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Ozet

Modern pazarlama anlayisinda isletmelerden beklenen, iirliniin kendisini
vurgulamak degil miisterinin iiriinii istedigi gibi deneyimlemesi i¢in uygun ortami
sunmaktir. Miisteri degerinin {iriin temelinde degil, liriiniin de i¢inde oldugu biitiinsel
bir deneyim ekosistemi temelinde yaratildigini1 sdylemek miimkiindiir. Bu ekosistemde
misteri deneyiminin,  bilissel ve sezgisel diisiinme stilleri sonucu yaratildigi
diistiniilmektedir. Miigteri tatmini ise, bu zihinsel egilimlerin deneyim siireci ile
etkilesimi sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Calismanin amaci, bu etkilesim siirecini cep
telefonu kullanicilar1 6zelinde test etmektedir. Bu amagla Istanbul ilinde 525 kullanic
tizerinde yapilandirilmis anket calismasi uygulanmistir. Yapisal esitlik analizi sonucu
elde edilen bulgular, miisteri tatmininin olusmasinda biligsel siirecin degil sezgisel
siirecin etkili oldugunu gdstermistir. Sezgisel diisiinme tarzi baskin olan miisterilerin
deneyim siireci, sosyal ¢cevreye ve dis uyaranlara bagl olarak olugsmakta ve bu miisteri
tatminini belirlemektedir. Calismanin, miisteri tatmini iizerinde diisiinme stili-deneyim
etkilesimini ilk kez inceleyen ¢aligsmalar arasinda olmasi yoniiyle mevcut yazina;
miisteri deneyimi siireci yonetiminin énemini gostermesi yoniiyle isletmelere énemli
katkilar sagladigi diigiiniilmektedir.
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Abstract

In modern marketing view, companies are expected to present a suitable
environment for customers to experience product as they wish. It is possible to say

1 Bu calismanin dnciil sekli, 4. International Academic Research Congress 2018’de sozIli bildiri olarak
sunulmustur ve tam metin bildiriler kitabinda basiimistir.
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customer value is created not on the basis of product, but of holistic experience
ecosystem where product is located. It is thought customer experience is created
through cognitive and intuitive thinking styles. Customer satisfaction emerges as a
result of the interaction of these mental tendencies with experiencing process. This
study aims to test this interaction on mobile phone users. To that end, a structured
survey was applied to 525 users in Istanbul. Findings obtained by structural equation
analysis indicated that intuitive process, not cognitive one, impacted customer
satisfaction. The experience process for those customers with dominant intuitive
thinking style was determined depending on social environment and external stimuli,
which shaped customer satisfaction. The study is thought to significantly contribute to
current literature and managerial sides.

Keywords: Thinking styles, Customer Experience, Customer Satisfaction, Intuitive
Thinking, Cognitive Thinking
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1. Giris

Tiiketicilerin satin alma kararlarin1 ne tiir motivasyonlarla ve hangi siire¢lerden
gecerek vermis olduklari, pazarlama ve alt disiplini olan tiiketici davranislarinin siklikla
tizerinde durdugu bir konudur. Bu siirecte satin alma davranigi nihai karar olarak
goriiliirken, tiiketiciyi bu karara gotiiren dinamik siire¢ dikkatle incelenmektedir. Bu
stirecte son donemde One ¢ikan kavramlarin basinda miisteri deneyimi gelmektedir.
Tiiketimi, rasyonel bir eylem olarak goren klasik anlayisin aksine yeni anlayis tiikketimi
stirekli bir fanteziler, duygular ve haz akisi iginde tanimlamis ve adina da “deneyimsel
gorilis” adin1 vermistir. Yeni anlayista tiiketim, bilincin 6ncelikle kisisel boyutunu ifade
etmekte ve c¢ok cesitli sembolik anlamlar, hazci eylemler ve estetik kriterler ile
tanimlanmaktadir (Holbrook & Hirschman, 1982). Tiiketim kavraminin evrimiyle
birlikte tiiketiciye bakis da farklilagmus; tiiketici, is arkadasi, ortak, deger olusumunda
ortak yaratici, bilgi ve yetenek iiretiminde ortak gelistirici gibi roller listlenmistir (Wang
ve digerleri, 2004). Bu yeni tiiketim anlayisinda, isletmenin, 6zellikle pazarlamacinin
yapmasi gereken miisteriye istenen deneyimi sunmaktan ¢ok onun istedigi deneyimlerin
olugmasi i¢in uygun ortami yaratmak olmalidir (Schmitt, 1999).

Satin alma davranigi, tiiketici i¢in 6ziinde bir problem ¢6zme eylemidir. Her
problem ¢ozme eylemi ise, bir bilgi islemleme (information processing) siireci
icermektedir. Farkli disiplinlerden arastirmacilar, bu siirece yonelik farkli bakis acilari
sunmakta; sezgisel, biligssel, dogal, otomatik, sematik, ic¢sel, rasyonel gibi farkl
aciklamalar getirmektedirler (Epstein ve digerleri, 1996, s. 390). Bireylerin problem
¢ozme davraniglarina yonelik siklikla dile getirilen yaklasimlardan biri Biligsel-
Deneyimsel Kisilik Teorisi’dir. Teori, bireylerin bilgiyi rasyonel ve deneyimsel olmak
tizere iki temel sistem iizerinden degerlendirdigini ifade eder. Sistemler birbirini
dislayici degil tamamlayicidir. Teori ayrica, Fodor’in (1983), “modiiler beyin”
yaklagimiyla uyum gdstermekte, insan zihnini tekli, statik bir sistem iizerinden degil,
cok bolimli dinamik bir yapida gormektedir. Buna gore, tiiketiciler satin alma
durumuyla karsilastiklarinda iki diisiinme stiline bagli olarak degerlendirmelerde
bulunurlar; ilki biling, mantik, yarar gibi faktorlerin yonettigi biligsel diisiinme; digeri
duyular, sosyal ¢evre ve dis faktorlerin olusumunda etkili oldugu sezgisel diistinmedir.
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Isletmeler agisindan, miisterinin dahil oldugu bu bilissel ve/veya sezgisel problem
¢dzme siirecinin iyi yonetilmesi dnemlidir. Iyi ydnetilen bir miisteri deneyimi siirecinin,
tekrarli satin alma, agizdan agza iletisim, miisteri tatmini gibi olumlu davranigsal
sonuglar dogurmasi beklenmektedir (Eggert & Ulaga, 2002). Bu sonuglarin ise,
giiniimiiz rekabet ortaminda finansal siirdiiriilebilirliklerini saglama konusunda yogun
caba sarf etmesi gereken isletmeler i¢in kritik 6neme sahip oldugu diisiiniilmektedir.

Caligmanin  kavramsal ¢ercevesinde miisteri deneyimi farkli boyutlariyla
degerlendirilmekte, bu deneyimin olusmasinda etkili olan diisiinme stilleri siireci
aciklanmakta ve ardindan olumlu miisteri deneyimi sonucu ortaya ¢ikmasi beklenen
miisteri tatmini kavramina deginilmektedir. Yontem kisminda, kavramsal cergeve
dogrultusunda oOnerilen arastirma modelinin test edilmesi siirecinde takip edilen
asamalar ve bulgular anlatilmakta; ¢alisma bulgulara yonelik tartisma ve sonug ile
tamamlanmaktadir.

2. Kavramsal Cerceve ve Hipotezler
2.1. Miisteri Deneyimi

Pazarlama anlayisinin gelisim siirecinde, Ozellikle {iriin anlayisindan itibaren
vurgu, Urlin kavrami tizerinde yogunlagmis, iiriinii milkemmellestirmeye yonelik ileri
miihendislik ¢abalar1 hiz kazanmis, tiiketicinin karar verme siirecinin iiriin 6zellikleri
cercevesinde sekillendigi diisiiniilmiistiir. Temelde Neo-Klasik Iktisat’mn rasyonel insan
modeline dayanan ve arz-talep dengesinin arzin lehinde oldugu siire boyunca ise
yarayan bu anlayis, 1980’ler itibariyle yerini, sinirli rasyonaliteye birakmis, bireylerin
karar verirken ya da problem ¢dzerken duygularini da siirece dahil ettikleri goriilmiistiir.
Gilintimiizde tiiketici yalnizca faydaci giidiilerle satin almayip, sadece almak istedigi igin
bir mal ya da hizmeti satin alabilmektedir. Rekabetin artmasi, iiriin muadillerinin
cogalmasi, makro-ekonomik kosullarin zorlagsmasi gibi ¢esitli faktorler isletmelerin
finansal siirdiiriilebilirligini tehlikeye attik¢a, isletmeler yeni cikis rotalar1 aramaya
baslamiglardir. Bu siirecte, satin alma davranmigin1 ve tekrarli satin almayi tetikleyen
tilketici tatmini, iirlin anlayisindan uzaklasarak miisteri deneyimi anlayisina dogru
evrilmistir. Diger bir ifadeyle, rekabet avantaji yaratmada isletmelerin sundugu {iriine
degil, miisterinin kendisine siirekli olarak odaklanma ihtiyacit dogmustur.

Miisteri deneyimi kavrami en 6nemli sigramasini Pine II ve Gilmore un (1999)
Deneyim Ekonomisi (Experience Economy) adli calismasi ile yapmistir. Miisteri
deneyimini, ekonominin isleyisinde tipki bir meta gibi tanitan yazarlar, yaratilan
degerin iirlin lizerine degil iiriinlin miisteride yarattig1 deneyim iizerine temellendigini
ileri silirer. Hatta bu deneyim ekonomisi, kisa zamanda bir ekosistem halini almis,
sadece lirlin ile miisteri arasinda degil, miisteri ile isletme, tedarik¢i, dagitimi hatta
sosyal sistem gibi deneyimin biitiinsel olarak yaratilmasinda katkist olan tiim ajanlar1 da
kapsar hale gelmistir.

Miisteri deneyimi kavrami konusunda (Gentile, Spiller & Noci, 2007), miisteri ile
iriin, isletme ya da isletmenin belli bir boliimii ile etkilesim (Shaw & Ivens, 2005);
tamamen kisisel olan ve ¢esitli seviyelerde miisteri ilgilenimi gerektiren siire¢ (Schmitt,
1999); miisteri beklentileri ile farkli iletisim noktalarinda karsilagilan uyaranlar
arasindaki karsilagtirma (LaSalle & Britton, 2003) gibi oldukc¢a ¢esitli bilesenlerden
bahsetmek miimkiindiir. Goriildiigii iizere, tek diize, statik ve kesin sinirlarla belirlenmis
bir miisteri deneyimi tanimi yapmak oldukca giictiir. Bu durum, kavramin duyular,
biling, duygular, inanclar, degerler gibi farkli dinamikleri igeren ¢ok boyutlu yapisindan
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kaynaklanmaktadir. Ancak miisterinin iirtin algilamasinda her bir boyutun ayri ayri
farkinda olmasi beklenmemekte, tam tersine tiim siireci karmasik ancak iiniter olarak
algiladig1 diistiniilmektedir. Miisteri deneyimi kavraminin boyutlariyla ilgili mevcut
yazinda farkli yaklagimlar olmasina ragmen bu ¢alismada, Gentile ve digerleri (2007, s.
398) tarafindan onerilen 6 boyut kullanilmis ve boyutlar asagida agiklanmistir.

2.1.1.Duyusal Bilesen

Miisteri deneyiminin bes duyuyu ilgilendiren, bu duyulara yonelik estetik haz,
heyecan, tatmin ve giizellik izlenimi yaratan bilesenidir. Ornegin, bir cep telefonunun
dizayninin miisteriye 6zel oldugunu diisiindiirmesi bu deneyimde duyusal bilesenin
baskin oldugunu gosterir.

2.1.2.Duygusal Bilesen

Miisterinin ruh hali, fizyolojik ve ruhsal duygu durumu iizerine etki edebilen,
isletmeyle, onun markasiyla ya da iiriiniiyle bag kurarken miisteride farkli duygusal
deneyimler yaratabilen bilesendir. Yeni bir cep telefonunu satin almanin miisteriyi
heyecanlandirmasi gibi.

2.1.3. Bilissel Bilesen

Diistinme ya da bilingli zihinsel siire¢ ile baglantili olan, miisterinin problem
¢ozme yeteneklerini ya da yaraticiligini kullanmasia imkan taniyan hatta miisteriyi,
tirine ya da onu algilamaya yonelik alisilagelmis bakis agilarimi tekrar gozden
gecirmeye iten bilesendir. Oncelikle iletisim amaciyla ortaya ¢ikan cep telefonunun
uzaktan kumanda olarak kullanilabilmesi gibi.

2.1.4.Pragmatik Bilesen

Miisteri deneyiminin miisteriye satin alma Oncesi, sirasi ya da sonrasinda yarar
saglayan, dolayisiyla kisa donemli geri doniisii olabilecek, pratik bir amaca hizmet eden
bilesenidir. Apple marka cep telefonunun yiiz tanima sistemiyle miisterinin giivenlik
ithtiyacini karsilamasi gibi.

2.1.5.Yasam Tarz Bileseni

Uriin satin alma ve kullanimmnin, miisterinin yeni bir inang ve degerler sistemi
ve/veya yasam bi¢imiyle tanigsmasina olanak saglayan bilesendir. Bu deneyim markanin
ya da iirlinlin temsil ettigi ya da somutlastirdigi belli degerlerin miisteri ile etkilesimi
sonucu ortaya cikar. Ornegin, Vertu marka cep telefonunun el yapimi dzelligi, degerli
metal ve taglarla tasarlanan modelleri, sadece Vertu kullanicilarina sunulan havaalani
hizmeti vb. ile miisteriye sundugu farkl, ayricalikli yasam tarzi.

2.1.6. Iliskisel Bilesen

Miisterinin kendi 0z benligiyle ve/veya aile/sosyal ¢evresindeki insanlarla
iligkisini iceren bilesendir. Satin alma ile sosyal benlik gelistirme, grup kurma ya da
gruba ait olma/olmama gibi sonuglar ortaya ¢ikar. Sadece Apple kullanicilarinin
erisiminin oldugu Facetime uygulamasi; Vertu cep telefonlarinin sahiplerine sundugu
sosyal statii gibi.

Miisteri deneyiminin boyutlarina yonelik agiklamalar paralelinde, deneyimin hem
miisterinin yasadigt i¢sel dinamiklerin hem de iginde var oldugu sosyal ¢evrenin
dinamikleriyle sekillendigi goriilmektedir. Dolayisiyla deneyim konusunda, ig¢sel
boyutlar ve digsal boyutlar olmak tlizere iki temel ayrima gidilmesinin énemli oldugu
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goriilmektedir. Biligsel, pragmatik ve duygusal bilesenlerin olusturdugu igsel boyutun,
daha ¢ok bireyin kendisi kaynakli olup bireyin fizyolojik 6zellikleri, yetisme tarzi,
beklentileri, deneyimleri vb. unsurlar tarafindan belirlendigi ve sonuglarinin yine
dogrudan bireyi ilgilendirdigi diislintilmektedir. Duyusal, yasam tarzi ve iligkisel
bilesenlerden olusan digsal boyutun olusumu ise bireyden c¢ok dis uyaranlarin etkisi
altinda olup bireyin etkilesimde oldugu diger bireyler ve iliskiler ag1 iginde
sekillenmektedir.

2.2. “Modiiler Zihin”

Basarili bir miisteri deneyimi yaratimi, bireyi tutarli ve biitliinsel olarak ancak
farkli boyutlarda stirece dahil etmekle birlikte, tiim siire¢ aslinda Fodor (1983)in ortaya
atig1 “modiiler zihin” tamimima uymaktadir. insan zihninin tekli bir isleyis yapisi
gostermekten uzak oldugunu savunan Fodor, zihnin farkli problem ¢6zme durumlarina
uyarlanmig farkli brang ya da yeteneklerden olustugunu soyler. Yazara gore, diisiinme
aslinda bir 6l¢iimleme (computation) seklidir ve insanlik tarih boyunca bu yetenegi
sayesinde evrimsel varolusunu gerceklestirmistir. Diger bir ifadeyle, bireyin gerek icsel
gerek digssal uyumu, zihnin igerdigi cok boliimli, c¢ok islevli yapist geregi
ger¢ceklesmektedir. Pinker (1997) kavrama daha sonra yeni yaklasimlar getirerek
gelistirmistir (aktaran Gentile ve digerleri, 2007, s. 397).

Deneyim siireci de, zihnin bu ¢ok departmanli yapisi iginde olusmaktadir. Uriin-
isletme-marka-sosyal cevre gibi coklu etkilesimler sonucu ortaya c¢ikan miisteri
deneyimi, temelde bir problem ¢6zme durumu olan satin alma eyleminin bireye verdigi
mesajlara gore sekillenmektedir. Davranigsal Bilimler alaninda c¢alisan bir¢ok
aragtirmactya gore (Gentile, Spiller & Noci, 2007; Fiske & Taylor, 1991; Schmitt &
Simonson, 2003) problem ¢6zme durumunda zihin, duyum/sezis (sensation), bilis
(cognition) ve duygulanim (affect) olmak iizere ii¢ temel sistem temelinde calisir.
Bunlar i¢ ya da dis uyaranlarin zihindeki yansimalar1 sonucu ortaya ¢ikar. Dolayisiyla
miisteri deneyimi siirecinin nasil ortaya ¢iktigin1 6grenmek i¢in zihnin diisiinme siirecini
incelemek kritik 6neme sahip goriinmektedir.

2.3. Diisiinme Stilleri

Bireylerin kendilerine ya da sosyal ¢evrelerine yonelik tercihlerde bulunmalari bir
takim beceriler gerektirir. Bunlardan belki de en 6nemlisi, karmasik zihinsel siirecler
iceren bir beceri olan diisiinmedir (Umay & Ariol, 2011, s. 27). Bu tercihlere biitiinsel
olarak bakildiginda her bireye gore belli modeller (patern) olusturduklari goriiliir. Diger
bir ifadeyle, bireyin bulundugu her tercihte bir diisiinme stili devreye girmekte ve birey
tercihini bu diigiinme stili ¢cergevesinde tamamlamaktadir. Dolayisiyla bireye 6zgii olan
bu diislinme stilinin belirlenmesinin, ayni bireyin kararlar1 ve tercihlerinin tahmin
edilmesinde kolaylik saglayabilecegi soylenebilir.

Yazinda diigiinme stillerine yonelik gelistirilmis bir¢ok teori olmakla birlikte, bu
teorilerin ¢ogu, temelde Sternberg (1997) tarafindan ortaya konulan Zihinsel Benlik
Yonetimi Kurami’na (Theory of Mental Self Government) dayanmaktadir. Kuram, bes
farkli boyutta (islevler, bigimler, diizeyler, amaglar ve egilimler) 13 ayr diisiinme stili
icermektedir. Buna gore insanlar, tipki hiikiimetlerin ve toplumlarin yaptig1 gibi, giinliik
aktivitelerini yonetirken, diisiinme siireclerini nasil organize edip ydneteceklerine
yonelik tercihlerde bulunurlar. Bu tercihlerin olusturdugu sistemler, diisiinme stilleri
(Thinking Styles) olarak tanimlanmaktadir (Fer, 2005, s. 56). Bu tercihlerin bilingli
olmas1 kosulu yoktur, yani bireyler farkina varmadan da belli sistemler dahilinde
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hareket edebilirler. Diisiinme stilleri konusunda dikkate deger diger bir nokta ise,
stillerin kendilerinin bir beceri ya da yetenek olmamasi; bireyin bilgiyi islemlemeye ve
sahip oldugu yeteneklerini kullanmaya yonelik tercihini yansitmasidir (Zhang, 2002, s.
332).

Diistinme stillerinin bireylerin verecegi kararlara etkisinin ortaya konmasiyla
birlikte, ilgili yazin farkli bakis agilarimi da igerek sekilde genisletilmistir. Ozellikle
diisiinme stillerini 6grencilerin akademik basarisi ile iliskilendirilen bir¢ok c¢alisma
mevcuttur (Albaili, 2006; Dikici, 2014; Zhang & Sternberg, 1998). Oncelikle egitim
bilimleri ekseninde gelisme gosteren kavramin kapsami zamanla genislemis ve daha
genel bir karar alma siireci iginde ele alinmaya baslamistir. Kavramin pazarlama
disiplini a¢isindan tiiketici davranislarinin  agiklanmasina yonelik kullanimiyla
amaglanan ise, miisteri deneyimi ve bunun liderlik ettigi satin alma davranisina bilingli
ya da biling dis1 olarak miidahil olan diisiinme stillerinin etkisinin ortaya konmasidir.

2.4. Bilissel-Deneyimsel Benlik Teorisi

Diistinme stilleri, genel karar modellerinin agiklanmasinda farkli arastirmacilarca
farkli bashklarda ve kavramsal gercevede ifade edilebilmektedir. Ornegin, biitiinciil
(holistik) distinmede birey olaylar1 ya da nesneleri biitiin olarak bir kerede goriir;
detaylar1 bilmesine ragmen bunlar arasindaki iliskilere odaklanmaz. Analitik diisiinmede
ise nesneyi ya da olaylar1 biitiin olmaktan ¢ok kategoriler ya da kii¢lik parcalar halinde
algilar ve detaylara dikkat eder (Hammouri, 2003). igsel (implicit) diisiinme daha ¢ok
bireyin deneyimledigi siibjektif siireclerin sonucuyken; digsal (explicit) diisiinme, daha
cok sosyal ¢evre, nesnel diinya ve bilingle sekillenir (Weinberger & McClelland, 1991).

Bu ¢alismada diistinme stilleri kavrami daha ¢ok bilgiyi islemleme bakis agisiyla
ele alinmis ve Biligsel-Deneyimsel Benlik Teorisi (Cognitive-Experiential Self Theory,
CEST) (Epstein, 1990) cergevesinde sekillenmistir. Teoriye gore, bireyler bilgiyi iki
paralel ve interaktif sistem dahilinde islemler: rasyonel sistem ve deneyimsel sistem.
Sistemler birbirini dislamak degil tamamlamak iizerine kuruludur. Diger bir ifadeyle,
birey davranis siirecinde farkli icsel ve digsal faktorlere bagli olarak belli oranda
rasyonel, belli oranda deneyimsel davranabilmektedir. Teori, daha sonra Epstein ve
digerleri (1996) tarafindan gozden gecirilmis ve arastirmacilar Rasyonel-Deneyimsel
Envanter (Rational-Experiential Inventory, REI) kavramini literatiire kazandirmustir.
Yeni teori, CEST ile paralel sekilde bireylerin diisiinme stillerini sezgisel (intiutive) ve
biligsel (cognitive) olmak iizere 2 temel baslik altinda ele almaktadir.

2.4.1. Bilissel Diisiinme

Kognitiv, rasyonel gibi isimlerle de anilan biligsel sistem/diistinme stili, daha ¢ok
biling seviyesinde isler; kasitl, analitik, genelde sozlii ve kimi zaman yararci olabilir.
Ornegin, birey bir matematik problemi ¢dzerken daha ¢ok bilissel sistem devreye girer.
Benzer sekilde, alacaginiz yeni arabanin sizin ve ailenizin giivenligini ne kadar
saglayabildigini ya da spor ayakkabinin ne kadar ergonomik oldugunu sorgulamak
biligsel diisiinme stili gerektirir.

Fodor’in beynin modiilerligi anlayisi ile paralel sekilde, bireyin iirlin satin alma
siirecinde isleyen coklu zihinsel siirecin (¢aligmadaki karsiligiyla diisiinme stilinin),
bireyin yasayacagi deneyim iizerinde etkisi oldugu disiiniilmektedir. Bu anlamda daha
cok birey kaynakli olan ve analitik yapisi ile 6n plana ¢ikan biligsel diisiinme stilinin,
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misteri deneyiminin igsel boyutlar1 iizerinde olumlu yonde etkili olmasi
beklenmektedir. Buna gore;

Hi: Biligsel diisiinme stiline sahip olma durumu, miisteri deneyiminin igsel
boyutlar1 (bilissel, pragmatik, duygusal) {izerinde olumlu etkiye sahiptir.

2.4.2.Sezgisel Diisiinme

Deneyimsel olarak da anilan sezgisel sistem, biling Oncesi, sézsiiz, otomatik ve
biitiinciil bir yap1 sergiler. Sistem, ayrica degisik cagrisimlara agik ve farklt durumlara
adapte olma yetenegi de gosterir. Birey, kisisel/6zel bir problemin c¢6ziimiinde
cogunlukla deneyimsel sistemi kullanma egilimindedir. Uriiniin, markanin ya da
isletmenin miisteriye verdigi sOzsliz mesajlar, sezgisel diisiinme ile harekete
gecirilebilir. Ornegin, markalarin tiiketiciye verdigi mesajlar1 algilamada sezgisel
diisiinme stili baskin olan bir kadin tiiketici, Prada marka ¢anta kullanmay1, begenilme,
sosyal statii, farkli bir sosyal ¢evreye ait olma gibi deneyimlerle bagdastirabilir. Her
durumda bireyin kendisi kaynakli olmayip iliskide oldugu sosyal cevreye gore
sekillenen sezgisel diisiinme stilinin, miisteri deneyiminin digsal boyutu {izerinde
olumlu etkiye sahip olmas1 beklenmektedir. Buna gore;

H2: Sezgisel diisinme stiline sahip olma durumu, miisteri deneyiminin digsal
boyutlar1 (yasam tarzi, iliskisel, duyusal) iizerinde olumlu etkiye sahiptir.

Bir sistemin digerine olan iistliinligli ya da baskinlig1, karsilasilan her duruma 6zel
farkli parametrelere baglidir. Bunlar arasinda, bireyin sistemin birine olan giiveninin ve
dolayistyla tercihinin daha yiiksek olmasi, karsilagilan durumun alisik olunan tepki
verme bigimiyle iliskisi ve duygusal ilgilenim diizeyi sayilabilir.

2.5. Miisteri Tatmini

Farkli zihinsel siirecler sonucu yaratilan miisteri degeriyle ulasilmaya calisilan
birincil hedef miisteri tatminidir. Miisteri tatmini bir yandan mevcut algilanan
performans seviyesini baska bir karsilagtirma standardi ile kiyaslamaya dayandigi i¢in
bilissel; diger yandan tatminin 6ziinde bir duygu olmasi dolayisiyla duygusal/sezgisel
bir siire¢ olarak ortaya cikmaktadir (Eggert & Ulaga, 2002). Diger bir ifadeyle
miisterinin gerek biligsel gerek sezgisel deneyim siireci, miisteri tatmininde karsiligini
bulmaktadir. Kavram ayrica, tekrar satin alma niyeti, agizdan agza iletisim, marka
sadakati gibi davranmigsal degiskenler tiizerinde giiclii bir gosterge olarak kabul
edilmektedir.

Miisteri tatmini, bircok arastirmact tarafindan beklentilerin uyusmazligi
paradigmas1 (disconfirmation of expectations paradigm) ile agiklanmaktadir (Bitner,
1990; Cal, 2015). Buna gore miisteri tatmini, bireyin karsilastigi iiriin performansini,
benzer iirlinlin olas1 performansina yonelik daha 6nceden olusmus olan beklentileri ile
karsgilagtirmast sonucu olusur. Beklentilerin, {riin performansini agmasi sonucu
tatminsizlik/memnuniyetsizlik; beklentilerin karsilanmasi ya da iirlin performansinin
beklentileri agsmasi sonucu tatmin ortaya ¢ikar. Teori, bireyin karsilagilan tirline yonelik
belli bir bilgi ve beklenti stokuna sahip oldugunu varsaymaktadir. Bu beklentilerin
olugmasi i¢in ise bireyin, ¢evresindekilerin ya da referans gruplarin daha onceden o
iiriin ya da benzer iirlinleri deneyimlemis olmasi, dolayisiyla belli bir kaniya sahip
olmas1 gerekmektedir.

Isletme Arastirmalart Dergisi 121 Journal of Business Research-Tiirk



B. Cal 10/4 (2018) 115-135

Beklenen ile gerceklesen performans seviyesinin karsilastirmasinin, oncelikle
biligsel bir siire¢ olduguna yonelik giiglii bir kan1 mevcuttur. Sherif ve Hovland
(1961)’1n gelistirdigi Asimilasyon Teorisi’'ne gore bireyler dnceki deneyimsel 6gelerle
yeni performans algis1 arasinda 6nemli bir uyusmazlik oldugunda psikolojik catisma
yasarlar. Bu catismayr minimize etmek i¢in ise algilarini, beklentilerine uydurma
egilimi gosterirler; yani miisteri tatmininin olugmasi, eski ile yeni veriyi siirekli olarak
islemleme siirecine dayanmaktadir. Buna gore;

Hi3: Miisteri deneyiminin i¢sel boyutlarinin baskin olmasi, miisteri tatmini
tizerinde olumlu etkiye sahiptir.

Diger yandan, miisteri tatmininin ortaya ¢ikmasinda belirleyici olan beklentilerin
olugmasi siireci, bilissel gercekligin Otesinde sezgisel bir siireci de iginde
barmdirmaktadir. Ornegin, karsilagtirma siireci sonunda bireyde olusan deger algisi,
tatminin ortaya ¢ikmasinin 6n kosullar1 arasindadir (Fornell ve digerleri, 1996). Bu algi,
biligsel bir karar siirecinden ¢ok duyusal, sezgisel bir siire¢ sonucu ortaya c¢ikar. Ayrica
bireyin karsilagilan her yeni duruma yonelik karsilastirma yapmasina olanak taniyan
mevcut algilariin somut bir gergeklige dayandirilmast her durumda miimkiin
olmayacagi i¢in bu algi sisteminin sezgiler sonucu ortaya ¢ikmasi da miimkiindiir.
Miisteri tatmini noktasinda ise, miisteri deneyiminin digsal boyutlarinin, tatmin iizerinde
olumlu etkisinin oldugu diisiiniilmektedir. Yani, Uriiniin satin alinmasi/kullanilmasi
sonucu bireyin hissettigi farkli yasam tarzi, sosyal statii, tistlinliik, prestij ya da farkli
duyusal durumlarin, onun iiriin tatmin seviyesini artiracagi diisiiniilmektedir. Buna gore;

Ha: Misteri deneyiminin digsal boyutlarinin baskin olmasi, miisteri tatmini
tizerinde olumlu etkiye sahiptir.

3. Yontem
3.1. Aragtirmanin Amaci, Ozgiin Degeri ve Modeli

Arastirmanin amaci, miisteri sadakati ve tekrarli satin alma davranisi i¢in 6n kosul
olarak goriilen miisteri tatmininin yaratilmasinda etkili olan biligsel ve sezgisel siirecler
arasindaki etkilesimin ortaya konmasidir. Tatmin siireci deneyim odakli ele alinmus,
satin alma davranigi sonrasinda olusan miisteri deneyimin, i¢sel ve dissal boyutlariyla
miisteri tatmin {izerinde etkili oldugu varsayilmistir. Ayrica bir problem ¢6zme
davranisi olarak satin alma davranisi, yogun ve karmasik zihinsel islemler gerektiren bir
siiregtir. Bu siire¢ Epstein ve digerleri (1996) tarafindan ortaya konulan Rasyonel-
Deneyimsel Envanter kapsaminda farkli diisiinme stilleri 6zelinde ele alinarak, miisteri
deneyimi ve etki ettigi diisiinlilen tatmin degiskenlerine daha kapsamli bir agiklama
getirilmeye ¢alisilmstir.

Mevcut yazinda diistinme stillerinin daha c¢ok egitim bilimleri, psikoloji gibi
alanlarda ele alindigi goriilmektedir. Kavramin miisteri deneyimi ile etkilesimine
yonelik tiiketici davraniglart kapsaminda bir ¢calismaya rastlanilmamistir. Ayrica bir¢ok
calismada miisteri deneyimi kavraminin tek bir boyutta incelendigi goriilmektedir.
Kavrama c¢oklu ancak etkilesimli bir bakis acis1 sunan bu ¢alismanin alandaki ilklerden
oldugu disiiniilmektedir. Caligmanin teorik katkilarinin yani sira, yonetimsel diizeyde
de tiiketici tatmini ve sonrasindaki tekrarli satin alma siiregleri ilizerinde etkili olan
biligsel ve sezgisel bilesenleri ortaya koyarak daha sahaya doniik ve stratejik kararlar
alinmasi yoniinde katki saglayacagi diisiiniilmektedir.
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Arastirma amaglar1 ve agiklanan kavramsal cerceve dogrultusunda arastirma
modeli Sekil 1°de gosterilmektedir.

icsel Miisteri Deneyimi

E Bilissel |
| |
Biligsel Diisiinme H, i |
Stili » | Pragmatik !
1 1
| |
1 | Duygusal : H;

1 1
1 1

Digsal Miisteri Deneyimi Miisteri

Fmmmmmemmm ! Tatmini
i | Yasam Tarzi i
: :

] : 1 H4

Sezgisel Diisiinme | Tiskisel :
Stili >
H, : :
E Duyusal E
! 1
: 1

Sekil 1: Arastirma Modeli
3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirma evrenini, Tirkiye’de yasayan, 18 yas lstii ve cep telefonu sahibi
tiketiciler olusturmaktadir. Arastirmaya konu iiriin, gerek teknik gerekse deneyimsel
unsurlar1 ile cep telefonu olarak belirlendiginden bireylerin arastirmaya katilma 6n
kosulu, cep telefonu sahibi olmalaridir. Arastirma Orneklemi, kozmopolit yapisi
dolayistyla farkli sosyo-ekonomik yapida ve egitim seviyesinde bireyleri yansitacagi
diisiiniilen Istanbul ilinde yasayan, 18 yas iistii ve cep telefonu sahibi bireylerdir.
Ornekleme yontemi olarak olasiliga dayali 6rnekleme ydntemlerinden kiime érnekleme
yontemi kullanilmistir. Arastirma verileri, 5 Mart 2018-19 Mart 2018 tarihleri arasinda
yliz yiize anket yontemi ile toplanmistir. Besiktas, Kadikdy ve Basaksehir olmak iizere
toplam ii¢ ayr1 semtte gergeklestirilen veri toplama islemi sonrasinda toplanan 536
anketten 11 tanesi, eksik veri gerekgesiyle dahil edilmemis, analiz islemi 525 veri
tizerinden gergeklestirilmistir.

3.3. Arastirmada Kullanilan Olgekler ve Analizler

Tiiketicilerin cep telefonu satin alirken maruz kullandiklar1 biligsel ve sezgisel
diisiinme stillerinin 6l¢iimiinde, Epstein ve digerleri (1996) tarafindan gelistirilen 6lgek
kullanilmustir. Olgek iki boliimden olusmaktadir; birinci boliim, yani bilissel diisiinme

stili 6lgegi, Cacioppo & Petty (1982) tarafindan gelistirilen Bilise Gereksinim [Bilissel
Gereksinim] (Need for Cognition) Olgeginden uyarlanmistir. Sezgisel diisiinme stili
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dlgegi ise, Epstein ve digerlerinin kendileri tarafindan gelistirilmis, Sezgiye inang (Faith
in Intuition) olarak adlandirilmistir. Calismada kullanilan Biligsel Diistinme stili dl¢egi
11; sezgisel diisiinme stili 6l¢egi 13 ifadeden olugmaktadir.

Miisteri deneyimi dl¢egi, igsel boyut ve digsal boyut olmak iizere 2 temel boyuttan
olusmaktadir. Igsel boyut, miisteri deneyiminin bilissel, pragmatik, duygusal
bilesenlerini; digsal boyut, duyusal, yasam tarzi ve iligkisel bilesenlerini kapsamaktadir.
Her bir alt boyut 3 sorudan olusup 6l¢ekte toplamda 18 ifade bulunmaktadir. Ifadeler
Gentile ve digerleri (2007, s. 408) ‘den alinip ¢aligmaya adapte edilmistir.

Miisteri tatminini O6lgmek icin Udo ve digerleri (2010, s. 486) tarafindan
kullanilan 3 ifadelik 6l¢ek kullanilmis, 6lcege ayrica arastirmaci yargisi ile olusturulan
bir ifade eklenmistir. Olgek tek boyutta 6l¢iilmiistiir.

Arastirma verilerinin analizinde yapisal esitlik modellemesi kullanilmis, analiz
Amos 20 programi ile gergeklestirilmistir. Yapisal esitlik modellemesi, fazla sayida
bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iligkiler aginin degerlendirilmesi siirecinin tek
bir adimda, sistematik ve kapsamli bir sekilde gerceklestirilmesini saglayan bir
yontemdir (Anderson & Gerbing, 1988; Dursun & Kocagdz, 2010). Sistemin
tistiinliikleri arasinda olan hata terimlerini analize dahil etmesi 6ne ¢ikmaktadir.

4. Bulgular
4.1. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilanlarin %53,6’s1 kadin, %46,4°t erkektir. Kadin katilimcilar
arastirmaya katilim i¢in daha ¢ok isteklilik gostermistir. Katilimcilarin %32,3°i 18-28;
%35,7’s1 29-38; %20,4°1 39-48; %11,6’s1 48 yas ve iistiidiir. Dolayisiyla katilimcilarin
cogunun geng ve orta yas bireylerden olustugunu sdylemek miimkiindiir. Katilimcilarin
%79,6’s1 500-1500TL; %8,1°1 1501-2500TL; %3,8’1 2501-3500TL; %2,6’s1 3501 TL ve
tstli gelire sahiptir. %6 oraninda katilimcr ise gelir seviyesine yonelik soruyu
cevaplamamistir. Katilimeilarin biiylik ¢ogunlugunun 500-1500TL araliginda gelire
sahip oldugu goriilmektedir.

4.2. Gegerlilik ve Giivenilirlik

Oncelikle parametrik test sartlarma uygunluk acisindan kontrol edilen verilere
ardindan dogrulayici faktdr analizi uygulanmistir. Tiim degiskenler arasinda serbest
korelasyon iligkisi kurularak madde faktor yiiklerine bakilmistir. Biligsel diisiinme stili
Olceginden 2 madde; sezgisel diisiinme stili dlgeg§inden 5 madde; miisteri deneyimi
Olceginin digsal boyutlarindan 3 madde; miisteri tatmini 6l¢eginin tiim maddeleri (4
madde) 0,50 degerinin iistiinde faktor yliklerine sahip oldugundan yapisal analize dahil
edilmistir. Miisteri deneyimi Ol¢eginin ig¢sel boyutlar ise gecerlilik ve giivenilirlik
sartlarin1 saglayamadigindan analiz dis1 birakilmistir. Kabul edilen 6lgek maddeleri ve
standardize regresyon agirliklar1 Tablo 1’de sunulmustur.
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Tablo 1: Olcek Maddeleri

Bilissel Diisiinme Stili Std. Reg.
Uzerinde yogun sekilde diisiinmem ve akil yiiriitmem gereken durumlari severim. 0,52
Halledilmesi gereken bir isin yapilmis olmasi benim i¢in yeterli degildir; nasil ve neden

diye sorgularim. 0,64
Sezgisel Diisiinme Stili

Insanlar hakkindaki 6nsezilerime giivenirim. 0,62
Onsezilerim ¢ok kuvvetlidir. 0,74
Yeni tanistigim bir kisi hakkinda hemen bir izlenim edinirim; uzun sure beklememe gerek

yok. 0,59
Cok iyi bir ritim duygum vardir. 0,73
Gordiigiim nesneleri daha sonar kolayca goziimde canlandirabilirim. 0,82
Miisteri Deneyimi Digsal Boyutlar:

Cep telefonu kullanmak bana heyecan verir. 0,76
Cep telefonum olmazsa tiziiliirim. 0,67
Cep telefonumun son model ve yenilik¢i olmasina ¢aligirim. 0,67
Miisteri Tatmini

Cep telefonum olmasindan ¢cok memnunum. 0,7
Cep telefonu sahibi olmak benim i¢in hos bir deneyim. 0,76
Genel olarak, cep telefonu sahibi olmanin bana verdigi deneyimden hosnudum. 0,66
Cep telefonum olmasaydi eksikligini hissederdim (Arastirmaci yargisi) 0,74

Not: Kullanilan tiim 6lgek maddeleri Ek 1°de sunulmustur.

Dogrulayict faktér analizi sonucunda kabul edilebilir 6lgek maddeleri iizerinden
gecerlilik ve giivenilirlik analizleri yapilmistir. Gegerlilik i¢in yakinsama (convergent
validity) ve ayrim gecerliligine (divergent validity) bakilmistir. Yakinsama gecerliligi
icin Onerilen kosul, agiklanan ortak varyans (AVE) degerinin 0,50 degerinin {istiinde
olmasidir (Fornell & Larcker, 1981). Ayrim gegerliligi i¢in ise, maksimum paylagsilan
varyansin (MSV) ve ortalama paylasilan varyansin (ASV), aciklanan ortalama
varyanstan diisiik olmast; ayrica degiskenin agiklanan ortalama varyansinin, degiskenin
diger degiskenlerle olan korelasyon degerlerinin karesinden biiyiik olmasi kosullarina
bakilmistir. Giivenilirlik kosulu i¢in ise, bilesik giivenilirlik (composite realiability, CR)
degerleri kontrol edilerek, 0,70 degerinin iizerinde olmasi kosulu aranmistir (Nunnally
& Bernstein, 1994). Tablo 2’de arastirma verilerine yonelik gegerlilik ve giivenilirlik
degerleri sunulmustur.

Tablo 2: Gegerlilik ve Giivenilirlik Sonuglari

Bilissel Dagsal Sezgisel Miisteri
CR AVE MSV ASV Diisinme Deneyim Diisiinme Tatmini

Bilissel Diisiinme 0,985 0,978 0,053 0,018 0,989

Dissal Deneyim 0,748 0,499 0,453 0,167 0,040 0,706
Sezgisel Diisiinme 0,833 0,503 0,053 0,038 0,230 0,219 0,709
Miisteri Tatmini 0,813 0,522 0,453 0,155 0,013 0,673 0,113 0,723

Model Uyumu: x*df=1,14; GFI=0,95; AGFI=0,92; NFI=0,92; TLI=0,98; CFI=0,99;
RMSEA=0,02

Oncelikle uyum istatistikleri modelin kabul edilebilirligine yonelik &nemli
gostergelerdir. Aragtirmada ki kare degerinin serbestlik derecesine oranina bakilmis,
1,14 degeri, siklikla miikemmel uyum olarak kabul edilen 2 degerinden kiigiik
bulunmustur (Simsek, 2007). Diger uyum istatistikleri (GFI, AGFI, NFI, TLI, CFI) i¢in
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siklikla kabul edilen iyi uyum esigi ise 0,90°dir. Tiim degerlerin kabul edilebilir esigin
iistiinde oldugu goriilmektedir. Ayrica Rmsea degeri 0,05 degerinin altinda olup iyi
uyuma igaret etmektedir.

Bilesik giivenilirlik (CR) sonuglari, tiim degiskenler i¢in 0,70 degerinin iistiinde
bulunmustur. Bulunan AVE degerleri 0,50 sartin1 saglamaktadir. Digsal deneyim igin
0,499 olarak bulunan sonucun ise kabul edilebilir olduguna karar verilmistir.
Dolayisiyla yakinsama gecerliligi ile ilgili bir sorun tespit edilmemistir. Benzer sekilde
ayrim gegerliligine yonelik bahsedilen sartlarin da saglandig1 goriilmektedir.

4.3. Yapisal Model
Yapaisal esitlik analizi sonuglar1 Tablo 3°te sunulmustur.

Tablo 3: Yapisal Model ve Hipotez Testleri

Standart Standart Kritik Anlamhhk

Bagimsiz Degisken  Bagimh Degisken  Regresyon Hata Deger
Sezgisel Diisinme S. Digssal Deneyim B. 0,286 0,111 2,563 0,01
Bilissel Diisiinme S.  Dissal Deneyim B.  -0,033 0.158 -0,206 0,837
Dissal Deneyim

Boy. Miisteri Tatmini 0,59 0,084 6,996 0,000

Model Uyumu: x/df=1,11; GFI=0,95; AGFI=0,93; NFI=0,92; TLI=0,99; CF1=0,99:
RMSEA=0,02

Yapisal modele yonelik uyum iyiligi gostergeleri, modelin kabul edilebilir
olduguna isaret etmektedir. Uygulanan yapisal esitlik analizi sonucunda, sezgisel
diistinme stilinin miisteri deneyiminin digsal boyutunu pozitif ve anlamli olarak
etkiledigi goriilmektedir (std. reg.=0,28; p=0,01). Ayrica miisteri deneyiminin dissal
boyutlari, miisteri tatminini olumlu yonde etkilemektedir (std. reg.=0,59; p<0,000).

Bulgulara ek olarak, Hi’de ifade edildigi gibi, analitik yapisi ile 6ne ¢ikan biligsel
diistinme stilinin, i¢sel misteri deneyimi boyutlari ile iliskisinin, ayn1 degiskenin dissal
miisteri boyutlar ile iliskisini yanliglar nitelikte oldugu diisiiniilmektedir. Bunu test
etmek amaciyla, bilissel diisiinme stilinin, digsal deneyim boyutlar1 tizerindeki etkisi
yapisal analize dahil edilmis, ancak degiskenler arasinda anlamli bir etkiye
rastlanmamustir (std. reg.=-0,03; p=0,83). Dolayisiyla bu bulgunun, H:’i gii¢lendirici bir
nitelik sergiledigi diisiiniilmektedir. Sonu¢ olarak, Hi ve H3 icsel deneyim boyutlari
degiskeni analiz dis1 kaldigindan test edilememis, dolayisiyla kabul edilmemistir. H2 ve
Ha ise kabul edilen hipotezlerdir.

Ayrica sonuglarin ortak yontem sapmasina (common method bias) karsi kontrolii
icin, tiim kabul edilen 6lgek maddeleri ayni anda dondiiriilmemis faktor analizine
(unrotated factor analysis) tabi tutulmus, tek bir faktor tarafindan agiklanan en yiiksek
varyansin %35,8’1 gegmedigi goriilmiistiir. Dolayisiyla sonuglara yonelik ortak yontem
sapmasi sorunu olmadigina karar verilmistir.

5. Tartisma

Cep telefonu, sadece teknik ozellikleri ile 6n plana ¢gikan bir meta olmanin Stesine
gecerek miisteri icin 6nemli bir deneyim unsuru halini almistir. Sagladig1 yarar yaninda
kendini gerceklestirme, sosyal statii, prestij, sosyal kimlik yaratma gibi farkli
deneyimsel siiregleri de barindiran cep telefonu satin alma davranisinin, arastirma
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orneklemi 6zelinde digsal deneyim boyutlariyla 6ne ¢iktigr goriilmektedir. Diger bir
ifadeyle daha cok, bireyin maruz kaldig1 ortam, sosyal ¢evre gibi degiskenler tarafindan
belirlenen duyusal, yasam tarzi ve iliskisel bilesenler, érneklemin cep telefonu satin
alma ve kullanma davranisini belirleyen deneyimsel faktorler olmustur. Diger taraftan,
cogunlukla bireyin fizyolojik, beklentisel, duygusal durumu vb. tarafindan belirlenen
icsel deneyim boyutlarinin ise bu lrlniin degerlendirilmesinde etkili olmadigi
goriilmiistiir. Ornegin, cep telefonunun teknik ozellikleriyle 6n plana ¢ikmasi degil,
miisterinin yasam tarzini yansitmasi ya da belli bir sosyal sinifa ait hissettirmesi elde
edilen deneyim siirecini belirlemektedir.

Analiz bulgular ayrica, cep telefonu satin alma ve kullanma davranisina yonelik
olarak Orneklem grubunda bilissel siirecin degil sezgisel siirecin etkili oldugunu
gostermistir. Orneklem grubu cep telefonu satin alma davranigini analitik, sozlii, yararci
bir siire¢ olmaktan ¢ok, sozsiiz, igsel, sezgisel bir slire¢ olarak algilamaktadir. Cep
telefonu iriiniine yonelik bu sezgisel diisiinme stili ayn1 zamanda, 6rneklemin tiim
stireci digsal deneyim unsurlar1 (duyusal, yasam tarzi, iliskisel) ile tanimlamasi lizerinde
de olumlu etkiye sahip bulunmustur. Miisteride sezgisel diisiinme stili arttikca cep
telefonunu dogrudan kendini ilgilendiren bilesenlerle degil sosyal bilesenlerle
tanimlama ve deneyimleme egilimi de artmaktadir.

Satin alma davranisi sonucunda yaratilan miisteri tatminine bakildiginda, biligsel
diisiinme stilinin siire¢ lizerinde etkili olmadigi, benzer sekilde bilissel, pragmatist ve
duygusal deneyim bilesenlerinin miisteri tatminini belirlemedigi goriilmiistiir. Cep
telefonu satin alma ve kullanma siireci, tamamen sezgisel diisiinme stili ile tanimlanan
digsal deneyim unsurlari ile belirlenmektedir. Biligsel yeteneginden ¢ok sezgilerine
giivenen ve bu yonde problem ¢6zme davranisi gerceklestiren birey, {iriin deneyimini
icinde bulundugu iligkileri, yasam tarzi ve duyularin kendinde biraktig1 izlerle
degerlemekte ve bu oOlgiide {iriin satin alimi ve kullanimindan aldigi tatmin diizeyi
yiikselmektedir.

Sonug olarak, birbirini dislamaktan ¢ok tamamlayici 6zellik gdstermesi beklenen
biligsel ve sezgisel diigiinme stilleri, arastirma O6rneklemi 6zelinde etkilesim iginde
bulunmamis, cep telefonu {iriiniine yonelik sezgisel yonde bir zihinsel siirecin baskin
oldugu goriilmiistiir. Benzer sekilde, miisteri deneyimi boyutlar1 agisindan tamamlayici
ozellik gostermesi beklenen icsel ve digsal boyutlarin birlikte etkili olmadigi, dissal
boyutlarin anlamli sekilde miisteri tatminini belirledigi goriilmiistiir.

6. Sonu¢ ve Oneriler

Faydasini maksimize etmeye calisan, farkli segenekler hakkinda bilgi sahibi olup
bu secenekler arasinda akilci karar alabilen rasyonel insan modeli, yeni ekonomi
anlayisinda yerini her zaman fayda pesinde kosmayan, ihtiyact oldugu icin degil almak
istedigi icin alabilen, smirli rasyonel insana birakmigtir. Satin alma davranisinda
giiclenen miisteri, satici karsisinda pasif konumundan siyrilip, is ortagi roliini
kazanmigstir. Bu yeni anlayista saticinin amaci ise, miisteriye en iyi tirlinii satmak degil,
iriin aracili@iyla en iyi deneyimi yasatmak, hatta miisterinin en iyi deneyimi yasamasi
icin en uygun ortami sunmak olmustur (Schmitt, 1999). Ulasilmaya calisilan nihai hedef
ise dogrudan satin alma davranisindan 6te, miisteri tatmini yaratarak miisteri sadakatini
ve tekrarli satin alma davranisini pekistirmektir.

Deneyim ekonomisi kavramiyla anilmaya baslanan bu yeni ekonomik model,
tilkketici satin alma davraniginin karmasikligini daha net ortaya koymus ve bu siireci
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agiklama ve dogru yorumlama ¢abalar1 hiz kazanmistir. Igerdigi farkli inanglar,
degerler, motivasyon, duygular ve biling seviyesi ile komplike bir yap1 sergileyen
deneyim siirecini agiklamaya yonelik degisik yaklagimlar gelistirilmistir. Bu
yaklasimlardan biri, Gentile ve digerleri (2007) tarafindan gelistirilen ve tiiketici
deneyimini altt boyutta aciklayan yaklasimdir. Buna gore, tiiketicilerin satin alma
davranisiyla elde ettigi deneyim, bilissel, pragmatik, duygusal, yasam tarzi, duyusal ve
iligkisel boyutlardan bir ya da birkaci ile iligkilendirilebilir. Yazarlar, her ne kadar
miisteri deneyimini aciklamada bdyle bir siniflandirmaya gitse de, miisterinin deneyim
siirecini tam ve biitlinsel olarak algiladig1 goriisiindedirler. Kaynagi agisindan
bakildiginda, ifade edilen alt1 boyuttan ilk {¢iiniin bireyin ig¢sel motivasyonundan,
duygularindan hatta fizyolojik yapisindan kaynaklandigi; son ii¢ boyutun ise daha ¢ok
sosyal ¢evre, duyusal uyaran gibi dis ¢evre kaynakli oldugu goriilmektedir.

Tiiketicinin dahil oldugu problem ¢6zme davranisi, bir ihtiyacin ortaya ¢ikisindan
baslayip tercihte bulunma ve satin alma sonrasina kadar devam eden karmasik bir
stiregtir. Bu siirecin, sezis, bilis ve duygulanim olmak iizere {i¢ temel zihinsel sistem
tizerinde sekillendigini sOyleyen bir¢ok calisma mevcuttur (Fiske & Taylor, 1991;
Schmitt & Simonson, 2003). Bu yaklasimlar Fodor (1983)’1n modiiler zihin kavramiyla
da paralel bir yapr sergilemekte olup insan zihnini her biri farkli zihinsel siirecleri
yoneten ¢ok boliimlii komplike bir yapida gérmektedir. Miisteri deneyimi olusumunu da
kapsayan bu zihinsel siireci aciklamaya yonelik farkli yaklasimlar gelistirilmistir.
Yaklasimlardan bu c¢alismaya konu olan ise, Epstein ve digerleri (1996) tarafindan
gelistirilen Rasyonel-Deneyimsel Envanter’dir. Buna gore, bireyler problem ¢ézme
davraniginda iki temel, birbirinden bagimsiz fakat etkilesim i¢inde olan diisiinme stiline
gore tercihlerde bulunurlar. Bilissel diisiinme stilinin baskin olmasi durumunda birey,
daha ¢ok analitik, sozlii, yararct ve kasitli/ bilerek hareket eder. Sezgisel diisiinme
stilinde ise, sOzsiiz, otomatik, bilin¢ dncesi ve biitiinciil 6zellikler daha baskindir.

Bu ¢alismada, giiniimiizde tiiketicilerin biiyiik ¢ogunlugunun deneyimledigi cep
telefonu satin alma/kullanma davranisi temel alinarak bu problem ¢ézme davranisi
sonucunda ortaya c¢ikan miisteri tatmini siireci ele almmugtir. Siireg, diisiinsel ve
deneyimsel boyutlariyla incelenmis, biligsel diisiinme stilinin miisteri deneyiminin ig¢sel
boyutunu (biligsel, pragmatik, duygusal); sezgisel diistinme stilinin ise digsal boyutunu
(yasam tarzi, duyusal, iliskisel) olumlu yonde etkiledigi varsayilmistir. Her iki miisteri
deneyimi boyutunun ise miisteri tatmininin olusumunda 6nem oldugu diigiiniilmiistir.

Bu cercevede Istanbul ilinde, 18 yas iistii ve cep telefonu sahibi toplam 525
orneklem tizerinde yapilandirilmig anket c¢aligmasi ile veri toplanmistir. Toplanan
veriler yapisal esitlik analizi ile analiz edilmis ve arastirma hipotezleri test edilmistir.
Gegerlilik ve giivenilirlik analizlerini gecemeyen miisteri deneyiminin igsel boyutlar
analiz dist birakilmis yapisal analize dahil edilmemistir. Arastirma bulgulari, cep
telefonu Ozelinde miisteri tatmininin biligsel degil sezgisel diisiinme stili iizerinden
sekillendigini gostermistir. Ayrica tatmin siirecini olumlu yonde etkileyen miisteri
deneyimi boyutu, dissal boyut; yani duyusal, yasam tarzi ve iligkisel bilesenler olarak
tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle, cep telefonuna yonelik olusan miisteri tatmini,
sezgisel diistinme stili baskin olan 6rneklemin kendi deneyimini sosyal c¢evresindeki
uyaranlarla tanimlamasi sonucu olugmaktadir. Tatminin olusmasinda cep telefonunun
teknik ozellikleri ya da kullanictya sagladigi yarar degil, kullanicinin kendini belli bir
yasam tarzi ile 0zdeslestirmesi, belli bir sinifa ait hissetmesi ve/veya belli fiziksel
uyaranlara yonelik olugan duyular etkili bulunmustur.
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Calisma, sadece cep telefonu iiriiniine yonelik olarak ve kisith bir 6rneklem
grubunda gergeklestirilmistir, dolayisiyla genellenebilirligi sinirhidir. Daha sonraki
calismalarin farkli mallar ya da hizmetler kapsaminda ve daha kapsamli 6rneklemler
tizerinde gergeklestirilmesi Onerilmektedir. Farkli iirlinler ve 6rneklem gruplart igin
yapilacak karsilastirmali ¢alismalarin da mevcut yazina Onemli katkilar yapacagi
diisiiniilmektedir. Bu ¢alismada sezgisel diisiinme stillinin miisteri deneyimi {lizerinde
etkili oldugu goriilmiistiir. Gelecek calismalarin diistinme stilleri konusunda farkli
teorileri degerlendirmelerinin arastirmanin kapsamini genisletecegi diisiiniilmektedir.
Ayni sekilde miisteri deneyimi noktasinda farkli bilesenler arastirmaya dahil edilebilir.
Calismada bagimli degisken olarak miisteri tatmini arastirilmistir. Daha sonraki
calismalarda, miisteri tekrarli satin alma davranisi, marka/iiriin degistirme egilimi,
miisteri sadakati gibi davranigsal degiskenler iizerindeki etkilerin arastirmasinin énemli
oldugu diistiniilmektedir.
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Ek 1: Arastirma Anket Sorulari

Bilissel Diisiinme Stili

Uzerinde yogun sekilde diisiinmem ve akil yiiriitmem gereken durumlari severim.

Karmagik problemleri basit problemlere tercih ederim.

Herhangi bir seyin lizerinde uzun saatler ve yogun bir sekilde diisinmekten zevk alirim.
Diisiinmek, kafa yormak benim eglence anlayisima uygundur.

Soyut kavramlar {izerinden diisiinmek bana keyif verir.

Hayatimin ¢6zmem gereken bir¢ok bulmaca ile dolu olmasini tercih ederdim.

Bir problemin cevabini bilmek yerine ¢oziimiine yonelik yollar1 anlamayi tercih ederim.
Baski altindayken iyi akil ytirtitebilirim.

Hedeflerimde en tepeye ¢ikmak i¢in aklima ve diisiinme yetenegime giivenirim.

Yeni diigiinme bigimleri ve analiz yollar1 6grenmek beni heyecanlandirir.

Olaylar1 oldugu gibi kabul etmek yerine sorgulamayi tercih ederim.

Halledilmesi gereken bir isin yapilmis olmast benim i¢in yeterli degildir; nasil ve neden diye
sorgularim.

Oniime, bir hayli zihinsel aktivite ve caba ile gerceklestirilebilecek hedefler koymay1 tercih ederim.

Sezgisel Diisiinme Stili

Insanlar hakkindaki ilk izlenimim hep dogru ¢ikar.

Insanlar hakkindaki 6nsezilerime giivenirim.

Insanlara giivenmek konusunda, icimden gelen sesi dinlemem gerektigini diisiiniiriim.
Cogunlukla dnsezilerime giivenmem gerektigini diisiiniirim.

Nasil yaptyorum bilmem ama bir insanin dogru insan mi, yanlis insan m1 oldugunu hissedebiliyorum.
Onsezilerim ¢ok kuvvetlidir.

Karsimdaki yalan soyliiyorsa hemen anlarim.

Yeni tanigtigim bir kisi hakkinda hemen bir izlenim edinirim; uzun siire beklememe gerek yok.
Insanlarin goriiniisiine bakip karakterlerini tahmin edebildigimi diisiiniiyorum.

Cok iyi bir ritim duygum vardir.

Gordiigiim nesneleri daha sonra kolayca géziimde canlandirabilirim.

Miisteri Deneyimi Boyutlari

Duyusal

Cep telefonum iyi bir tasarim ve goriiniime sahip olmalidir.

Cep telefonu satin alirken renk ve dokusuna ¢ok 6nem veririm.
Kullandigim cep telefonunun melodisi ve ses tonuna ¢ok 6nem veririm.
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Duygusal

Cep telefonu kullanmak bana heyecan verir.

Cep telefonum olmazsa iiziliiriim.

Cep telefonuma gelen ¢agrilar, mesaj ve mailler bende merak uyandirir.

Biligsel

Cep telefonumu, ayn1 zamanda navigator (yol bulucu) olarak kullanabilmeliyim.
Cep telefonumun hesap makinesi fonksiyonu mutlaka olmali.

Cep telefonum i¢in farkl kilif, kulaklik, aksesuar secenekleri sunulmalidir.
Pragmatik

Bir cep telefonunda aradigim temel 6zellik kullanim kolayligidir.

Kullandigim cep telefonu hafif ve tagimasi rahat olmali.

Cep telefonumun iglem hizi oldukga iyi olmali, duraklamamalidir.

Yasam tarzi

Cep telefonumun son model ve yenilik¢i olmasina ¢aligirim.

Cep telefonu satin alirken taninmis bir markadan olmasina dikkat ederim.

Cep telefonum beni ve yasam tarzimi yansitmalidir.

iliskisel

Cep telefonu kullanmamdaki temel sebep aile/yakinlarimla iletisimde olmaktir.
Cep telefonumdan facebook/twitter/youtube gibi sosyal paylasim sitelerini yogun sekilde kullanirim.
Cep telefonum olmadan toplumun bir pargasi olabilecegime inanmiyorum.

Miisteri Memnuniyeti

Cep telefonum olmasindan ¢ok memnunum.

Cep telefonu sahibi olmak benim i¢in hog bir deneyim.

Genel olarak, cep telefonu sahibi olmanin bana verdigi deneyimden hosnudum.
Cep telefonum olmasaydi eksikligini hissederdim. (Arastirmact yargisi)
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Extensive Summary
Introduction

The process behind consumer purchasing behavior has been a hot topic for the
marketing discipline. Customer experience comes forth as an important concept gaining
popularity among these discussions. Unlike the traditional economic view which sees
consumption as a rational action, the modern economic view defines it as a constant
flow of fantasies, emotions and pleasure, and calls it “experiential view”. In this view,
the consumption comes to mean the individual dimension of cognition and is defined
with a range of symbolic meanings, hedonistic actions and aesthetic criteria (Holbrook
& Hirschman, 1982). Together with the evolution of the consumption concept, there has
also been a change in consumer, who now adopts such roles as business partner, co-
creator of value, co-developer of knowledge and talent (Wang et al, 2004). In this new
marketing age, what is expected from firms, especially the marketing department is to
create a suitable environment for consumers to experience as they wish, rather than
presenting the favorable experience to consumers (Schmitt, 1999).

Like every problem solving action, purchasing behaviour involves information
processing, which is defined by researchers from various disciplines as intuitive,
cognitive, natural, automatic, schematic, internal, rational and the like (Epstein et al,
1996, s.390). One of the most frequently mentioned approaches to problem solving
behaviour is Cognitive-Experiential Self Theory (Epstein, 1990). The theory asserts that
individuals assess information on the basis of two basic systems; rational and
experiential. The systems are complimentary rather than mutually exclusive. Fitting the
concept of modular mind defined by Fodor (1983), it further sees the mind as a multi-
departmental and dynamic structure, rather than being singular and static. According to
this view, facing a particular purchasing situation, consumers make their assessments
depending on two thinking styles; cognitive thinking, which is governed by such factors
as conscience, logic, benefit; and intuitive thinking, as sensations, social environment
and external stimuli. It is important for firms to manage this problem solvig process that
consumers are involved successfully. A well-managed consumer experience process is
expected to lead to such positive results as re-purchases, word of mouth and consumer
satisfaction (Eggert & Ulaga, 2002).

What is postulated in this study is that the customer experience, being a critical
component in the creation of customer value, emerges under the influence of these two
basic thinking styles. Due to their internal structure, it is hypothesized that the cognitive
thinking style is positively correlated to the intrinsic customer experience, which
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involves cognitive, pragmatic and emotional components; while the intuitive thinking
style is positively correlated to the external customer experience, involving sensorial,
life style and relational components. The interaction between these mental processing,
or rather thinking styles, and experiencing is further considered to have important
implications for the creation of customer satisfaction.

To the best of my knowledge, the study is among the first attempts investigating
this interaction in the domain of consumer behavior. The concept of thinking styles, on
the other hand seems to have attracted attention especially in the education sciences and
psychology. Furthermore, it is seen in most of the studies that customer experience has
been investigated as a single unit while a multi-dimensional and interactive approach is
presented for the customer experience in this study. Apart from its theoretical
implications, the study is believed to contribute to managerial sides in understanding the
cognitive and intuitive processes impacting customer satisfaction, which has strategic
importance in re-purchase behavior.

Method

The population of the study is comprised of customers aged 18 and above, living
in Turkey and having mobile phone. The research sample was selected from three
socio-economically different regions of Istanbul by using cluster sampling, as
probabilistic sampling method. A structured and face to face survey method was used in
collecting data, which lasted from March 5, 2018 to March 19, 2018. 11 of 536
questionnaires gathered at the end of the data collection period were excluded due to the
missing value concern, and the analysis was conducted on a total of 525 questionnaires.

The structured equation modeling was used in analyzing the data. It is a method
which enables the analysis of the relational network among many dependent and
independent variables in a single step systematically and extensively (Anderson &
Gerbing, 1988; Dursun & Kocagdz, 2010). Inclusion of error coefficients in the analysis
is among the advantages of the method.

Findings

Following the control of the data in terms of parametric test conditions,
confirmatory factor analysis was applied letting the variables freely correlate among
each other. The structural analysis was conducted with two items of cognitive thinking
scale, 5 items of intuitive thinking scale, 3 items from extrinsic dimension of customer
experience and 4 items of customer satisfaction, which met the conditions of divergent
validity, convergent validity and composite reliability. Since not found valid and
reliable, the intrinsic dimension of customer experience scale was excluded from further
analysis.

The results of the structural equation analysis showed that the intuitive thinking
style was positively correlated to the extrinsic dimension of customer experience (std.
reg.=0,28; p=0,01). Also, the extrinsic dimension of customer experience positively
influenced the customer satisfaction (std. reg.=0,59; p<0,000). On the other hand, the
cognitive thinking style was not found to have meaningful impact on the customer
experience (std. reg.=-0,03; p=0,83). It was further seen that the results of the structural
analysis do not differ by gender, age or income level.
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The results were controlled in terms of common method bias by including all the
scale items in the unrotated factor analysis. It was seen that the maximum variance
explained by a single factor did not exceed 35,8%, indicating no common method bias.

Discussion

Mobile phone usage has become important experience for customers going
beyond a mere tradable product with some technical features. Besides the benefits it
provides, it also involves such experiential factors as social status, prestige and social
identity creation, being extrinsically motivated. In this study, emotional, life style and
relational components of experience determined by the social environment which the
customer is exposed to were found to be the experiential factors which had an important
impact on sample’s mobile phone purchasing and using behavior. On the other hand, it
was seen that the intrinsic dimension of customer experience tended to be determined
by individual’s physiology, expectations and emotional state had no significant effect
on product assessment in terms of the experience it created for the customer.

Also, the intuitive thinking style was found to affect the experiencing process that
the sample went through in their mobile phone usage while the cognitive thinking had
no significant effect. This showed that the research sample perceived the mobile phone
purchase/usage experience as internal, intuitive and nonverbal, rather than verbal,
utilitarian and analytical. In other words, the more dominant the intuitive thinking style
for the customer was, the higher the tendency to define the mobile phone experience
with social components rather than those components related to the customer
themselves was. The individual, who trusted their intuition rather than cognition in their
problem solving behavior, tended to assess the product experience by their social
relations, life style and implications of sensations, which resulted in higher satisfaction
that they got from experiencing the product.

As a result, expected to complete rather than exclude each other, the cognitive and
intuitive thinking styles were not found to be in interaction within the research sample,
with the latter having an important impact in the experiencing process. Similarly,
expected to be complimentary, the intrinsic and extrinsic dimensions of customer
experience did not influence customer satisfaction in an interactive manner. The results
are believed to have important theoretical and managerial implications.
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