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TUKETICIi DAVRANISLARI ACISINDAN KARAR ALMA SURECINDE PISMANLIK
DUYGUSUNUN MEMNUNIYET ILE iLiSKiSi UZERINE BiR ARASTIRMA!

THE RELATIONSHIP BETWEEN REGRET AND SATISFACTION IN CONSUMER
DECISION MAKING PROCESS AND A RESEARCH

Alp Eren GUNEY
Istanbul/Tiirkiye

Ogr. Gor. Dr. Ilke KOCAMAZ
Marmara Universitesi Isletme Fakiiltesi Isletme Boliimii Ogretim Elemant, Istanbul/Tiirkiye

oz

Tiiketiciler giindelik yagamlarinda birgok karar vermektedirler. Bu kararlarda durumsal, duygusal ve bilissel agidan
birgok faktdr bireyleri etkileyerek kararlarinda bir takim olumlu veya olumsuz olabilecek duygulari yasamalarina
sebep olmaktadir. Ayrica duygularin bireyin yasam igindeki davramiglarii ve diistincelerini etkilemesi sosyal
bilimlerce de ele alinarak tiiketici davranislarinda 6nemli bir kriter olarak goriilmektedir. Bu ¢aligmada, tiiketici
davranislar1 agisindan bireylerin karar alma siirecindeki pismanlik duygusunun memnuniyet ile iliskisi incelenmistir.
Caligma kapsaminda bireyin karar dncesi, karar an1 ve sonrasinda pismanlik duygusuyla iliskili olan boyutlar lizerinde
onemle durulmustur. Arastirmanin sonuglart ile karar alma siirecinde pigmanlik duygusu ve tiiketici memnuniyeti
arasindaki iliskiyi ortaya koyarak karar alma siirecindeki bu iki duygunun 6éneminin gosterilmesi hedeflenmistir. Bu
amagla karar alma siirecindeki pigsmanlik ve tiiketim memnuniyet i¢in iki farkli 6lgek kullanilmistir. Anketler Marmara
Universitesi 6grencilerine uygulanmistir. Sonug olarak pismanlik ve memnuniyet duygusunun bireyi durumsal,
duygusal ve biligsel olarak bireyin se¢imlerini, davramiglarini ve tekrar satin alma niyetlerini etkiledigi; bu iki duygu
arasinda istatistiksel olarak anlaml1 bir iliskinin var oldugu gozlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici Davranislari, Karar Alma Siireci, Pigsmanlik, Pismanlik Duygusu

ABSTRACT

Consumers make lots of decisions in their daily lives. Many situational, emotional, and cognitive factors in these
decisions affect individuals and lead to a number of positive or negative emotions in their decisions. In addition,
affecting the behaviors and thoughts of the individual in their lives is also seen as an important criterion in consumer
behavior by being investigated in social sciences. In this study, the relationship between the satisfaction of the
individual's feelings of regret in the decision-making process in terms of consumer behavior was examined. In the
scope of the study, it was emphasized on the dimension of the individual before the decision, the moment of decision
and after the decision related to feelings of regret. As a result of the research, it is aimed to show the relationship
between regret and consumer satisfaction in the decision making process and to show the importance of these two
senses in the decision making process. For this purpose, two different scales were used for regret and satisfaction in
the decision-making process. The questionnaires were applied to Marmara University students. As a result, the feeling
of regret and satisfaction affects the individual's situational, emotional and cognitive choices, behaviors and intention
to buy again; it is observed that there is a statistically significant relation between these two emotions.

Key Words: Consumer Behavior, Decision Making Process, Regret, Sense of Regret
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1. GIRIS

Insanlarin davranislarinda etkili olan 6zgiir irade mi yoksa determinizm (nedensellik) mi etkili oldugu sorusu
yiizyillar boyunda fizyologlar ve psikologlar tarafindan siirekli tartigilmigtir. Determinizm diisiincesi, insan
davraniglarinda ahlaki se¢imler de dahil olmak {izere tiim olaylarin tamamen 6nceden var olan nedenlerle
belirlendigini savunan teoridir (Encyclopaedia Britannica, 1989, s.39). Bu goriisiin bazi savunucular1 gore,
insanin 6zgiir iradesinde karar vermesinin (se¢im) miimkiin olmadigini, gerceklesen her sey daha onceki
nedenlerin kaginilmaz {iriinii oldugunu ve hatta evren dev bir makineye benzetilerek gerektigi gibi ¢alistigim
savulmaktadir. Bu ylizden miimkiin ve gercek kategoriler arasinda bir fark olmadig1 gibi gergeklesen her
seyin kacinilmaz oldugunu ileri siirerek insanin 6zgiir irade sahibi olmadigini savunmuslardir (Baumeister,
2008, s.14). Felsefe de ozgiir irade; dogal, sosyal veya ilahi kisitlamalardan bagimsiz olarak alternatifler
arasindan se¢im giicii veya hareket etmenin kapasitesidir (Encyclopaedia Britannica, 1989, s.965). Bu
diisiince sistemine gore icsel ve dissal kosullar bireyin davramislarini etkilese de kendi davranislarini
segmekte Ozgiir irade sahibi olduklarini savunmaktadirlar. Bazilar ¢alismalarda, insanin kendi davraniglarini
tamamen kontrol altinda tutmadigi nedensellik fikrini; seytani sahiplik, ilahi komuta oldugunu ve bireylerin
eylemleri i¢in sorumluluklarini ve kontrol hislerini azaldigini iddia etmektedirler (Vohs ve Baumeister, 2009,
s.231). Bourgeois-Gronde (2010, s.256) e gore bireyin pismanlik duygusu, karar davranislarinin optimize
edilmesini saglayan bir duygudur. Birey kendisine bir derece sorumluluk yiikledigi zaman sonuglar i¢in
pisman olabilmektedir. Ciinkii dogay1 (veya Tanr1) veya tehlikeyi ortaya ¢ikardiginda, basina gelenler i¢in
kendini suclamaya gerek kalmamaktadir. Psikoloji, ekonomi ve pazarlama alaninda bireyin pismanligim
inceleyen arastirmalardan bazilart bu duygunun ana bilesenlerinin kendini suglama ve sorumluluk hissi
oldugunu ileri siirmektedir?.

Tiiketici ekonomisi, sosyal ve bireysel psikoloji, sosyal antropoloji ve siyaset bilimi gibi arastirmalar,
tiiketim davranislarinin incelenmesinde bilimsel disiplin haline gelmislerdir. Insani ele alan bu bilimler
bireyin satin alma davranisi, medya sec¢imi, inovasyon, segmentasyon, korku, sosyal etki, iiriin se¢imi, fikir
liderligi, risk alma, tutum degisimi ve diisiiniilebilecek neredeyse baska her sey ve her alan kisilige bagh
olusmaktadir. Bireyin davraniglarini ele alan bu ve birgok ilgili alan eklektik 6zelliginden dolay1 pazarlama
konusu olabilmektedir. Davranislari, gortsleri, alislari, duygulari ya da tutumlar1 6lgen onlarca kuram ve
0ge, bireyi pazarlama alaninda gegerli kilinabilecek genel ve Ozel faktorleri ile analiz edilmektedir
(Kassarjian, 1971). Bireyin iradesini, konumunu, yasam bi¢imini, davraniglarin1 dolayisiylada kararlarinda
etkili olan duygusal, biligsel ve durumsal faktorler géz oniine alindiginda bu siire¢ i¢indeki bireyin pismanlik
ve memnuniyetinin onciillerini, sonuglarini, nedenlerini, birbirleriyle olan iliskisini ve etkilerini incelemis
bir¢ok arastirma psikoloji, saglik, ekonomi ve pazarlama alaninda gerceklestirilmistir.

2. LITERATUR TARAMASI
2.1. Tiiketici Karar Verme Siireci

Tiiketicinin karar almasindan kast edilen, bir malin satin alma siirecindeki kararidir. Tiiketici ilk olarak
ihtiyacim belirler, bilgi toplar, alternatifleri degerlendirir, mali/hizmeti satin almay1 veya satin almamay1
kararlastirabilir (Tiirkmen vd., 2016, s.380). Bu karar verme siireci, tirlin/hizmet satin aldindiktan sonra da
devam etmektedir. Tipik bir tiiketici profili giin i¢inde binden daha fazla karar almaktadir (Zeelenberg ve
Pieters, 2007, s.3). Pazarlama arastirmacilar1 tarafindan karar siirecinin asamali modeli gelistirilmistir.
Tiiketici genelde bes asamadan ge¢cmektedir: problem tanima, bilginin arastirmasi, alternatifleri
degerlendirme, satin alim karar1 ve satin alim sonrasi davranig. Satin alma siireci, satin almadan ¢ok daha
once baglamaktadir (Bettman, Luce ve Payne, 2001 ). Lake (2009, s.27)’e gore karar verme stireci biligsel bir
siire¢ oldugundan dogasinda daha psikolojiktir.

2.2. Karar Alma Siirecinde Pismanlik Duygusu ve Memnuniyet ile Tliskisi
2.2.1. Pismanhk Kavram ve Ozellikleri

Pigmanlik kavrami sonuglarin ne oldugu ve ne olabilecegi hakkindaki boyutlarmin karsilastiriimas: ile
meydana gelen aci verici bir duygu olarak da tanimlanabilir (Sugden, 1985). Landman (1987)’ gore
pismanlik kavrami; sanssizlik, kisitlanma, kayip, eksiklik, ihlal ve hata nedenleri ile lizgiin hissetme halidir.
Hatalarin sonucu olarak meydana gelen pismanlik duygusu, kagirilmis olan sanslardan ve kaybedilmis olan
alternatiflerden olusmaktadir. Pismanlik, elde edilen bir sonucun, kisinin farkli sekilde se¢im yapmasi

2Ornegin; Connolly ve Zeelenberg, (2002, 5.212); Lee ve Cotte, (2009, s.456).
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durumunda daha iyi olabilecek bir sonug¢ ile karsilastirildiginda ortaya cikar® (Bell, 1982). Pismanlik,
insanlar farkli sekillerde se¢imde bulunduklarinda mevcut durumlarinin daha iyi olacagim fark etmeleriyle
ortaya ¢ikan olumsuz bir duygudur (Gabler, Landers ve Reynolds, 2017, s.3). Pismanlik duygusu, kendisinde
farkli olan duygular1 da diizene sokmay1 yarayan, motive edici, biligsel bir duygudur. Pismanlik duygusu
insanin kendisinin denetim siireciyle dogrudan iliskilidir (M’Barek ve Gharbi, 2012, s.1). Tiiketiciler
pismanlik duymamak i¢in motive olmaktadirlar. Pismanlik yasandigi zamanda bireyler davranislarinda
iyilestirmeye girmektedirler. Tiiketiciler pismanliklarindan hoslanmazlar ve sonug olarak pigmanliklarin
diizenlemeye ¢alisirlar (Zeelenberg ve Pieters, 2007, s.3).

2.2.2. Kapsami ve Tarihsel Gelisimi

Pigsmanligin ortak bir duygu oldugu i¢in evrenseldir. Yas, cinsiyet, 1k, kiiltiir, milliyet, din, dil, sosyal statii
ve cografi konumu gozetmeksizin neredeyse herkes tarafindan pismanlik yasanmaktadir (Cadish 2001, s.2).
Birgok kisi, hicbir seyden pisman olmadiklarini ya da tekrar yasayabilseler farkli bir sey yapmayacaklarini
ifade ederler. Bu ifadeler samimiyetle sunulmus olsa da, karsilasildiginda kabul edilmesi zor olabilir. Hig
hata yapmadan ve pisman olmadan bir hayat yasamak olaganiistii derecede zordur (Gilovich ve Medvec,
1995, 5.379). Zeelenberg ve Pieters (2007, s.8) ise pismanligin, gegmis, giiniimiiz ve gelecek arasinda bir
koprii gorevini aldigimi varsaymaktadir. Pigmanlik an itibariyle yasansa da, her zaman ge¢mise yoneliktir;
ayn1 zamanda pismanlik gegmisimize yonelse de, gelecegimize giiclii bir etki yapabilecek kapasiteye sahiptir
(Zeelenberg ve Pieters, 2006).

Pigmanlik kavrami iizerinde yapilan ilk ¢aligmalar ekonomi ve psikoloji alaninda olmustur. Fakat bugiin
norobilim, tip, psikolojinin ¢esitleri alanlari, davranig bilimleri, pazarlama ve hukuk gibi bir¢ok farkli
alanlarda olmak {iizere pigsmanlik ile ilgili gerceklestirilmis ¢aligmalar mevcuttur (Zeelenberg ve Pieters,
2007, s.3). Ekonomide temel pigsmanlik aragtirmalar1 (Loomes ve Sugden, 1982) ve psikolojide ise (Gilovich
ve Medvec, 1995) onciiliik etmektedir. Pigmanliklardan kaginma, pazarlik, tiiketici davranisi, cinsel davranig
ve saglik kararlar1 gibi alanlarda da ¢alismalar yapilmistir* (Reb ve Connolly, 2010, s.1405). Ekonomistler,
gelecekteki pismanligin etkilerinin mevcut kararimizi nasil etkiledigine oncelikle ilgi duymuslar ve bu
nedenle muhtemel veya beklenen pismanliklara odaklanmislardir. Ote yandan psikologlar, su an yasanan
pismanlik oOncillerini ve sonuglarini daha siklikla incelemis ve bu nedenle gegmis pismanliklara
odaklanmislardir (Zeelenberg ve Pieters, 2006, s.216-217). Pismanlasmis kararlarla ilgili akademik
caligmalarin ¢ogu, deneysel olarak tetiklenmis olasi olaylara pismanlik 6nermek icin deneysel bir ortamda
yliriitiilmiigtiir’. Daha sonra Connolly ve Butler (2006) tarafindan tamimlanan Psikolojik Pismanlik
Gelenegi'nde farkli deneysel yontem ile uyarilmis kosullarda katilimcilarin duygularmi (veya beklenen
duygulari) istenmektedir (Skelton ve Allwood 2017, s.500).

Son yillardaki galigmalarda, tliketiciler pismanligi sadece kotii durumlarin sonucu olarak gergeklesen
duygusal bir tepkime olmadigini belirtmislerdir. Pismanlik, sadece kotii karar sonuglarina ya da siireglere
duygusal bir tepki degil ayn1 zamanda davraniglarin1 motive etmek ve yonlendirmek igin gii¢lii bir kuvvet
oldugunu varsayilmistir. Bu varsayim, pismanlik ile ilgili arastirmalara tesvik ederek ilging bulgularin ortaya
¢ikmasini saglamustir (Zeelenberg ve Pieters, 2007, s.3).

2.2.3. Pismanhik Duygusunun Bilesenleri

Karar niteligi ve karar siireci agisindan pismanligin 2 temel bileseni vardir. Bunlar sorumluluk ve kendini
suglamadir (Connolly ve Zeelenberg 2002, s.212). Birinci bilesen; farkli olan bir secim yapmaktir. ikinci
bilesen ise; kendini su¢lamadir veya tovbe veya 6zelestiridir. Bu ruh durumunun kaynagi gerceklesen onceki
secimlerin hatali olmas1 ve yanlis zamanda gergeklesmesidir (Sugden, 1985, s.78-79). Lee ve Cotte (2009,
$.456) bu iki bilesene karsi-olgusal diisiince’yi de eklemistir.

3 Zeelenberg ve Pieters (2006)’e gdre bu, sonug pismanlig1 olarak da tanimlanabilmektedir.

4Ozellikle pigman satin alimlar {izerine olan caligmalar; pigmanligin deneyim ve beklentisinin, tekrar satin alma niyetlerini Tsiros
veMittal (2000) , marka se¢imini ve satin alma zamanlamasini Simonson (1992), nasil etkiledigine odaklanilmistir. Bununla birlikte,
diger karar tiirlerinden kaynaklanan kendi kendine bildirilen iiziintiilerini 6l¢gmek icin emsaller vardir; Fong ve digerleri (2004) dort
tilke ¢apinda sigara igenlerin pigsmanliklarini; Oswalt, Cameron ve Koob (2005) tiniversite 6grencileri arasinda cinsel pismanligi ve
Gilovich ve Medvec (1994) eylemlerden ve eylemsizlikten kaynaklanan pismanliklari arastirmiglardir

5Ornegin; literatiirde yer alan Lee (1971), Bell, (1982) ve Loomes ve Sugden, (1982) tarafindan gelistirilen genisletilmis beklenen
faydali teorisi.

Social Sciences Studies Journal (SSSJournal) sssjournal.info@gmail.com
675



mailto:sssjournal.info@gmail.com

Social Sciences Studies Journal (SSSJournal) 2018 pp:673-686

v' Kendini Su¢lama

Pigmanlik, bireyin kendisini sugladiginda ve kararinin savunmasiz ve mantiksiz oldugu zamanlar ortaya ¢ikar
(Inman ve Zeelenberg, 2002, s.118.) Bireyin kararinin sonucu iyi ¢iktiginda bile birey bunun yanlis oldugunu
inanmaya basladiginda kendini suglama gerceklesebilmektedir. Ornegin; fazla igki ictikten sonra eve kendi
arabasiyla sag salim giden birey, ertesi sabah taksiye binmedigi ve tehlikeli bir davranista bulundugu icin
pisman olabilir (Sugden, 1985, 5.79). Kendini suglama durumu bireyin aldigi kararin izah edilememesi,
mantiksiz olmast ve savunulamaz olmasi pigsmanligt meydana getirmektedir. Kendini suglamanin ve
sorumluluk derecesinin yiiksekligi, negatif sonuca sebep olan kendini suglamanin seviyesine baglidir. Nadir
de olsa sorumlulugun olmadigi kosullarda da pigsmanlik olusabilir. Ancak tipik bir pismanlik, sorumluluk
hissi ile mutlak bir baglant1 halindedir. (Zeelenberg ve digerleri, 2002, s.316).

v" Sorumluluk

Sugden (1985), pismanligin yogunlugunun siklikla alinan kisisel sorumluluk diizeyinden ve kendini
suclamasindan etkilendigini ileri siirmektedir. Bireylerin kararlar {izerinde daha fazla kontrole sahip
olduklari zaman, kontrolin daha az oldugu zamanlara kiyasla pismanlik duygusu daha fazla olma
egilimindedir (Gilovich ve Medvec 1994). Bireyin kararlar1 iizerinde sorumluluk derecesi arttikga pigmanlik
artar (Gilovich ve Medvec, 1995, s.387). Dolayisiyla sorumluluk duygusu ile olan iliskisi agisindan
pismanlik kavrami; kararlarin negatif sonucuyla alakali bilissel bir sekilde gelisen sorumluluk hissi olarak
ifade edilebilir. (Coricelli ve dig., 2005, s.1255).

v' Kars1-Olgusal Diisiince

Sorumlu hissetmenin yani sira pismanlik yasamak igin bireyler zihinlerinde, mevcut durumdan baska
alternatif senaryolar da olusturabilmektedirler (Zeelenberg ve Pieters, 2006). Karsi-olgusal diisiince,
sonuglarin degerlendirilmesi degil, sonuglarin daha olumlu ya da olumsuz bir sonu¢ vermesi igin nasil
engellenip degistirilebileceginin diigiincesi olarak da tanimlanabilir (Lee ve Cotte, 2009, s.456). Karsi-
olgusal diisiince, alternatif imkanlarin cekiciligini degerlendirmek icin varsayimsal senaryolar olusturarak,
gergekligin alternatif olasiliklar ile karsilastirilma stirecidir. Karsi-olgusal diislincesinin iki bi¢imi veya yonii
vardir; yukar: kargi-olgusal ve asagr karsi-olgusal. Bireylerin kosullarin daha da kot olabilecegini
diisiindiikleri zaman buna asag: karsi-olgusal diisiince, kosullarin daha iyi nasil olabilecegini diistinmesine
ise yukar1 karsi-olgusal diisiince denir. Insanlar olumsuz bir sonugtan sonra karsi-olgusal diisiinceye
girmeleri olumlu bir sonuca kiyasla daha fazladir. Bireylerin yukariya dogru karsi-olgusal diigiince
iiretmesinden dolay1, pismanlik yasanabilmektedir (Kahneman ve Miller, 1986).

2.2.4. Pismanlik Cesitleri Ve Boyutlari

Tiiketiciler, yaptiklar1 kararlar hakkindaki kalite ve uygunluklarini, beklentilerini ve duygularimi diizenli
olarak degerlendirmektedirler. Bu tiir degerlendirmeler karar siirecinin temel hususlaridir (Parker, Lehmann
ve Xie, 2016, s.113). Karar gerekgelendirme teorisine gore ise a) sonuglarin degerlendirilmesi ve b) siirecin
degerlendirilmesi nedeniyle bireylerin pismanlik duyabilmektedir (Connolly ve Zeelenberg, 2002, s.213).
Satin alma sonrasinda gergeklesen sonu¢ pismanligi, satin alinan sonu¢ ve neyin satin alinmis olabilecegi
sonuclarinin bireysel olarak bir karsilagtirmasidir. Siire¢ pismanligi, bir kisi kalitesiz olan karar siireclerini
daha iyi bir alternatif karar siireci ile karsilastirdiginda uyandirilir. Bireyler siirecten pigsman olduklarinda,
sonuclar1 karsilastirmak yerine karar siireclerini karsilagtirirlar (satin almadan 6nce daha fazla magazayi
kontrol etmeliydim). Sonug pismanlig1 ve siire¢ pismanlig1 birbirinden bagimsiz olarak olusabilir; bu agidan,
satin alma deneyiminin iyi bir sonu¢ dogurmasina ragmen, tiiketici karar siirecinden dolay1 pisman olmasi
miimkiin olabilir. Bu iki degerlendirme agisindan tiiketicinin yasadigi pismanliklari dort boyuttan meydana
geldigi soylenebilir. Sonu¢ Pismanligy; terk edilen alternatifler nedeniyle pismanlik ve {iriindeki anlam/deger
degisikligi nedeniyle pismanlik yasanabilir. Siire¢ pismanligi; yetersiz dikkatten kaynakli pismanlik ve agiri
dikkatten nedeniyle pismanlik yasanabilir (Lee ve Cotte, 2009, s.456-457).

2.2.4.1. Sonu¢ Pismanhg1 Boyutlari
v" Terk Edilen Alternatiflerden Kaynakh Pismanhk

Insanlar sonuglarin1 ne almis olabileceklerinin sonucuyla karsilastirarak degerlendiriler (Sugden 1985). Terk
edilen sonug, gerceklesen sonuctan daha iyi olursa veya iyi olarak algilamirsa pisman hissedilebilir.
Pigsmanlik, secime baglidir ve secimin dogasi, segilen alternatif lizerinde secilebilecek diger olasiliklarin da
bulundugunu ima etmektedir (Zeelenberg ve Pieters, 2006). Tsiros ve Mittal (2000)’ e gore bu olasiliklar
alict tarafindan agikca bilinebilir veya bilinemez. Alicinin bundan bilgisi olmazsa bu durumda kisi bu
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olasiliklar1 varsayimsal olarak olusturmak zorunda da kalabilir. Yani pismanlik, reddedilen alternatiflerin
sonuglarinin alici tarafindan daima bilinmekte oldugu kosullarla smirli degildir.

v Deger Degisiminden Kaynakh Pismanhk

Olumsuz bir tiiketim tecriibesi, terk edilen alternatif ve deger degisimi ile ilgili karsi-olgusal diisiinceyi
arttirmaktadir (Campbell, ve Ma, 2015, s.685). Deger degisimi nedeniyle gergeklesen pismanliklar, bireyin
satin alma tarihinden itibaren iiriin kullaniminin azaldig1 algisindan kaynaklanmaktadir. Belirli bir amag i¢in
bir iiriin satin alindiginda {irlin bu amaca uygun degilse, iirliniin fayda degerine iliskin kisinin algilamas1
Zaman 1'den (satin alma zamani) Zaman 2'ye (satin alma sonrasi zaman) degismektedir. Yani, Zaman 1'de
iriin bir amag¢ tagimakta iken Zaman 2'de iriiniin amaci azalmaktadir. Burada temel olarak, ihtiyag
degistiginde iiriiniin tiiketicilerin ihtiyaclarimi yerine getirip getirmedigine odaklanilmaktadir. Bu boyutta,
secilen alternatif kendisiyle farkli bir zaman boyutunda (Zaman 1 - Zaman 2) karsilagtirilmaktadir. Aslinda
iirlin, Zaman 1°de yani satin alma isleminde, Zaman 2’de yani alicinin iirliniin faydali degerinin diistiigii bir
zamana kiyasla karsilastirilmaktadir. Ornegin; bir kisinin, iptal edildigini bilmedigi bir partiye gitmek igin bir
sise sarap satin almasi. Deger degismesi nedeniyle gerceklesen pismanlik bireyin iirlin faydasi degeri Zaman
I'den Zaman 2'ye algisinda azalan degisimdir. Fayda farki ne kadar biiyiik olursa, pismanlik o kadar biiytik
olmaktadir. Bu boyut, daha 6nceki pismanlikla alakali literatiirde hi¢ aragtirnlmamistir (Lee ve Cotte, 2009,
5.458).

2.2.4.2. Siire¢ Pismanhg1 Boyutlari
v" Yetersiz Dikkatten Kaynakh Pismanhk

Bireyler, uygulama/yiiriitmeyi ve toplanan bilginin miktarini inceleyerek karar siirecinin kalitesini
degerlendirmektedirler. Tiiketiciler yetersiz dikkatten kaynakli pismanlik yasadiklarinda, onlar1 aligveriste
esnasinda yonlendiren sezgisel islemlerden kusku duymaktadirlar (Janis ve Mann 1977). Dolayisiyla,
bireylerin yeterince degerlendirme yapmadigi i¢in pisman olmalarinin bir yolu karar verme siirecinde niyet
ettikleri gibi uygulamada basarisiz olduklarin1 diisiiniirlerse, pismanlik duyabilirler (Pieters ve Zeelenberg,
2005). Kisaca, yetersiz dikkatten kaynakli pismanlik, bir kisinin bir karara ulasilan siiregten pisman
olmasidir. Tiiketici pismanlik duyabilir; ¢linkii ne yapmak istedikleri dogru bir sekilde uygulanmaz ve/veya
karar verme siirecinde daha fazlasini yapmas: gerektigini diisiinen tiiketici pisman olabilir. Ornegin; daha
cok diistintilebilirdi, daha fazla bilgi edinilebilirdi, daha fazla ¢aba harcanabilirdi. (Lee ve Cotte, 2009, s.458-
459).

v Asir1 Dikkatten Kaynakh Pismanhk

Diisiinme/dikkat, bireylerin karar verme siirecinde daha genis bir hedef yelpazesine ulagsmalarina, daha fazla
bilgi toplamalarina ve daha iyi arglimanlara imkan vermelerine yardimci olur (Pieters ve Zeelenberg, 2005).
Diislinme, bireylerin arastirmalarina yardime1 olur ve niyet davranis tutarliligini artirdigi bilinen segeneklerin
art1 ve eksilerini tartmaktadir. Genel olarak, daha fazla diisiinme daha iyi kararlara yol agabilir (Pieters ve
Verplanken, 1995). Bireyler ¢ogunlukla karar siirelerinin kalitesine iliskin kararlarini, toplanan bilgilerin
miktar1 ve kalitesi {izerine dayandirmaktadirlar. Dolayisiyla bireyler genellikle, pismanlig1 6nlemek veya en
aza indirmek i¢in kararlar1 sonrasi ekstra ¢aba harcamaya motive olurlar (Janis ve Mann, 1977). Bireyler
karar siireclerini gereginden fazla diistiniirlerse, nihai sonucu etkileyebilecek veya vermeyebilecek gereksiz
bilgileri topladiklarindan dolay1 pisman oluyorlar. Bununla birlikte, daha fazla bilgi edinmek ve daha fazla
gayret sarf etmek suretiyle nihai karar1 degistirmeyen veya etkilemeyen bir esik ortaya ¢ikiyor. Bu, bundan
sonra edinilen her tiirlii bilginin gereksiz ve bosa gittigi anlamina gelebilir. Tiiketici tarafindan gereksiz bir
caba olarak algilanan herhangi bir ¢abanin pisman edecegi diisiiniilmektedir. Ciinkii ayn1 karara daha az bilgi
ve caba harcayarak ulasilabilirdi. Dahasi, asir1 bilgi ve caba, bireylerin fazla diigiindiigli zaman pigman
olabilecegi tek sey degildir. Bireyler, karar verme siirecinde yasanan duygusal yiik, biligsel asir1 yiik ve
strese pisman olabilirler. Ornegin, ilk secenek en iyi secim oldugu zaman alternatiflere bakarak cok zaman
harcanmaktadir. (Lee ve Cotte, 2009, s.459).

2.2.4.3. Pismanhigin Memnuniyet ile liskisi

Her ikisi de gercek performansin bir referans noktasina nazaran yapilan kiyaslamadan kaynaklandigi igin
pismanlik memnuniyete benzer mi? Hem pismanlik hem de tatmin, karsilagtirmanin bir sonucudur.
Memnuniyetin duygularla yakindan iligkili bir kavram oldugu bilinmekle birlikte (Bilgen, Kara ve Giirdal,
2015, s.432), memnuniyetin pigmanlik gibi negatif olgularla iliskisini irdelemek literatiire dnemli katki
saglayabilir. Memnuniyet; beklenen ve gerceklesen performans arasinda yer alirken, pismanlik; secilen ve
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terk edilen performansin arasindadir. Daha spesifik olarak pismanlik ve memnuniyet ¢esitli sekillerde
farklilik gostermektedir (Tsiros ve Mittal, 2000, s.402). Birincisi, Inman, Dyer ve Jia (1997), Oliver (1997)
ve Tsiros (1998) iki yap1 arasinda kavramsal bir farklilik oldugunu savunmaktadirlar. Ornegin, Oliver (1997)
pismanlig1 tatmin Onceligi olarak goriiyor ve bu nedenle iki yapi kavramsal olarak birbirinden farkl
olmalidir. Ikincisi, iki yapi icin referans noktasi farklidir - memnuniyet igin igseldir (segilen alternatif igin
beklenti), pismanlik icin digsaldir (terk edilen alternatifin performansi). Ayrica, Gardial ve dig. (1994),
memnuniyet diisiincelerinin igsel standartlarla karsilastirmalar igerdigini, satin alma sonrasi diigiincelerin ise
diger markalar ile kiyaslamalar i¢erdigini bulmuslardir. Son olarak, pismanlik 6zellikle se¢cimle, memnuniyet
ise sonuglarla ilgilidir, birey bir sonugla hayal kirikligina ugrayabilir, ancak talihsiz sonuca yol acan se¢imi
ise onu pisman eder (Tsiros ve Mittal, 2000, s.402).

Baz1 calismalarda yiiksek pismanlik diizeylerinin memnuniyet duygusunu azalttigi belirtilmistir. Bu
caligmalar dogrultusunda pismanligin memnuniyet iizerinde dogrudan etkisi bulunmaktadir. Bir tiiketici,
memnuniyet seviyesini segilen sonu¢ ile terk edilen sonucun nasil karsilastirildigina bagh olarak
ayarlayabilecegi varsayilmistir (Taylor 1997). Memnun kalmanin ¢esitli dnciilerinden (beklenti, performans,
v.b.), satin aliman markanin performansinin memnuniyetin en belirleyici tanist oldugu bulunmustur
(Anderson ve Sullivan 1993; Yi, 1990). Bununla birlikte, baz1 arastirmalar® satin alma sonras1 davranislari
tam olarak agiklamak i¢in terk edilen markanin performansinin da gerekli oldugunu ileri siirmektedir (Tsiros
ve Mittal, 2000, s.401). Secilen iiriin gergeklesen performansi, beklenen performansindan yiiksek oldugunda,
tilketicilerin memnun olmaktadir. Ayrica bu performans beklenenden diisiikse tiiketiciler memnun
olmamaktadirlar. Bir¢ok caligma pismanlik ve memnuniyet diizeyleri arasinda dogrudan ve negatif bir
baglant1 oldugunu gostermistir (Inman, Dyer ve Jia, 1997). Pismanlik memnuniyet seviyelerini olumsuz
etkilemekte ve dogrudan tekrar satin alim niyetlerinin azalmasina neden olmaktadir (Inman, Dyer ve Jia
1997; Zeelenberg ve Pieters, 1999).

Pigmanlik ve memnuniyet arasindaki ayrimin ampirik kaniti, hem secilen hem de terk edilen alternatifin
performansint yonlendiren iki ¢alismadan Boles ve Messick, (1995); Tsiros (1998) elde edilmistir. Bu
caligmalarda, belirli kosullar altinda pigsmanlik ve tatminin ya da seving ve memnuniyetsizligin ayn1 anda
yasanilabilecegini bulmuslardir. Ornegin, 10.000 $ yatirm yapmak isteyen bir yatirimer segin. iki hisse
senedini (X ve Y) degerlendiriyor ancak beklenen getirinin yiiksek olmasi nedeniyle X’e yatirim yapmaya
karar vermistir (beklentiler gelecek yil i¢inde hisse senetlerinin yilizde 20 artacagi yoniindedir). X’in bir yil
sonra hisse senedi fiyat1 %25, Y nin hisse fiyati ise %50 artmistir. Bu durumda yatirimer da memnuniyet ve
pismanlik duygusu yasanabilmektedir. Ciinkii; parasini Y’ nin hisselerine yatirsaydi daha iyi olurdu, ancak
kaybetmedigi i¢inde tatmin olma durum s6z konusudur (Tsiros ve Mittal, 2000, s.402). Baz1 arastirmalar,
tilketicilerin bir satin alim sonucunda ki memnuniyeti/memnuniyetsizligi aslinda pismanliklara bagh
oldugunu gostermektedir (Zeelenberg ve Pieters, 2007, s.8). Ornegin; filmlerden duyulan memnuniyete
iligkin iki ¢alismada, reddedilen filmlerin beklenen kalitesi segilen filmle ilgili memnuniyeti etkilemektedir.
Ozellikle, reddedilen filmlerin beklenen kalitesi ne kadar yiiksek olursa, secilen filmle olan memnuniyet o
kadar diisiik olur (Taylor, 1997). Memnuniyetsizlik dogrudan pigmanlik ile iliskilidir (Inman, Dyer ve Jia,
1997) ve pismanlik dogrudan degistirme davranisi ile ilgilidir (Zeelenberg ve Pieters, 1999). Pismanlik, bir
durumun kosullarin1 degisip degismeyeceginin engelleyemeyeceginin degerlendirilmesini tetikler ve
tiiketicilerin bag etme stratejileri baglatir (Bui, Krishen ve Bates, 2011, 5.1073).

3. ARASTIRMA METODOLOJISI

Bu boliimde, aragtirma modeli, evreni, drneklemi, veri toplama teknikleri, veri toplama araclari, hipotezler ve
verilerin analizinde kullanilan istatistiksel ¢6ziimleme teknikleri hakkindaki bilgilere yer verilmektedir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin amaci, bireylerin karar alma silirecinde pismanlik duygusunun tiiketici memnuniyetiyle
iligkisini incelemektir. Ayrica arastirmada pigsmanligin hedef kitleye gore farklilik gosterip gostermediginin
incelemesi amaglanmistir. Arastirmanin sonuglar ile karar alma siirecinde pismanlik duygusu ve tiiketici
memnuniyeti arasindaki iliskiyi ortaya koyarak karar alma siirecindeki bu iki duygunun o6neminin
gosterilmesi hedeflenmistir. Arasgtirmanin yan amaci ise pismanlik ve memnuniyet kavraminin tiiketici satin
alma niyetine olan etkisi de incelenmektir.

6 Ornegin; Inman, Dyer, ve Jia (1997), Taylor (1997), Tsiros (1998).
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3.2. Arastirmanin Modeli

Terk Edilen

Alternatifler Pozitif
Sonug

Deger Degigimi

| PiSMANLIK .| MEMNUNIYET
Yetersiz Dikkat /—/’
Negatif

Sonug
Asm Dikkat

Sekil 1. Arastirma Modeli

Arastirma, betimsel yontem ve iligkisel tarama modeline gore diizenlenmistir. Deneklerin mevcut
Ozelliklerinde herhangi bir degisiklik yapilmadan veriler toplanmis, mevcut durum hakkindaki goriisleri
almmaya calisilmistir. Betimleme yontemi, gecmis veya hali hazirdaki mevcut durumu oldugu gibi
betimlemeyi hedefleyen bir aragtirma yaklagimidir. Arastirmaya konu olmus olay, mevcut sart ve kosullart
icerisinde, oldugu gibi tanimlanmaya caligilmaktadir. Olay iizerinde bir degisiklik ya da etki etme cabasi
gosterilmez. Burada 6nem arz eden nokta bilinmek istenen seyin goézlenip belirlenmeye calisilmasidir.
Iliskisel tarama modelleri; iki veya daha fazla sayidaki degiskenin arasindaki birlikte degisim varligmi
ve/veya derecesini belirlemeyi amaglayan arastirma modelleridir (Karasar, 2004, s.77-81).

3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini, 1-30 May1s 2017 tarihleri arasinda Istanbul ilinde yer alan Marmara Universite’sinde
egitim almakta olan 6grenciler olusturmaktadir. Ogrenci, calisan ve emekliler toplumun genis bir kismini
olusturdugu i¢in arastirma kapsamini belirlemede 6nemli bir rol oynamigtir. Arastirma, zaman, maliyet ve
ulagilabilirlik kisitlarindan ve evrenin tiimiine ulagmanin miimkiin olmamasindan dolay1 arastirmacilarin
ikamet ettikleri Istanbul ilinde gergeklestirilmistir. Belirtilen tarihler arasinda Marmara Universitesi disinda
olan 6grencilerin arastirmaya dahil edilememesi aragtirmanin énemli bir kisitin1 olusturmaktadir.

Bir goriise gore en az 50, miimkiinse 100'den biiyiik bir baska goriise gore degisken sayisinin 5 ile 10 kati
arasinda bir diger goriise gore de her bir degisken igin en az 20 birim yeterli goriilmektedir (Khalaf, 2007,
s.4). Bu kosullar altinda yukaridaki 280 birimlik deger belirlenmis ve Marmara Universitesi’nde egitim
goren 6grencilerden rassal olarak 314 bireye ulasilabilmis ve anket uygulamasi yapilmistir fakat gecersiz
anketler ¢ikarildiginda ¢aligmanin sagligin1 olumsuz etkilemeden kullanilabilecek 273 anket derlendirilmeye
almmustir. Bu saymin belirlenmesi, literatiirde faktor analizi yapabilmek i¢in kabul goren bir deger olmasidir.
Deneklerin kendilerine ulastirilan anketlerin doniisleri sonucunda ham verilerin elde edilmesi saglanmustir.

Arastirma sonuglarinin, Tirkiye’deki tim &grenciler igin genellenmesi s6z konusu degildir. Aragtirma
sonuglari, arastirma kapsamina alinan Istanbul ilindeki Marmara Universitesi 6grencileri ile sinirlt olmakta,
ancak daha sonraki arastirmalara 6rnek teskil etmesi agisindan 6nemli goriilmektedir.

3.4. Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Arag¢ ve Teknikleri

Aragtirma katilimcilarina ¢alisma amagclari dogrultusunda bilgi toplamak amaciyla anket uygulamasi
yapilmistir. Arastirmada, pigmanlik boliimii ile ilgili kullanilan boliim, Lee ve Cotte (2009, s.460) tarafindan
gelistirilen; memnuniyet ile ilgili kullanilan boliim ise Oliver (1997) tarafindan gelistirilen O6lgekler
kullanilmustir.

3.5. Verilerin Coziimlenmesi Ve Yorumlanmasi

Arastirma igin gerekli olan veriler bireylere yapilan anket uygulamasi sonucunda elde edilmistir. Bu yolla
elde edilen anket sonuglari bilgisayara aktarilmistir SPSS 21.0 (Statistical Packet for The Social Science)
programi yardimiyla ¢ézimlenmesi ve raporlanmasi saglanmistir. Aritmetik ortalamalarin yorumu igin ise
aragtirmada kullanilan "Likert" tipi besli dereceleme dlgeginden yararlanilmistir. Bu 6lgekte 5 "Tamamen
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Katiliyorum", "Katiliyorum", "Kararsizim", "Katilmiyorum" ve "Hi¢ Katilmiyorum" olarak
derecelendirilmistir.

Aragtirmanin problemlerinin sinanmasinda bireylerin karar alma siireclerindeki pismanlik duygusunun
memnuniyet kavrami ile anlamli bir iliskisinin bulunup bulunmadiginin belirlenmesi amaciyla "Faktor
Analizi" uygulamas: yapilmistir. Daha sonra, belirlenen faktorler arasindaki iliskiyi inceleyebilmek adina
“korelasyon analizi” uygulamasi yapilmustir.

3.6. Arastirmanin Demografik Ozelliklerine Iliskin Tanimlayic1 Istatistikler

Bu boliimde, aragtirma probleminin incelenebilmesi amactyla arastirmada yer alan bireyler hakkinda edinilen
demografik bilgilere yer verilmistir. Bu bilgiler belirtilen dl¢ekler yardimiyla toplanan verilerin SPSS 21.0
programina iglenmesi sonucunda elde edilen bulgulardir. Elde edilen sonuglardan ¢ikarilan agiklama ve
yorumlar agagidaki gibidir.

Bu boliimde, arastirma probleminin incelenebilmesi amactyla arastirmada yer alan bireyler hakkinda edinilen
demografik bilgilere yer verilmistir. Bu bilgiler belirtilen 6lgekler yardimiyla toplanan verilerin SPSS
programina islenmesi sonucunda elde edilen bulgulardir. Elde edilen sonuglardan ¢ikarilan agiklamalar ve
yorumlar agagidaki gibidir.

Tablo 1: Arastirmaya Katilan Bireylerin Demografik Dagilimlari

Degiskenler | n | Yiizde (%)
Meslek
Kamu 7 2,9
Ozel 8 3
Serbest 3 1,1
Ogrenci 253 92,7
Ev Hanim 0 0
Digerleri 2 0,7
Cinsiyet
Kadin 120 44
Erkek 153 56
Medeni Durum
Evli 18 6,6
Bekar 255 93,4
Egitim Durumu
On Lisans 65 23,8
Lisans 192 70,3
Lisanstisti 16 59
En Son Aldig1 Uriin
Bilgisayar ve Donanimlari 49 17,9
Telefon ve Donanimlari 181 66,3
Televizyon ve Donanimlari 12 4.4
Beyaz Esya ve Donanimlari 12 4,4
Digerleri 19 7
Hane Geliri
0-1000 77 28,2
1001 — 2000 68 24,9
2001 — 3000 86 31,5
3001 — 4000 29 10,6
4000 Ustii 13 4,8
Teknolojik Aligverig Stkligi
3-6Ay 24 8,8
6—11 Ay 28 10,3
12 - 23 Ay 56 20,5
24 —36 Ay 104 38,1
36 Ay Ustii 61 22,3
Toplam 273 100,0
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3.7. Arastirmada Kullanilan Olceklere iliskin Faktor ve Giivenilirlik Analizi

Pigmanlik faktorlerinin agirliklar1 Tablo 2°de goriilmektedir. Degiskenlerin yiiklendikleri faktorlerin tamami
tarafindan agiklanan toplam varyans %70,700’tiir.” Tablo 2’de goriilebilecegi iizere toplamda 4 soruyu igeren
ve Cronbach Alfa katsayist 0,871 olarak hesaplanan ilk faktor, icerdigi degisken ifadeleri nedeniyle
“Yetersiz Dikkat” olarak adlandirilmistir ve toplam varyansin %38,206'sin1 agiklamaktadir. 4 sorudan olusan
ve Cronbach Alfa katsayisi 0,842 olarak hesaplanan ikinci faktor, “Deger Degisimi” olarak adlandirilmistir
ve toplam varyansin %18,496'sin1 agiklamaktadir. 4 sorudan olugsan ve Cronbach Alfa katsayisi 0,820 olarak
hesaplanan {giincii faktor, “Asir1 Dikkat” olarak adlandirilmistir ve toplam varyansin %7,884'ini
aciklamaktadir. 4 sorudan olusan ve Cronbach Alfa katsayisi 0,841 olarak hesaplanan dordiincii faktor, “Terk
Edilen Alternatifler” olarak adlandirilmistir ve toplam varyansin %6,117'ini agiklamaktadir.

Tablo 2: Pismanlik Olgegi Faktor Yiikleri

KMO= 0,871 Bartlett Kiiresellik Degeri: 2322,211 p<0,000
. Faktor | Aciklanan | Alpha
Faktor Yiikii \;;aryans Kaptsayls1
1. Yetersiz Dikkat 38.206 0,871
Daha fazla ¢aba sarf ederek daha iyi bir karar verebilirdim diye diisiiniiyorum. ,836
Uriinii satin alma siirecimde yeterince dikkatli olmadigim diisiiniiyorum. ,807
Karar alma siirecimde daha fazla bilgi ile daha iyi bir karar verebilirdim diye 780
diistinliyorum. '
Uriinii satin alma kararimda yeterince diisiinmedigim i¢in pismanim. ,751
2. Deger Degisimi 18,494 0,842
Bu {iriinii satin aldifim i¢in pismanim ¢iinkii {iriin asla amacina hizmet etmedi. ,841
Keske iiriinii almasaydim ¢iinkii artik benim i¢in ige yaramaz. ,802
Bu {irlinii satin aldigim i¢in pismanim ¢iinki {irline ihtiyacim olmadi. (44
Aldlglm iiriiniin benim i¢in artitk onceki kadar 6nemli olmadigindan dolay1 613
pismanim. '
3. Asin Dikkat 7,884 0,820
Bu {irlinii almak i¢in ¢ok fazla zaman ayirdigim diigiiniiyorum. ,869
Satin alma siirecimde ¢ok fazla diisiindiigiimii sdyleyebilirim. ,846
Kararimi vermek i¢in ¢ok fazla zaman harcadim. , 743
Kararimi vermek i¢in ¢ok fazla gayret sarf ettim. ,733
4. Terk Edilen Alternatifler 6,117 0,841
Bu iiriin yerine, bagka bir {iriin tercih etmeliydim. ,850
Yapmis oldugum iiriin se¢iminden pismanim. ,762
Simdi diger secimlerimin ne kadar iyi oldugunu anliyorum. ,623
Gegmise donecek olsam, satin almak igin farkli seyler segerdim.. ,586
Toplam Aciklanan Varyans 70,700

Memnuniyet faktorlerinin agirliklari Tablo 3’te goriilmektedir. Degiskenlerin yiiklendikleri faktorlerin
tamamu tarafindan agiklanan toplam varyans %54,730’tlir. Tablo 3’te goriilebilecegi iizere toplamda 7 soruyu
iceren ve Cronbach Alfa katsayis1 0,867 olarak hesaplanan ilk faktdr, icerdigi degisken ifadeleri nedeniyle
“Pozitif Sonu¢” olarak adlandirilmistir ve toplam varyansin %43,648'sin1 agiklamaktadir. 5 sorudan olugan
ve Cronbach Alfa katsayisi 0,744 olarak hesaplanan ikinci faktor, “Negatif Sonug” olarak adlandirilmistir ve
toplam varyansin %11,082's1n1 agiklamaktadir.

Tablo 3: Memnuniyet Olgegi Faktor Yiikleri

KMO0O=0,874 , Bartlett Kiiresellik Degeri= 1227,439 p<0,000
. Faktor | Aciklanan Alpha
Faktor Yiikii \;;aryans Katannsn

1. Pozitif Sonug 43,648 0,867
Bu iiriinii satin almanin dogru bir sey olduguna eminim. ,784
Bu iiriin, satin almis olabilecegim en iyi iiriinlerden biridir. ,758
Bu iiriin tam olarak ihtiyacim olan sey. 716
Sahip oldugum iiriinden memnunum. ,715
Bu iiriine sahip olmak iyi bir deneyim oldu. ,673
Bu iiriinden gergekten ¢ok keyif aldim. ,638

Sosyal bilimlerde agiklanan varyansin % 40 ile % 60 arasinda olmasi yeterli olarak kabul edilmektedir (Sekercioglu, 2009, 5.53).
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Bu iiriinii satin almadaki se¢cimim akillicaydi. ,538
2. Negatif Sonug 11,082 0,744
Bu {irlinii satin aldigim i¢in mutlu degilim. 124
Bu iiriinii satin alma kararim hakkinda kotii hissediyorum. ,706
Bu iiriin diisiindiigiim kadar iyi ¢aligmadi. ,703
Eger tekrar yapabilseydim, baska bir {irlin alirdim. ,654
Bazen bu iiriinii elimde bulundurma konusunda karisik duygular yasiyorum. ,543
Toplam Aciklanan Varyans 54,730

3.8. Korelasyon Analizi
Tablo 4: Coklu Korelasyon Tablosu

Spearman Korelasyon Katsayisi p
Pozitif Sonug * Yetersiz Dikkat 0.354 <0.001
Pozitif Sonug * Deger Degisimi 0.234 <0.001
Pozitif Sonug¢ *Asirt Dikkat -0.360 <0.001
Pozitif Sonug * Terk Edilen Alternatif 0.331 <0.001
Negatif Sonug * Yetersiz Dikkat 0.372 <0.001
Negatif Sonug * Deger Degisimi 0.200 <0.001
Negatif Sonug * Asir1 Dikkat 0.139 <0.001
Negatif Sonug * Terk Edilen Alternatif 0.431 <0.001

Pozitif sonug ile yetersiz dikkat arasinda orta diizeyde, aymi yonlii istatistiksel olarak anlamli bir iligki
bulunmustur. Karar vericiler (6grenciler) fazla dikkat etmeden satin almayi kararlagtirdiklarinda, secilen
iirtinler i¢in beklentilerini diisiik tutabilir ve elde ettikleri sonu¢ ile memnun olabilirler. Ayrica teknolojik
aligveriglerinde bilinen {irlinlerin siirekli olarak satin alimi1 da bu iligkinin ayni yonlii ¢gikmasini saglamigta
olabilir.

Pozitif sonug ile deger degisimi arasinda, ayni yonlii istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmustur. Satin
alicilarin (6grenciler) son segilen iiriin kategorisi teknolojik iriinlerinden olusturmaktadir. Teknolojik
iirliinlerin ¢ogunlugu ithal ediliyor olmasi ve karar sonrasindaki donemde dolar artigi, aldiklari {irlinlerin
fiyatlarinda deger artisina neden oldugu diisiiniilebilir. Uriiniin satin alindig1 anki degeri (zaman-1) ve belli
bir siire sonra degerindeki (zaman-2) artis ile titkketim memnuniyeti ile iligskilendirilebilir.

Pozitif sonug ile asir1 dikkat arasinda orta diizeyde, ters yonlii istatistiksel olarak anlamli bir iligki
bulunmustur. Birey asir1 dikkat ile tiriindeki performans beklentisini ¢ok yiiksege c¢ekebilir ve gergeklesen
secim sonuglari ile karsilastirdiginda da memnuniyet ile olumsuz iliskilendirilebilir.

Pozitif sonug ile terk edilen alternatif arasinda orta diizeyde, aynm1 yonlii istatistiksel olarak anlamli bir iligki
bulunmustur. Bireyler farkli bir se¢im ile daha kot bir sonuca neden olacagini anladiginda, insanlar mutlu
olabilirler. Bireyin se¢im sonucunda gergeklesen tiikketim memnuniyeti, farkli bir alternatif secilmis olmasi
durumunda ortaya ¢ikacak daha kotii bir sonug ile karsilastirmasiyla iligkili olabilir.

Negatif sonug ile yetersiz dikkat arasinda orta diizeyde, ayni yonlii istatistiksel olarak anlamli bir iliski
bulunmustur. Karar vericiler {irlin seciminde, durumsal, duygusal veya bilissel faktorlerden dolay1 yeteri
kadar dikkatli odaklanamamis olabilir. Tiiketici negatif sonuclar ile segcimlerinden pisman olabilmektedir,
ciinkd tiiketici karar alma siirecinde gergeklestirdigi faaliyetleri daha fazlasin1 yapmasi gerektigini diisiinerek
pismanlik yasayabilirler. Ornegin; iyi sonuglar i¢in daha ¢ok diisiiniilebilirdi, daha fazla bilgi edinilebilirdi ve
daha fazla caba gosterebilirdi.

Negatif sonug ile deger degisimi arasinda ayn1 yonlii istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmustur. Satin
alim yapilan iriin/hizmetin satin alma anindaki degeri ile ilerleyen zaman dilimindeki degeri, zamanla
iiriinde deger kaybina neden olabilir. Ornegin, bir telefon markasinin yeni bir modelini ¢ikarmasi (zaman-1),
bir sonraki yeni modelinin ¢ikmasiyla (zaman-2), tiikketici agisindan markanin 6nceki modelinde deger kaybi
yasanabilmektedir. Bu gibi durumlardaki tiiketicinin memnuniyetsizligi deger degisimi ile iligkili
olabilmektedir.

Negatif sonug ile asir1 dikkat arasinda diisiik diizeyde, aym1 yonli istatistiksel olarak anlamli bir iligki
bulunmustur. Bireyler ¢ogunlukla karar siireglerinin kalitesine iligkin kararlarini, toplanan bilgilerin miktari
ve kalitesi lizerine dayandirmaktadirlar. Dolayisiyla karar siirecinde bireyler ekstra ¢aba harcamaya motive
olabilmektedir. Karar vericiler agir1 dikkat ile {irlinlerden performans beklentilerini ¢ok yiiksege ¢cekmis ve
gergeklesen se¢im sonuglari ile karsilastirdiginda da negatif sonuglar elde etmis olabilirler.
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Negatif sonug ile terk edilen alternatif arasinda orta diizeyde, ayn1 yonlii istatistiksel olarak anlamli bir iligki
bulunmustur. Karar verici (6grenciler) son satin aldiklar1 teknolojik iiriinden memnun olmayislar ile
reddettikleri (terk edilen) alternatifler ile iliski igerisindedir.

4. SONUC VE ONERILER

Pigsmanlik literatiirii gézden gecirildiginde tiiketici davranislarini ele alan cesitli bilim alanlar1 bu duyguya
onem vermis ve tliketicinin pismanliklarimi dnciillerini ve sonuglarini farkli sektor, birey ve gruplarda gesitli
kuram ve modellerle aragtirmislardir. Ozellikle yurtdisinda bu olumsuz duygu, diger benzer-farkli
duygulardan ayirt edilerek bircok akademik calismada ele alinirken iilkemiz literatiiriinde daha arka planda
kalmis ve yabanci literatiire kiyasla daha yiizeysel ele alinmistir.

Pigsmanlik ile memnuniyet arasindaki iligkiyi incelemis ¢ogu arastirma, bir karar aldiktan sonra bu kararindan
pismanlik yasayan kisi, bu kararindan dolayr daha az tatmin olundugunu gdstermistir (Cooke, Meyvis, ve
Schwartz, 2001, s5.448). Bireylerin elde ettikleri sonucu, elde edilmemis alternatif sonuglara gore kotii olarak
degerlendirmeleri ile daha az tatmin olduklarimi ve bu sonugtan pisman olduklarimi dile getirirken; kendi
sonuclarini, alternatifinin sonucundan daha iyi bulmalar1 halinde ise rahatlama ve sevinme duygusunun
kendilerini tatmin ettigini belirtmislerdir (Roese, ve Olson, 1993). Ayrica arastirmalar, pismanliga sebep olan
karsilagtirmalarin, sevinmeye neden olan karsilagtirmalara oranla daha ¢ok oldugunu gostermektedir
(Mellers, Schwartz ve Ritov, 1999).

Gilinlimiizde bireylerin mal ve hizmet ihtiyaglarin1 kargilamak i¢in bir¢ok alternatifin ve bu alternatiflerin
kiyaslamanin olagan olmasi, bu siirecindeki pismanlik duygusunun, memnuniyet ile nasil bir iligkisi
oldugunu bilmek, tiiketici davranislar agisindan son derece onemlidir. Ozellikle psikoloji alaninda uzun
yillardan beri var olan pigmanlik duygusunun son zamanlarda pazarlama alaninda da artan 6nemi giiniimiizde
insanlar tarafindan da karar alma siireclerinde ¢ok fazla 6nemsenmektedir. Ayrica bireylerin artik pismanlik
tecriibesinden sonra ya da pismanligi karar vermeden ongorerek davraniglarini sekillendirebilmektedir. Bu
arastrma da karar alma siirecinde pismanlik duygusunun tiiketici memnuniyetiyle iliskisinin olup
olmadiginin incelenmesi ile tiiketici davraniglari agisindan konunun 6nemini gostermektedir.

Bireyler, giinliik yasantilarinin hemen her alaninda karar alma siiregleri ile karsilasmaktadirlar ve bu siire¢
bireylerin yasadiklar1 pigmanlik ve memnuniyet duygusu ile yakindan iliskilidir. Bu duygulara gore
durumsal, biligsel ve davranigsal olarak kararlarina yon vermektedirler. Ihtiya¢ ve isteklerin hizla degisime
ugradigr bu ortamda pigsmanlik ve memnuniyet kavramlarinin anlamlari da degisime ugramaktadir. Bu
yiizden bu kurumlarin, bu kavramlara bagl olarak karsilasilabilecek olumsuz etkilerinin giderilebilmesi
adina yonetilmesi gerekli hale gelmektedir. Ciinkii teknolojik, sosyal ve kiiltiirel agcidan yasanan hizl
degisim bu duygularin ayni anda yasanmasina neden olmaktadir. Firmalar miisterilerinin pismanliklarini
giderme ac¢isindan deger ifade eden imkanlar saglarlarsa bu olumsuz duygunun memnuniyete gevirebilirler.
Fakat firmalar bu kosullar1 pismanlik yasanmadan ya da yasanmasi durumunda ise aninda ve dogru sekilde
gerceklestirmesi ¢ok Onemlidir. Clinkii miisterilerin pismanliklarinin giderilse bile bu durumdan bilissel
olarak celiski yasayabilirler ve dolayisiyla satin alma sonrasi deger yaratmanin memnuniyeti etkilemesi
iizerine ¢alismalar yapilabilir.

Ayrica felsefe, psikoloji, ekonomi ve 6zellikle saglik alaninda bireyin rasyonel/irrasyonel yargisini ve karar
siireclerini pazarlama alaniyla harmanlayarak kurumlarin pazarlama stratejilerinin etiklik kriteri ile ne kadar
uyustugu ve bireylerin pismanliklar tizerindeki etkileri izerine ¢alismalar yapilabilir.
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