isareti olarak sayilir ve hesap verilebilirligin kaybolacag: ve
diger bireyler igin kotii bir ornek teskil edecegine dair bir korku vardir. (Stone, 2002). Bagislama, aym
zamanda, diger taraftan algilanan kotil veya zarar veren davranisa yanit olarak bir karsiliktir. Magdur
tarafindan, ofke, kizginlik ve zarar vermekten sorumlu tutulan bir tarafi cezalandirma arzusundan
vazge¢meye yonelik kasith bir karar olarak tanimlanmistir (Enright ve The Human Development Study
Group, 1994; North, 1987; Murphy, 1988; Horsbrugh, 1974; Shriver, 1995; Richards, 1988). Bagislama, kisiler
arast iliskide magdur olan tarafin uzlasma yoluyla affetme girisimi yahut sugluya yonelik iyi niyet eylemlerini
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genisleterek zarar gormiis bir iliskiyi onarmak veya yeniden insa etmek olarak ifade edilebilir (McCullough,
vd., 1997; Rusbult, vd., 1991).

Affetme davramsg: ile ilgili literatiir incelendiginde kavramin daha ¢ok psikoloji alaninda ele alindig:
goriilmektedir. Pazarlama alaminda ise Babin, vd. (2021), adaletin duygusal ve davramsgsal bagislamay:
sekillendirmede oynadigi rolii ampirik olarak incelemistir. Adalet algisinin duygusal bagislama yoluyla
davranigsal bagislamay: etkiledigi sonucuna varmislardir. Yuan, vd. (2020), {iriine zarar verme krizinin
yasandig1 donemlerde tiiketicilerin sanal marka topluluguna katilimlarinin bu krizin iistesinden gelecegini
belirlemislerdir. Tiiketicilerin sanal marka topluluklarimn yardimiyla biligsel ve davranissal tepkiler vererek
affetme davranisina katki sagladig tespit edilmistir. Zourrig, vd. (2015), ise grup ici sevgi ve grup disi nefret
paradigmasina dayanan arastirmalarinda tiiketicilerin ¢atismaci bir tepkiye yol agan kisileraras: ¢atismalarin
devam etme olasili§imin daha yiiksek oldugunu 6ne siirmektedirler. Literatiire bakildiginda affetme davranigi
ile ilgili genel olarak nitel arastirmalar yapildigi, nicel arastirmalarda ise intikam arzusunun faydac tiiketim
ile birlikte affetme davranisina etkisinin incelendigi bir calismaya rastlanilmamistir. Bu nedenle calismamizda
tiiketicilerde bulunan intikam arzusunun faydaci tiitketim ile birlikte affetme davranisina etkisi incelenmistir.

Hi: Tiiketicilerde bulunan intikam arzusu, faydac: tiiketim ile birlikte affetme davramisini olumlu yénde
etkilemektedir.

2.3.Faydac1 Tiiketim

Giiniimiizde giderek artan bir sekilde aragtirmalarin tiiketim faaliyetlerinin faydaci bilesenler igcerdigini kabul
edilmeye baglanilmistir. Faydaci tiiketim, biligsel tiiketici davranisina 6zgii énceden belirlenmis sonuglara
ulagilmasini vurgulamaktadir. Faydac: tiiketim faaliyetleri, alisveris deneyimini entelektiiel olarak satin
almalarmi tegvik etmede miisterilerin rasyonalitesine hitap etmektedir. Faydaci tiiketim; tiiketicilerin
kendilerine fayda saglayan bir deger arayisi ierisinde oldugunu ve bu degeri alisveris deneyiminin basarih
olup olmadigini degerlendiren tiiketici davranisini tanimlamada kullanilan bir terim olarak agiklanmaktadir
(Cetintas, 2014: 37; Carpenter, vd., 2005: 44). Faydaci tiiketim, problemlere ¢6ziim arayan; akla uygun ve aktif
hareket etmenin pesinde; akla uygun ve mantikli bir tiiketim seklidir (Babin, vd., 1994: 644-656). Faydac
tiiketim anlayisinin temel noktasi; tiiketicilerin en az diizeyde 6zveri ve sorun ile alisverislerini verimli ve
istenilen siirede gergeklestirmek yaratmaktadir. Tiiketiciler, yaptiklar: aligverislerinde toplam yararlarini
maksimize etmeye calisirken bunun birlikte alisveriste kullandiklar: para, vakit ve enerji gibi maliyetleri de
en aza indirgemeye calisirlar (Kim, vd., 2007:68).

Faydac1 tiiketim, biligsel tiiketici davranisina 0zgii Onceden belirlenmis sonuglarin elde edildigini
vurgulamaktadir. Bu tiiketim faaliyetleri tiiketicilerin alisveris deneyimlerini entelektiiel olarak satin
almalarin tesvik etmekteki rasyonelligi hitap etmektedir. Faydaci tiiketim, alisveris faaliyetlerinden istenen
sonuglarin elde edilmesine vurgu yaparak miisterilerin rasyonelligine hitap etmektedir. Faydaci deger,
tiiketici davraniglar1 alaninda yapilan arastirmalarin cogunda ilgi odag1 olmustur. Faydaci tiiketim davranisi,
miisterilerin iglevsel faydasiin aligveris aktivitesine ilham veren tiiketim ihtiyacinin basariyla karsilanip
kargilanmadigina bagli olmas icin rasyonel ve gorev odaklh olarak tanimlanmustir.

Pazarlama literatiiriinde tiiketim tiiriiniin tiiketici davranisi iizerindeki etkisini arastiran cesitli aragtirmalar
yapilmustir (Choi, vd., 2020; Garrido-Morgad, vd., 2021). Yapilan ¢alismalar tiiketicinin faydaci tiiketime
verdigi tepkilerdeki tutumsal ve davranigsal farkliliklar: ortaya ¢ikarmistir (Chitturi vd., 2007; Chitturi vd.,
2008, Overby ve Lee, 2006). Yapilan arastirmalar tiiketim tiirlerinin farkli memnuniyet dnciilleri (Chitturi, vd.,
2008), tiiketim tercihi (Okada, 2005) ve cesitlilik arama davrarus: (Baltas, vd., 2017) iizerine yogunlagmustir.
Ayrica, faydaci {iriin tipinin, tiiketicilerin duygusal ve davrarngsal baghlig: tizerinde farkli marka diizeyi ve
uygunluk etkilerini (6rnegin, benlik ve islevsel uyum) tetikledigi yoniinde ¢alismalar yapilmistir (Huber, vd.,
2018; Kivetz ve Zheng, 2017).

Tiiketicilerin genel olarak satin alma sonrasinda yasadiklar: pismanliklarindan dolay: intikam arzusuna veya
diisiincesine kapilirlar (Zelenberg ve Pieters, 2007). Bu diisiince faydaci tiiketim yapan tiiketicilerde de diisiik
yeniden satin alma niyeti ve marka / {iriin degistirme gibi eylemlere yol agmaktadir (Le ve Ho, 2019). Aymn
zamanda bu pismanliklarin memnuniyetsizlige ve zararli davranislara da neden oldugu belirlenmistir (Tsiros
ve Mittal, 2000; Zeelenberg ve Pieters, 2007). Bu kapsamda calismada faydac tiiketimin tiiketicilerin affetme
davraniglarin etkileyip etkilemedigi yoniinde aragtirmaya tesvik etmistir.
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Hs: Faydac tiiketim, tiiketicilerin affetme davranislarini olumlu yonde etkilemektedir.

3.Yontem

3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Calisma kapsaminda literatiir incelenerek intikam arzusunun ve faydaci tiiketimin affetme davranisi tizerine
etkisini incelemek {izere bir model olusturulmustur. Arastirma modeli kapsaminda bagimsiz degisken olarak
intikam arzusu ve faydac tiiketim, bagimli degisken olarak da affetme davranisi incelenmistir. Arastirma
modeli Sekil 1’de verilmistir.

INTIKAM AFFETM
DUSUNCESI DUSUNCESI
o AFFETME

INTIKAM DAVRANISI
DAVRANISI

FAYDACI
TUKETIM

Sekil 1. Arastirma Modeli
Arastirma modelinden yola ¢ikarak olusturulan arastirma hipotezleri su sekildedir;

Hi: Tiiketicilerde bulunan intikam arzusu, faydaci tiiketim ile birlikte affetme davranisini olumlu yonde
etkilemektedir.

Ho: Tiiketicilerde bulunan intikam arzusu affetme davranisini olumlu yénde etkilemektedir.
Hs: Faydaca tiiketim, tiiketicilerin affetme davraniglarini olumlu yonde etkilemektedir.
3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Tiirkiye genelinde yasayan tiiketiciler olusturmaktadir. Ornekleme ydntemi olarak
basit tesadiifi drnekleme kullanilmigtir. Orneklem hacminin belirlenmesinde literatiirde yer alan bazi
referanslar dikkate alinmigtir. Ornegin, Kline (2011) yapisal esitlik modeli igin ideal 6rneklem biiyiikliigii ve
parametre oranimin 10/1 oldugunu belirtmistir. Ornegin; model parametreleri toplami q=40 tane istatistiksel
tahmin igin yapilacaksa ideal minimum 6rneklem sayist 40x10=400 olmalidir. Arastirmada 6rnek hacmi
hesaplamasi sonucuna ve yapisal esitlik modellemesi 6rnek biiyiikliikleri yeterlilik referanslarina gore
toplamda 400 anket toplanmustir. Toplanilan anketlerin 13 tanesi hatal1 ve eksik geri doniis oldugundan dolay:
iptal edilmistir. Kalan 387 anket ile arastirma analizleri yapilmis ve degerlendirilmistir. Ayrica ¢alisma ile elde
edilen sonuglarin hem akademik c¢alismalarda hem de pazarlamacilar icin pazarlama stratejileri
gelistirmelerinde etkili olabilecegi diisiiniilmektedir.

3.3.Veri Toplama Yontem ve Araci

Arastirmaya iliskin etik kurul izni, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Etik Kurulu'nun 08.03.2022 tarihli 82
sayili karariyla alinmistir. Arastirmada veri toplama araci olarak ¢evrimici anket kullanilmis ve veriler Mayis-
Agustos 2022 doneminde elde edilmistir. Anket formu, arastirmanin amacini belirtilen bir giristen ve alt1 grup
sorudan olusturulmustur. Birinci grup sorular; cevaplayicilarin intikam diisiincelerini, ikinci grup; affetme
diisiincelerini, {ictincii grup; intikam davranislarini, dordiincii grup; affetme davranislarini besinci grup;
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faydaci tiiketimlerini ve altinci grup sorular da demografik 6zelliklerini belirlemek amaciyla hazirlanmistir.
Faydaa tiiketimi belirleyen ve dokuz sorudan olusan 6l¢ek; Arnold ve Reynolds (2003) ve Babin, vd. (1994)
tarafindan gelistirilmis 6l¢eklerden tiiretilmistir. Intikam/ affetme diisiince ve davramslar belirleyen ve yirmi
bir sorudan olusan Olcek Bradfield ve Aquino (1999) tarafindan gelistirilmis Olgeklerden tiiretilmistir.
Katilimcilarin demografik ozelliklerini belirlemek i¢in de {i¢ adet soru sorulmustur. Anket sorular1 orijinal
Olcekler de oldugu gibi 571i likert Olgegi (1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim,
4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum) ile kullanilmgtir.

3.4.Verilerin Analizi

Aragtirmada toplanan verilerin analizlerinde cesitli istatistiksel yontemlerden faydalanilmigtir. Arastirmada,
demografik dagilimlar ve cevaplayicilarin degiskenlerde yer alan ifadelere katilimlarinin analizlerinde
tanimlayic1 istatistikler (frekans, aritmetik ortalama ve standart sapma), verilerin gecerliligi i¢in agimlayici
faktor analizi, giivenilirligi i¢in giivenilirlik (Cronbach's Alpha) testi ve degiskenler aras: etki i¢in ¢oklu
dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Analizlerde SPSS 29.0 ve AMOS programlarindan faydalanilmistir.

4.Bulgular
4.1.Tanimlayic1 Istatistikler
Cevaplayicilara ait demografik degiskenler Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1. Cevaplayicilara ait Demografik Degiskenler

DEGISKENLER N % TOPLAM

Cinsiyet Erkek 184 52.5 387
Kadin 203 47.5

Yas 18-25 98 25,3 387
26-34 92 23,8
35-42 103 26,6
42 {istii 94 24,3

Gelir Diizeyi 4000 TL ve alt1 102 26,4 387
4001-5999 67 17,3
6000-9999 134 34,6
10001 ve tizeri 84 21,7

Orneklemin cinsiyet dagilimi incelendiginde katilimcilarin %52,5 inin erkek %47,5inin kadinlardan olustugu
goriilmektedir. Yas dagilimi incelendiginde katilimcilarin %25,3'{intin 18-25, %23,8'inin 26-34, %26,6’siun 35-
42 yas araliginda oldugu, %24,3'liik grubun 42 iistii yas araliginda oldugu goriilmiistiir. Gelir diizeyi dagilim1
incelendiginde 4000 TL ve altinin %26,4'11k,4001-5999 17.3’liik, 6000-9999 %34,6’lik ve son olarak 10000 TL ve
tizeri grubun %21,7’1lik kismi olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 2-3-4-5 ve 6’da arastirmaya katilan tiiketicilerin, ankette yer alan intikam diisiincesi, intikam davranisi,
affetme diisiincesi, affetme davranisi, faydaci titketim egilimlerinin ortaya konmasi agisindan, her bir faktore
iliskin degiskenlerin ortalamalar1 ve standart sapmalar1 gosterilmistir.

Tablo 2. Intikam Diisiincesine ait Tanimlayict Istatistikler

Degiskenler N Ortalama Standart
Sapma

Sikayetim olan firmaya yasadigim seyin bedelini 6detecegim. 387 3,10 1,342
Sikayet¢i oldugum firmaya kotii bir seyler olmasini istedim. 387 2,82 1,383
Sikayetci oldugum firma kotiidiir. 387 3,07 1,322
Sikayet¢i oldugum firmanin hak ettigini almasini istiyorum. 387 3,30 1,331
Sikayet¢i oldugum firma benim igin lanetlidir. 387 2,92 1,330
Sikayet¢i oldugum firmayla 0desecegim. 387 3,01 1,358
Sikayet¢i oldugum firmay: incinmis ve kotli durumda gormek | 387 2,93 1,439
istiyorum.
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Tablo 2’de tiiketicilerin intikam diisiincesini 6l¢gmeye yonelik 6lgegin tanimlayicr istatistikleri goriilmektedir.
Bu degiskenlerden en yiiksek katilim “Sikayet¢i oldugum firmanin hak ettigini almasini istiyorum.” degiskenidir.

Tablo 3. Affetme Diisiincesine ait Tanimlayici Istatistikler

Degiskenler N | Ortalama Standart
Sapma

Sikayetci oldugum firmayla yeni bir baglangic yapmak ve tekrar | 387 2,77 1,339
iligki kurmak isterim.
Sikayet¢i oldugum firmaya kars: daha anlayish olabilirdim. 387 2,89 1,338
Sikayet¢i oldugum firmayi affetmek istedim. 387 2,87 1,357
Sikayet¢i oldugum firmaya olan davramisimi nasil telafi | 387 2,78 1,381
edebilecegimi diisiiniiyorum.

Tablo 3’de tiiketicilerin affetme diisiincesini 6l¢meye yonelik 6lgegin tanumlayic istatistikleri goriilmektedir.

Bu degiskenlerden en yiiksek katilim “Sikayet¢i oldugum firmaya karst daha anlayish olabilirdim.” degiskenidir.

Tablo 4. intikam Davranigina ait Tanimlayici Istatistikler

Degiskenler N Ortalama Standart

Sapma

Sikayet¢i oldugum firmadan intikam almak i¢in bir sey yaptim. 387 2,64 1,437

Sikayet¢i oldugum firmaya zarar vermeye caligtim. 387 2,57 1,419

Sikayet¢i oldugum firmaya sorunumu sdyledim. 387 3,18 1,425

Sikayet¢i oldugum firmaya kotii bir seyler olmasini saglamaya | 387 2,72 1,423
caligtim.

Sikayet¢i oldugum firmanin hak ettigini almasi i¢in bir seyler | 387 3,00 1,412
yaptim.

Tablo 4’de tiiketicilerin intikam davramsimi 6lgmeye yonelik dlgegin tanimlayici istatistikleri goriilmektedir.

Bu degiskenlerden en yiiksek katihhm “Sikayet¢i oldugum firmaya sorunumu soyledim.” dnermesidir.

Tablo 5. Affetme Davranisina ait Tanimlayici Istatistikler

Degiskenler N Ortalama Standart

Sapma
Sikayet¢i oldugum firmaya yeni bir baslangig i¢in firsat verdim. 387 2,86 1,362
Insanliklarini, kusurlarini ve basarisizliklarini kabul ettim. 387 2,99 1,412
Giivensizligi bir kenara birakmak i¢in elimden geleni yaptim. 387 3,08 1,352
Sikayet¢i oldugum firmay affettim. 387 2,92 1,362
Daha arkadas canlis1 ve ilgili olmak i¢in ¢aba sarf ettim. 387 2,94 1,367

Tablo 5’de tiiketicilerin affetme davranisini 6lgmeye yonelik 6l¢egin tanimlayici istatistikleri goriilmektedir.
Bu degiskenlerden en yiiksek katihhm “Giivensizligi bir kenara birakmak icin elimden geleni yaptim.” dnermesidir.

Tablo 6. Faydaci Tiiketim Egilimine ait Tanimlayici Istatistikler

Degiskenler N Ortalama Standart
Sapma

Genellikle yalnizca ihtiyacim olan seyler i¢in para harcarim. 387 3,25 1,373
Satin almayi diisiindiigiim bir {iriiniin fiyatin1 6nceden bilirim. 387 3,28 1,389
Satin almay diistindiigiim bir tiriiniin kalitesi hakkinda bilgi sahibi | 387 3,29 1,382
olurum.
Satin almayi diisiindiigiim seylerin 6nceden planini yaparim. 387 3,39 1,371
Thtiyactm olan seylerin en diisiik fiyatlisina ulagsmak benim igin | 387 3,32 1,393
onemlidir.
Thtiyacim olan geyleri genellikle indirim ve kampanya dénemlerinde | 387 3,38 1,359
satin alirim.
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Aligveris yaparken zaman ve para tasarrufu yapmak benim icin | 387 3,40 1,374
onemlidir.

Algverise gitti§imde daha 6nce yapmus oldugum listeye sadik | 387 3,16 1,358
kalirim.

fhtiyacim olan mallar1 fiyat-kalite dengesi en uygun olan yerden | 387 3,38 1,419
satin almak benim i¢in 6nemlidir.

Tablo 6’da tiiketicilerin intikam davranmisini 6lgmeye yonelik dlgegin tanumlayicr istatistikleri goriilmektedir.
Bu degiskenlerden en yiiksek katilim “Alisveris yaparken zaman ve para tasarrufu yapmak benim icin énemlidir.”
onermesidir.

4.2. Degiskenlere ait A¢imlayic1 Faktor Analizi ve Giivenilirlik Testi

Olgeklerin igsel tutarliliklarnin yami sira, dlgmek istedigi yapiyr ne derece 6lctiigiinii belirleyen yapisal
gegerlilik, arastirma kapsaminda yer alan anketteki Olgekler igin olduk¢a Onemlidir. Bir olgegin yapisal
gecerliligini test etmekte kullanilan en yaygin yontemlerden biri faktor analizidir (Erkmen ve Yiiksel, 2008:
696). Bu nedenle c¢alismada ilk olarak agimlayici faktor analizi uygulanmis, agimlayict faktor analizi
yapildiktan sonra her bir faktoriin giivenilirliginin kontrolii i¢in Cronbach's Alpha degerlerine bakilmaistir.

Faktor analizine ge¢gmeden Once bazi varsaymmlarin gerceklestirilmesi gerekmektedir. Bu varsayimlar
orneklem biiyiikliigii, kayip degerler, ug¢ degerler, normallik ve ¢oklu baglanti problemidir. Orneklem
biiytikliigi ile ilgili olarak Kline (2011) tarafindan faktdr analizi igin Onerilen en az 300 katilimci olmasi
gerektigi kuralina uygun davranilmistir. Calismanin Orneklem sayis1t 387 katilimcidir. Kayip degerlerin
incelenmesi igin SPSS programinda bagimh ve bagimsiz degiskenler {izerinde kayip veri incelemesi
gerceklestirilmis kayip degerler %5’ten az oldugu igin listeye gore silme secenegi uygulanmustir. Geleneksel
veri atama yontemleri “diiriist olmayan” yontemler olarak belirtildiginden maksimum olabilirlik (maksimum
likelihood-ML) yontemi kullanulmistir. Kayip veri incelemesinin ardindan ug¢ deger kontrolii
gerceklestirilmistir. Ug degerler, histogramlar araciligiyla incelenmis ve degiskenler igerisinde herhangi bir ug
degere rastlanilmamuistir. Verilerin normal dagilima sahip bir ana kiitleden gelip gelmediginin test edilmesi
i¢in normallik testi uygulanmistir. Matematiksel olarak evrenden elde edilen verilerin siirekli ve simetrik bir
dagilima sahip olmasi gerekmektedir. Veriler tizerinde yapilan normallik testi sonuglarina gore veri normal
dagilima sahiptir (Sig >0,05). Bu nedenle son varsayim olan ¢oklu baglant1 varsayima bakilmustir.

Yapilan analiz sonucunda varyans sisme miktarlarinin (VIF) 10’dan kiigiik olmasi (1,035), Condition Index
(CI) degerlerinin 30’dan kiigiik (11,009) ve tolerans degerlerinin normal diizeyde (,966) oldugu icin ¢oklu
baglanti problemi olmadiini sdyleyebiliriz. Buna gore tiiketicilerin intikam arzularmin bagiml, faydac
titketim ve affetme davramslarinin ise bagimsiz degisken oldugu veri grubu icin bagimsiz degiskenler
arasinda ¢oklu baglant1 problemi yoktur.

Yapilacak olan agimlayic faktor analizi 6nce tiim varsayimlar gerceklestirildigi icin tiiketicilerin intikam
arzularim 6lgmek amaciyla Bradfield ve Aquino (1999) tarafindan gelistirilmis dlgege uygulanan agimlayici
faktor analizi sonuglar1 asagidaki tablolarda verilmistir.

Tablo 7. Kaiser-Meyer-Olkin Testi Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterlilik Olgﬁmﬁ ,751
Bartlett Kiiresellik Testi x2 440,108
sd 66
P ,000

Tablo 7'de goriildiigii gibi Intikam Arzusu olgeginin Kaiser-Meyer-Olkin degeri= .751, ve Barlett’s Test
Degeri= 440,108, (p<0,001) olarak tespit edilmistir. KMO degeri 0,60"1n iizerinde oldugu icin 6rneklemden elde
edilen verinin yeterli oldugu kabul edilebilir. Barlett’s test sonucunun .05"den kiigiik olmas1 6lgek maddeleri
arasindaki iligskinin faktor analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir.
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Tablo 8. Faktor Yiikleri

Faktor Ozdeger Varyans Kiimiilatif
1 2,591 21,588 21,588
2 1,477 12,305 33,893

Tablo 8'de gore Olcekte yer alan degiskenler iki faktor altinda toplanis ve iki faktor toplam varyansin
%33,89'unu  agiklamaktadir. Toplam varyansin %21,58'ini birinci faktor; %12,30'unu ise ikinci faktor
aciklamaktadir.

Tablo 9. Faktor Yiik Dagilimlar:

Degiskenler 1 2
(intikam Diisiincesi) | (Intikam Davranigi)

Sikayetim olan firmaya yasadifim seyin bedelini ,535
Odetecegim.
Sikayet¢i oldugum firmaya kotii bir seyler olmasini ,599
istedim.
Sikayet¢i oldugum firma kotiidiir. ,508
Sikayet¢i oldugum firmanin hak ettigini almasini 472
istiyorum.
Sikayet¢i oldugum firma benim igin lanetlidir. ,541
Sikayet¢i oldugum firmayla 6desecegim. ,535
Sikayet¢i oldugum firmay1 incinmis ve kotii durumda 431
gormek istiyorum.
Sikayet¢i oldugum firmadan intikam almak igin bir sey ,527
yaptim.
Sikayetci oldugum firmaya zarar vermeye calistim. ,608
Sikayet¢i oldugum firmaya sorunumu sdyledim. ,615
Sikayet¢i oldugum firmaya kotii bir seyler olmasini ,724
saglamaya calistim.
Sikayet¢i oldugum firmanin hak ettigini almasi icin bir ,580
seyler yaptim.

Tablo 9’a gore Olgekte yer alan degiskenler iki faktor altinda toplanmis ve 6lgegin birinci faktor yiik degerleri
43 ile .59, ikinci faktor yiik degerleri ise .527 ile .724 degerleri arasinda degismektedir. Faktorler altinda yer
alan maddeler incelenerek egilimleri kapsayan faktorlere orijinal 6lgekte oldugu gibi birinci faktor “intikam
distincesi”, ikinci faktor ise “intikam davranig1” olarak adlandirilda.

Elde edilen faktorlerin giivenilirliklerinin belirlenmesi amaciyla giivenilirlik analizi yapilmistir. Yapilan test
sonucunda Cronbach’s Alpha degeri 0,7’ den biiyiik (.73) oldugu i¢in 6lgegin giivenilir oldugu ifade edilebilir.
Dolayisiyla genel olarak bu 6lgegin, arastirma yapilan saha agisindan gegerli oldugu sonucu elde edilmistir.

Tiiketicilerin affetme davramislarini 6lgmek amaciyla Bradfield ve Aquino (1999) tarafindan gelistirilmis
Affetme Davranisi dlgegine uygulanan a¢imlayici faktor analizi sonuglari asagidaki tablolarda verilmistir.

Tablo 10. Kaiser-Meyer-Olkin Testi Sonuglar:

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterlilik Olgﬁmﬁ ,828
Bartlett Kiiresellik Testi X2 404,343
sd 36
p ,000
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Tablo 10’da goriildiigii gibi Affetme Davrams: 6lgeginin Kaiser-Meyer-Olkin degeri= .828, ve Barlett’'s Test
Degeri= 404,343, (p<0,001) olarak tespit edilmistir. KMO degeri 0,60"1n iizerinde oldugu icin 6rneklemden elde
edilen verinin yeterli oldugu kabul edilebilir. Barlett’s test sonucunun .05'den kiigiik olmasi 6lgek maddeleri
arasindaki iligkinin faktor analizi icin uygun oldugunu gostermektedir.

Tablo 11.Faktor Yiikleri
Faktor Ozdeger Varyans Kiimiilatif
1 2,746 30,507 30,507
2 1,027 11,408 41,915

Tablo 11’e gore Olcekte yer alan degiskenler iki faktor altinda toplanmis ve iki faktor toplam varyansin
%41,91'ini agiklamaktadir. Toplam varyansin %30,50’sini birinci faktor; %11,40'm1 ise ikinci faktor
aciklamaktadr.

Tablo 12. Faktor Yiik Dagilimlar:

Degiskenler 1 2
(Affetme Diisiincesi) (Affetme
Davranisi)

Sikayetci oldugum firmayla yeni bir baglangic yapmak ve ,545

tekrar iligki kurmak isterim.

Sikayet¢i oldugum firmaya kars: daha anlayish olabilirdim. ,520

Sikayet¢i oldugum firmayi affetmek istedim. ,638

Sikayet¢i oldugum firmaya olan davranisimi nasil telafi ,381

edebilecegimi diisliniiyorum.

Sikayetci oldugum firmaya yeni bir baslangi¢ igin firsat ,585

verdim.

Insanliklarini, kusurlarini ve basarisizliklarini kabul ettim. ,548

Giivensizligi bir kenara birakmak icin elimden geleni ,606

yaptim.

Sikayet¢i oldugum firmayi affettim. ,552

Daha arkadas canlis1 ve ilgili olmak i¢in ¢aba sarf ettim. ,534

Tablo 12’ye gore dlgegin birinci faktor yiik degerleri .38 ile .63, ikinci faktor yiik degerleri ise .53 ile .60 degerleri
arasinda degismektedir. Faktorler alinda yer alan maddeler incelenerek egilimleri kapsayan faktorlere orijinal
Olcekte oldugu gibi birinci faktor “affetme diistincesi”, ikinci faktor ise “affetme davranisi” olarak adlandirildi.

Elde edilen faktorlerin giivenilirliklerinin belirlenmesi amaciyla giivenilirlik analizi yapilmistir. Yapilan test
sonucunda Cronbach’s Alpha degeri 0,7 den biiytik (.71) oldugu igin 6lgegin giivenilir oldugu ifade edilebilir.
Dolayisiyla genel olarak bu 6lgegin, arastirma yapilan saha agisindan gegerli oldugu sonucu elde edilmistir.

Tiiketicilerin faydaci tiiketim diizeylerini 6l¢gmek amaciyla Arnold ve Reynolds (2003) ve Babin vd. (1994)
tarafindan gelistirilmis Faydac1 Tiiketim olgegine uygulanan acimlayici faktor analizi sonuglar asagidaki
tablolarda verilmistir.

Tablo 13. Kaiser-Meyer-Olkin Testi Sonuglar1

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterlilik Ol¢iimii ,871
Bartlett Kiiresellik Testi x2 572,563
sd 36
P ,000

Tablo 13’'de goriildiigii gibi Faydaci Tiiketim olgeginin Kaiser-Meyer-Olkin degeri= .871, ve Barlett's Test
Degeri= 572,563, (p<0,001) olarak tespit edilmistir. KMO degeri 0,60"1n iizerinde oldugu icin 6rneklemden elde
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edilen verinin yeterli oldugu kabul edilebilir. Barlett’s test sonucunun .05"den kiigiik olmasi 6l¢cek maddeleri
arasindaki iligskinin faktor analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir.

Tablo 14. Faktor Yiikleri

Faktor Ozdeger Varyans Kiimiilatif
1 3,196 35,510 35,510

Tablo 14’e gore dlgekte yer alan degiskenler tek faktor toplam varyansin %35,51'ini agiklamaktadir.
Tablo 15. Faktor Yiik Dagilimlar:

Degiskenler Faktor Yiikii
Satin almayr distindiiglim bir malin kalitesi | ,670
hakkinda bilgi sahibi olurum.

Aligveris yaparken zaman ve para tasarrufu yapmak | ,632
benim i¢in 6nemlidir.

Ihtiyacm olan seyleri genellikle indirim ve | ,612
kampanya dénemlerinde satin alirim.

Thtiyacim olan mallari fiyat-kalite dengesi en uygun | ,609
olan yerden satin almak benim i¢in énemlidir.

Satin almay1 diisiindiigiim seylerin 6nceden planini | ,606
yaparim
ihtiyacnm olan seylerin en diisiik fiyathsina ulasmak | ,601

benim i¢in 6nemlidir

Satin almayr dislindigiim bir malin fiyatini | ,593
onceden bilirim

Genellikle yalnizca ihtiyacim olan seyler icin para | ,535
harcarim

Aligverise gittigimde daha 6nce yapmis oldugum | ,486
listeye sadik kalirim.

Tablo 15’e gore dlgegin faktor yiik degerleri ,53 ile .67 degerleri arasinda degismektedir. Faktor altinda yer
alan maddeler incelenerek egilimleri kapsayan faktor orijinal 6lgekte oldugu gibi “faydaci tiiketim” olarak
adlandirildi.

Elde edilen faktorlerin giivenilirliklerinin belirlenmesi amaciyla giivenilirlik analizi yapilmistir. Yapilan test
sonucunda Cronbach’s Alpha degeri 0,7’ den biiyiik (.77) oldugu i¢in 6lgegin giivenilir oldugu ifade edilebilir.
Dolayisiyla genel olarak bu 6lgegin, arastirma yapilan saha agisindan gegerli oldugu sonucu elde edilmistir.

4.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Tiiketicilerin intikam arzularini belirlemek amaciyla calismada kullanilan “Intikam Arzusu” 6lgegine iliskin
yapilan dogrulayici faktor analiz sonuglar1 asagida verilmistir.

Iki alt boyut ve toplam 12 maddeden olusan “Intikam Arzusu” 6lgeginin birinci diizey faktoriyel yapist AMOS
23 programi kullanilarak test edilmistir. Verilerin normal dagilim gostermesi nedeniyle maximum likelihood
hesaplama yontemi kullanilmustir (Giirbiiz ve Sahin, 2018). Olcegin birinci diizey dogrulayici faktor analizi
(DFA) sonucunda herhangi bir modifikasyon gerceklestirilmemistir. DFA sonugclar1 Sekil 1’de gosterilmistir.
Birinci diizey DFA neticesinde (x?/sd =1,505, RMSEA=.04; CFI=.93; AGFI=.95; GFI=.96) onerilen iki faktorlii
modelin veri ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. Bu sonuglar arastirmadan elde edilen
verilerin “Intikam Arzusu” 6lgeginin ongoriilen kuramsal yapisi ile uyustugunu gostermektedir.
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Sekil 2. Intikam Arzusu Olgeginin DFA Diyagrami

Tiiketicilerin affetme davrarslarin belirlemek amaciyla ¢alismada kullanilan “Affetme Davranis1” lgegine
iliskin yapilan dogrulayia faktor analiz sonuglar: asagida verilmistir.

iki alt boyut ve toplam 9 maddeden olusan “Affetme Davramsi” dlgeginin birinci diizey faktoriyel yapisi
AMOS 23 programi kullanilarak test edilmistir. Verilerin normal dagilim gostermesi nedeniyle maximum
likelihood hesaplama yéntemi kullamlmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2018). Olgegin birinci diizey dogrulayici faktor
analizi (DFA) sonucunda herhangi bir modifikasyon gerceklestirilmemistir. DFA sonuglar1 Sekil 1’de
gosterilmistir. Birinci diizey DFA neticesinde (x%/sd =1,143, RMSEA=.019; CFI=.99; AGFI=.97; GFI=.98) 6nerilen
iki faktorlii modelin veri ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. Bu sonuglar aragtirmadan
elde edilen verilerin “Affetme Davranisi” Olgeginin Ongoriilen kuramsal yapist ile uyustugunu
gostermektedir.

Sekil 3. Affetme Davranisi Olgeginin DFA Diyagram

Tiiketicilerin faydaci tiiketim davramislarini belirlemek amaciyla ¢alismada kullanilan “Faydaci Tiiketim”
Olcegine iligkin yapilan dogrulayici faktor analiz sonuglar: asagida verilmistir.
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Tek boyut ve toplam 9 maddeden olusan “Faydaci Tiiketim” 6lgeginin birinci diizey faktoriyel yapist AMOS
23 programu kullanilarak test edilmistir. Verilerin normal dagilim gostermesi nedeniyle maximum likelihood
hesaplama yéntemi kullanilmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2018). Olgegin birinci diizey dogrulayict faktdr analizi
(DFA) sonucunda herhangi bir modifikasyon gerceklestirilmemistir. DFA sonuglari Sekil 1’de gosterilmistir.
Birinci diizey DFA neticesinde (x%/sd =1,023, RMSEA=.008; CFI=.99; AGFI=.97; GFI=.98) o6nerilen tek faktorlii
modelin veri ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. Bu sonuglar arastirmadan elde edilen
verilerin “Faydac1 Tiiketim” 6lgeginin ongoriilen kuramsal yapisi ile uyustugunu gostermektedir.

Sekil 4. Faydaci Tiiketim Olgeginin DFA Diyagrami
4.4. Ol¢iim Modelinin Test Edilmesi

Oncelikle intikam arzusu (12 madde), affetme davrarusi (9 madde) ve faydac1 tiiketim (9 madde)
degiskenlerinden olusan Ol¢iim modeli test edilmistir. Verilerin normal dagilim gostermesi nedeniyle
Maximum Likelihood hesaplama yontemi kullanularak kovaryans matrisi olusturulmustur. Analiz neticesinde
uyum indeksi degerlerinde kabul edilebilir degerlere ulasilmistir. Belirtilen modifikasyonlar gerceklestirilmis
ve Ol¢iim modelinin kabul edilebilir sinirlar igerisinde oldugu tespit edilmistir (x/sd =1,743, RMSEA=,035,
CFI=.877, AGFI=.890, GFI=.906).
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Sekil 5. Olciim Modelinin DFA Diyagranmi

4.5. Coklu Regresyon Analizi

Tiiketicilerin aligverisleri esnasinda karsilastiklar: olumsuzluklar karsisinda ortaya ¢ikan intikam arzularmin,
faydaci tiiketim ile birlikte affetme davrarnisina etkisini (H1 hipotezi), intikam arzusunun, affetme davranisina
etkisini (Hz hipotezi) ve faydac tiiketimin, tiiketicilerin affetme davrarnislarina etkisini (Hs hipotezi) test etmek
icin SPSS 29.0 kullanilmigtir.

Tiiketicilerin intikam arzular1 ve faydac tiiketimlerinin affetme davranigini yordamak icin yapilan ¢oklu
dogrusal regresyon analiz sonucu Tablo 16'da verilmistir.

Tablo 16. Coklu Dogrusal Regresyon Sonucu

B Sh Beta t p R R? | F | p
intikam | -,061 ,060 L052 | -1,007 | 315
Arzusu ,190 036 7,228 0,001
Faydact | ,180 047 ,197 3,802 | ,000
Tiiketim

Tiiketicilerde yer alan intikam arzusu ile faydaci tiiketim, affetme davranisini yordamak i¢in ¢oklu dogrusal
regresyon analizi yapilmistir. Intikam arzusu ve faydaci tiiketim birlikte affetme davranigini anlamli bir
sekilde yordamaktadir (Sig=0,001 <0,05). Iki bagimsiz degisken birlikte affetme davramisindaki varyansin
%4 tinii aciklamaktadir. Her iki bagimsiz degisken igin ayr ayri bakildiginda ise intikam arzusu bagimsiz
degiskeninin affetme davranisi {izerindeki etkisinin anlamli olmadig: belirlenmistir (Sig=,315>0,05). Faydaci

tilketimin ise affetme davranisi iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir
(Sig=0,00<0,05).

Tiim bu analiz sonuglar1 birlikte degerlendirildiginde Hi hipotezi ve Hs hipotezi kabul edilmis, H2 hipotezi ise
reddedilmistir.
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5.Sonug, Tartisma ve Oneriler

Giiniimiizde isletmeler, pazarlarin kiiresellesmesi, teknolojinin hizli gelisimi ve tiiketicilerde meydana gelen
degisimler nedeniyle, hayatta kalmak ve karliliklarini arttirmak icin mevcut degisim ve gelisimlere ayak
uydurmak zorundadirlar. Pazarlarda, tiiketicileri taniyan, onlarin istek ve ihtiyaclarimin yami sira
beklentilerine karsilik verecek sekilde en uygun tiriin veya hizmetleri sunabilen isletmeler rekabet avantajini
elde edeceklerdir. Tiiketicilerin satin alma davranigini ortaya ¢ikaran énemli faktorler arasinda iiriin ya da
hizmetlere ihtiya¢ duymalar kadar, bu ihtiyaci aslinda onlar i¢in ne anlam ifade ettiginin dogru sekilde tespit
edilebilmesi de gelmektedir. Giiniimiizde tiiketicilerin satin alimlarini etkileyen en 6nemli eylemlerin basinda
“yenilik” kavrami gelmektedir. Uzun vadeli stratejilerinde yenilik¢i davramiglar: 6n plana koyan isletmeler
basarili olacaktir. Bu siireglerin basarili ve siirdiiriilebilir olmasi hem isletmelerin uygulamalarmna hem de
tiikketicilerin bu uygulamalar1 algilama sekillerine gore farklilik gostermektedir. Tiiketiciler, isletmelerin
yaptiklar yenilikleri (degisiklikleri) her zaman olumlu olarak algilamamaktadir. Bazen tiiketiciler, isletmeler
tarafindan aldatildiklarini veya isletmelerin kendilerine kars1 diiriist olmadigin1 diisiinebilir. Bu ac¢idan
bakildiginda tiiketicilerin memnuniyetsizlikleri durumunda intikam arzularinin ortaya ¢ikacag asikardir.
Intikam arzusunun, affetme davramsina doniismesinde birden cok faktor etkili olmaktadir. Bu faktorlerden
birisi de faydaci tiiketimdir.

Calismanin amaci tiiketicilerin intikam arzulari, affetme davranislar1 ve faydaci titketim yonelimlerini ortaya
koyarak intikam arzularmin ve faydac tiiketimin affetme davramis: iizerine etkisini incelemektir. Calisma
sonucunda tiiketicilerin faydaci tiiketimlerinin, affetme davranislari {izerinde olumlu etkiye sahip oldugu ve
tiikketicilerde bulunan intikam arzusunun faydac: tiiketim ile birlikte affetme davramisini olumlu ydnde
etkiledigi sonucuna varilmistir. Ayrica tiiketicilerde bulunan intikam arzusunun affetme davranigini olumlu
yonde etkiledigine dair kurulan hipotezimiz ise reddedilmistir. Bu kapsamda isletmelere karsi, tiiketicilerin
karsilastiklar1 bir memnuniyetsizlik durumunda intikam arzularmmin veya diisiincelerinin ortaya
cikabilecegini gostermektedir. Ancak tiiketicilerin Ozellikle faydaci tiiketim yaptiklarinda bu intikam
arzularinin affetme davranigina doniigmesinin daha kolay olacag: goriilmektedir.

Intikam arzusu, isletmelere karsi bir tiir 6¢ alma niyetini ve igletmelere zarar verme umudunu igeren bir
kavram olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Tiiketiciler genellikle memnuniyetsizlikleri ile sonuglanan satin
alimlar1 sonucunda isletmelerin cezalandirilmalarini veya verdikleri zararin bedelini 6demeleri gerektigine
inanmaktadirlar. Cezalandirma veya bedel iadesi gerceklesmesi durumunda tiiketicilerde affetme davranisi
ortaya c¢ikabilir. Literatiir incelendiginde bu degiskenler arasindaki etkiyi analiz eden sinirli sayida ¢alisma
olmasi aslinda elde edilen bulgularin 6nemini artirmistir. Literatiirde intikam arzusunun affetme davranisina
doniismesinde genellikle nitel ¢alismalar yapildig; nicel calismalarin ise sayica daha az oranda oldugu
belirlenmistir. Ayrica tiiketicilerin, aile, referans grubu veya sanal topluluklar gibi gruplar tarafindan
etkilenerek intikam arzularinin affetme davramisina dontisebilecegi sonugclar ortaya koyulmustur. Yapilan bu
calismada literatiire katki saglamak amaciyla tiiketicilerin faydaci tiiketimlerinde affetme davranislarinin ne
oranda degistigi belirlenmek istenilmistir. Bu nedenle calismada intikam arzusunun tek basina affetme
davranigi lizerindeki etkisi incelenmemistir. Bu sonug aslinda tiiketicilerin tek bagina intikam arzularinin,
isletmeye kars: affetme davranisini ortaya gtkarmadigl sonucunu dogurmustur. Tiiketicilerin isletmelerden
intikam alma isteklerinde yasanan artisin affetme davraniglarini artirnp ya da azaltacaklarina dair bir etki
bulunamamistir. Hz hipotezinin reddedilmesi aslinda ilerleyen calismalarda “intikam arzusu”nun araci
degisken olarak ele alinarak affetme davrarnisina etkisine bakilmasi agisindan kaynak olusturabilir.

Elde edilen bulgular Hi ve Hs hipotezlerinin kabul edildigini H2 hipotezinin ise reddedildigini gdstermektedir.
Bu dogrultuda intikam arzusunun faydaci tiiketim ile birlikte affetme davranisini etkiledigini ancak intikam
arzusunun yalniz basina affetme davranisin etkilemedigini gostermektedir. Daha 6nce yapilan calismalar
incelendiginde tiiketicilerin intikam arzularinin affetme davramisina doniismesinde gruplarin, tiiketim
tiirlerinin veya tiiketici davramiglarinin etkisi oldugu ortaya konulmustur. Calismada da benzer sekilde
tiiketicilerde meydana gelen intikam arzularinin affetme davranisina doniismesinde faydaci tiiketimin etkisi
oldugu belirlenmistir. Bu nedenle isletmeler tiiketicilerin yasadiklar1 olumsuz deneyimleri sonucunda onlar1
faydaci tiiketime yonlendirmelidirler. Uriin veya hizmetleri ile ilgili fayda saglayan bilgileri iiriinlerin yaninda
veya hizmet Oncesinde sunabilirler. Ayrica tiiketicilerin affetme davranislar ile ilgili yeni uygulamalar
gerceklestirebilirler.
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Mevcut ¢alisma, 6rneklem ve boyut sinirliligindan etkilenebilir. Veriler gercek ve popiiler bir vakadan gelse
de bulgularin genellenebilirligi sinirhdir. Bu nedenle yapilacak ¢alismalarda popiilasyon genisletilebilir veya
farkli boyutlar (inkar, mazeret ve gerekcelendirme, tazminat ve 6ziir gibi gesitli farkl1 boyutlar) test edilebilir.
Bu calismada herhangi bir iiriin grubu temel alinarak bir uygulama gergeklestirilmemistir. Ilerleyen
calismalarda belirli bir {iriin grubu kapsaminda karsilagtirmali bir vaka analizi gergeklestirilebilir. Ayrica
tartisma kisminda belirtildigi gibi intikam arzusu degiskeninin araci roliinde olusturulan modellerde
literatiire yenilik katabilir.
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