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Oz

Uygulamali sentez bir bilim dali olarak pazarlama bilimi ®, bilimsel
bir birikim stireci sonucunda 1900’lerden itibaren énemli teorik asa-
malar ge,cirmi,s* ve bir¢ok farkli galisma alanlarina ayrilmistir. Pazar-
lama biliminin bir alt ¢galisma alani olarak gériilen tiiketici davranisi,
1960’ yillardan itibaren ayri bir arastirma alani olarak gériilmeye bas-
Ianml.stH*. Tiiketici davranisi teorisi alan kimliginin ancak genis bir
bakis acisiyla degerlendirilmesi neticesinde acik bir sekilde ortaya konu-
lacag diisiintilmektedir. Sosyal bir bilim dalinin gelismesi, gerekliligini,
tiretkenligini ve bilimsel mesruiyetini kanitlamasina baghdir. Bilimsel
gercekgilik, ortaya c¢ikan ontolojik ve epistemolojik sorunlarin asilma-
sinda ve alanin arastirma programinin 6zelliklerine iliskin bir basvuru
cercevesi olusturulmasinda katki verebilmektedirS. Bu nedenle tiiketici
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davranigi teorisinin bilimsel mesruiyetini kazandig: bu yolculugundaki
siireci degerlendirmenin alanin bilimsel ilerlemesi a¢isindan énemli
oldugu diisiiniilmektedir. Bu ¢alismada, 1900°li yillardan giiniimiize
Tiiketici Davranist Teorisinin alan kimliginin olusumuna yénelik tarih-
sel ve teorik bir degerlendirme yapilmaktadir. Degerlendirme siirecinde
tiiketici davranisi teorisi; “teorinin ne olup ne olmadigi”, “tiiketici dav-
ramiginin ve ¢alisma alanlarinin ne oldugu”, “tiiketici davraniginin pa-
zarlama ile olan iliskisi”, “tiiketici arastirmalarinin ontolojik dogasi”,
“titketici psikolojisi ve tiiketici davranisi arastirmalarinin gelisiminde

yer alan tarihsel ve teorik gelismeler” ile agiklanmaya calisiimaktadir.

Anahtar Kelimeler: Teori, Pazarlama, Tiketici Davranis1 ve Tiike-
tici Arastirmalari, Tiiketici Davranisi Teorisi.

Abstract

As a science of applied synthesis, marketing science” has undergone
important theoretical stages since the 1900s as a result of a process of
scientific accumulation™ and is divided into many different working ar-
eas. Consumer behavior, which is seen as a sub-study area of marketing
science, has been seen as a separate research area since the 1960s*. It is
thought that the field identity of the consumer behavior theory will only
be explicitly revealed as a result of evaluating it from a broad perspec-
tive. The development of a social science depends on its need, its pro-
ductivity and its scientific legitimacy. Scientific realism can contribute
to the elimination of emerging ontological and epistemological problems
and to create an application framework for the characteristics of the re-
search program”. Therefore, it is thought that evaluating the process in
this journey in which the theory of consumer behavior has gained scien-
tific legitimacy is important for the scientific progress of the field. In this
study, a historical and theoretical evaluation of the formation of the field
identity of the theory of consumer behavior from the 1900s to the present
day is made. The theory of consumer behavior in the evaluation process
is tried to be explained with; “what the theory is and what it is not”,
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“what the consumer behavior and the fields of work is”, “the relation-
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ship of consumer behavior with marketing”, “the ontological nature of
consumer research”, “historical and theoretical developments in the de-
velopment of consumer psychology and consumer behavior research”.

Keywords: Theory, Marketing, Consumer Behavior, and Consumer
Research, Consumer Behavior Theory.

GIRiS

Tiketiciler ile ilgili akademik arastirmalarda son 50 yil igerisin-
de biiyiik bir artis oldugu gozlenmektedir. Ozellikle, tiiketiciler ile
ilgili makale sayilar ve tiiketici arastirmalariyla ugrasan arastirmaci
sayilarindaki artis ile birlikte tiiketici arastirmacilar1 tarafindan ince-
lenen konularin ¢oklugu, tiiketici davranisi disiplininin gelisen bir
alan oldugunu gostermektedir (Macinnis ve Folkes, 2010). Bu gelisim
siirecinde gerek alan igerisinden gerek diger sosyal bilim alanlarinda

yer alan akademisyenlerin bakis agilarindan tiiketici davranisi disip-
lininin kimliginin sorgulandig goriillmektedir.

Pazarlama biliminin bir alt galisma alani olarak goriilen tiiketici
davranisi, 6zellikle 1960’11 y1llardan itibaren ayr1 bir arastirma alani
olarak goriillmeye (Macinnis ve Folkes, 2010) ve birgok tiniversitede
“tuketici davranis1” ad1 altinda dersler okutulmaya baslanmistir (Sc-
humann vd., 2008: 3-4). Tiketici davranisi alam icerisindeki arastir-
macilar, alanin belirleyici 6zellikleri ve hedefleri ile ilgili tic temel
soruna cevap aramaya calismis ve gesitli tartismalar sonucunda, tii-
ketici davranisinin bagimsiz bir disiplin olmadig:; tiiketici davrani-
sinin, pazardaki tirtin, hizmet ve deneyimlerin edinimi, tiikketimi ve
elden cikarilmasinmi vurgulayan ve bir tiiketici roliine odaklanmasiyla
birlikte diger alanlardan ayrilmakta oldugunu ve tiiketici davranisi-
nin disiplinler arasi bir alan degil, ¢cok disiplinli bir alan oldugunu
savunmuslardir (Macinnis ve Folkes, 2010). Bununla beraber, tiiketici
davranisinda yer alan arastirma konular1 yogunlukla psikoloji olmak
uizere (Lawson, 2010: 264) diger disiplinlerdeki egilimlerden de etki-
lenmeye devam ederek, tiiketici davranisi teorisi bugtin kendi alani
icerisinde kendi teorilerini treten ve kendi mesru simirlar: olan, cok
disiplinli uygulamali bir ¢galisma alani olarak faaliyet gostermektedir.
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Turkce literatiirde tiiketici davranisinin, pazarlama ve psikoloji
biliminin kullandig1 kavram ve degiskenlerin etkilesimi ve psikolo-
ji temelli teoriler {izerine (Erdogan ve Dogan, 2018b: 83-105) acik-
lanmaya calisildig1 goriilmektedir. Yener (2018)’in ¢alismasinda ise,
tiiketici davraniglar: alaninin zaman igerisinde gelisimi ortaya konul-
maktadir. Calismada 6zellikle, titketici davranisi alaninin davranissal
iktisat ile gosterdigi benzerlikler ile pazarlama disiplini igerisinde
sahip oldugu konumu ele alinmakta ve pazarlamanin, psikoloji, sos-
yoloji ve antropoloji gibi diger insan bilimlerinden, tiiketicilerin dav-
raniglarini anlayabilmek i¢in 6¢diing aldig: teori ve kavramlara ait bir
degerlendirme sunulmaktadir (Yener, 2018).

Bu calismanin temel hedefi, tiiketici davranisi teorisinin alan
kimliginin, calisma alanmi ve sinirlar tizerinde farkli bakis agilarin
inceleyen ve tarihsel gelisiminin ve bilimsel mesruiyet kazanma sii-
recinin degerlendirmesini sunarak alana katki saglamaktir. Sosyal bir
bilim dalinin gelismesi, gerekliligini, iiretkenligini ve bilimsel mes-
ruiyetini kanitlamasina baghdir (Sargut, 2012). Bu nedenle, tiiketi-
ci davranisi teorisinin pazarlama bilimi icerisinde bilimsel mesru-
iyetini kazandig1 bu siireci degerlendirmek, alan kimliginin ortaya
konulmasini saglamasi bakimindan goz ¢éniinde bulunduruldugunda
literatiire katki saglamasi muhtemeldir. Tirkce literatiirde, tiiketici
davranis: teorisinin alan kimligine yonelik farkli bakis acilarini su-
nan ve tiiketici davranis1 ve psikolojisine yonelik arastirmalarin ta-
rihsel gelisimini inceleyen bir calismaya iliskin eksikligi gidermek
acisindan bu galisma 6nemlidir. Ayrica, tiiketici davranisi teorisinin
geldigi son mevcut durum ve alan igerisindeki egilimler tizerine bir
bakis acis1 kazandirilmaktadir. Calismanin amaci, 1900’1l yillardan
giintimiize Tiiketici Davranis1 Teorisinin alan kimliginin olusumuna
yonelik tarihsel ve teorik bir degerlendirme yapmaktir.

Calismada, oncelikle teorinin ne olup ne olmadig ile ilgili litera-
tiirden farkli goraslerin sunulmasi ile bu konuda yer alan farkl: tartis-
malara katki saglanacag1 dustintilmektedir. Calismanin devaminda,
tiiketici davranisinin ve galisma alanlarinin ne oldugu, pazarlama ile
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var olan iliskisinin boyutu ve tiiketici arastirmalarinin ontolojik do-
gas1 uzerine farkli gortislerin sunulmasi, alanda yer alan tartismala-
ra yon vermesi acisindan 6nemli goriillmektedir. Son olarak, tiiketici
aragtirmalarinin biiytik bir cogunluguna hakim olan tiiketici psiko-
lojisi arastirmalarinin tarihsel bir degerlendirmesi sunularak, tiiketi-
ci davranisi teorisinin gelisiminde yer alan 6nemli teorik calismalar
aciklanmaya calisilmaktadair.

TEORI NEDIR?

Teori, bir takim olgu ve fenomenlerin agiklandig1 distince sis-
temidir (Erdogan vd., 2011). Teori, olgular arasindaki baglantilarla
ilgilidir; eylemler, olaylar, yap1 ve diisiincelerin neden ortaya ¢ikti-
g1 hakkinda bir kurgudur. Teori, “neden” e cevap vermektedir (Sut-
ton ve Staw, 1995). Kaplan ve Merton’a gore teori, “ni¢in” sorusunun
cevabidir (Sutton ve Staw, 1995). Weick’e (1995) gore, teorinin ken-
disi bir sturekliliktir. Hunt’a gore teorinin amaci, olaylar1 ve olgulari
sistemli bir biitiin haliyle aciklayip tahmin etmemize yarayan ve bu
yolla bilimsel anlayis1 artirmak olmalidir (Erdogan, vd., 2011). Teori,
bilim insanina sadece olasiliksal olarak da olsa ilgi alanlarini anlama-
sina ve tahmin etmesine izin vermektedir (Colquitt ve Zapata-Phelan,
2007).

Bir teorinin olusum stirecinde, iic temel unsur 6nem tasimaktadar.
Buna gore, teoride kullanilan cesitli terimlerin agik anlamlar: ortaya
konulmalidir; teorinin kosul ve varsayimlar1 agikca belirtilmelidir ve
teori hipotezler tizerine kurulmus olmalidir. Hipotezler, calismaya
iliskin tahminlerdir. Bu durum hipotezleri teoriden ayirmaktadir (Ba-
ker, 1995: 11). Teorik katkinin gerekli bilegsenlerini bulmaya ¢alisan
Whetten’a (1989) gore teori, “Ne”, “Nasil”, “Ni¢in”, “Kim, Nerede ve
Ne zaman” olmak tizere dort temel bileseni icermelidir.

Teorinin ne oldugu konusuyla birlikte ne olmadig konusu da
onem tasimaktadir. Teorinin ne oldugu ve ne olmasi gerektigi konu-
sunda ortak bir zeminde bulusmak gii¢ olsa da teorinin ne olmadi-
g1 konusunda daha fazla fikir birligi vardir. Buna gore, arastirmanin
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onemli boliimleri olmakla birlikte referanslar, veriler, degiskenler, di-
yagramlar ve hipotezlerin teori olmadig1 konusunda daha fazla fikir
birligi vardir. Ancak bu fikir birligine ragmen, birgok arastirmada bu
bes unsur rutin olarak teori yerine kullanilmaktadir (Sutton ve Staw,
1995).

Literattirde, giiclii ve zayif teoriler arasindaki ayrim ile ilgili tar-
tismalar da 6nemli bir yer tutmaktadir. Tam olarak teorinin ne ol-
duguna dair fikir birligi olmamasi, davranis bilimlerinde gii¢lu te-
ori gelistirmenin neden bu kadar zor oldugunu aciklayabilmektedir
(Sutton ve Staw, 1995). Sutton ve Staw’in sosyal bilimlerde 6grenci-
lerin, teori olusturma konusunda yeterince egitilmediklerine yonelik
elestirileri bulunmaktadir (DiMaggio, 1995). Sosyal bilimlerde zayif
teoriye karsi giiclii teorilerin ne oldugu konusunda cok az fikir birligi
vardir. Gugla teori, belli bir olayin, olusumun ya da olmayan olay-
larin sistematik nedenlerini anlamak igin altta yatan temel siirecleri
arastirmaktadir. Gugli teoriye sahip makaleler genellikle bir veya iki
kavramsal ifade ile baglamakta ve mantiksal olarak ayrintili bir vaka
olusturmaktadir. Bu ifadeler hem bir sadelige hem de birbirine bagli-
liga sahiptir (Sutton ve Staw, 1995). DiMaggio’ya (1995) gore ilk ola-
rak, iyi teoriyi rutin olarak tiretmek cok zordur ¢linki “iyilik” ¢cok bo-
yutludur. Ikincisi, teori kurma yazar ve okurlar arasinda bir is birligi
girisimidir. Teoriler sadece insa edilmekle kalmaz, yazildiktan sonra
sosyal olarak da insa edilirler. Sutton ve Staw’a (1995) gore, teori ve
yontem arasindaki segim siireci iyi dengelenmelidir. Cok az ¢alisma
hem teori hem de yontem agisindan giiglii kabul edilmektedir (Sutton
ve Staw, 1995).

Genel olarak ilging kabul edilen teorilerin, genellikle ilgin¢ olma-
yan teorilerden nasil farkli oldugunu sorgulayan Davis (1971), ilging
olmayan teorilerin okuyucularin belirli varsayimlarini dogrularken,
ilging teorilerin ise okuyucularin belirli varsayimlarini reddettigini
ifade etmektedir. Davis (1971), yeni bir teorinin eski bir gercegi red-
dettiginde fark edilecegi ve ilginc olacagimi belirtmektedir. ideal olan
yeni teorinin veya teorik katkinin olaganla olaganiistii arasinda bir
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yerde konumlandirilmasidir. Temel olarak ilginclik, arastirma cabasi-
n1 gecici olmaktan kurtarip daha kalici bir yapiya biiriindiirmektedir.
Iyi bir teori, kuskusuz dogru ve saglam bir arastirma cabasinin {iriinii
olmalidir (Aglargoz, 2016).

Teori olgusu akademik makalelerin yaziminda dergi editorleri ta-
rafindan ele alindiginda ise yazarlara editorler tarafindan makalele-
rinin teorik katkida bulunmadig1 séylenmekte ancak genellikle neyin
teorik bir katki olarak kabul edildigine veya daha giiclii teorileri nasil
olusturacaklarina dair pek fazla bilgi verilmemektedir. Onun yerine
yazarlara teorinin ne olmadig soylenmekte, ancak ne oldugu soylen-
memektedir (Feldman, 2004). Ayrica, bircok sosyal bilimci teori yaz-
digini iddia etmekten cekinmektedir. Teori ile etiketlenmis calisma-
larin ¢ogu yaklasik olarak teoriktir (Weick, 1995). Birgok arastirmaci
sifirdan yeni bir teori iiretmemekte bunun yerine genellikle mevcut
olanlar1 gelistirmeye galismaktadir (Whetten, 1989). Literatiirde teori
ile ilgili yapilan bu tartismalar géz 6niine alindiginda, bir teorinin ne
oldugu ile birlikte ne olmadiginin bilinmesi, teorinin temel unsurla-
rin1 olusturan bilesenlerinin bilinmesiyle birlikte alan ve sinirlilikla-
rinin ¢izilmesi, gliclit ve zayif bir teoriyi olusturan temel unsurlarin
ne oldugunun bilinmesi, tiiketici davranisi teorisi alaninin ¢ok disip-
linli yapisiyla birlikte diger bilim dallar: ile olan etkilesiminden ya-
rarlanmas1 ancak bunu yaparken kendi gii¢lii teorilerini olusturmasi
baglaminda 6nemli oldugu diistiniilmektedir.

PAZARLAMA, TUKETiCi DAVRANISI VE
TUKETICi ARASTIRMALARI

Uygulamali sentez bir bilim dali olarak pazarlama bilimi (Erdo-
gan ve Ciftci, 2015; Erdogan ve Dogan, 2018a: 10) bilimsel bir biri-
kim stireci sonucunda, 1900’lerden itibaren 6nemli teorik asamalar
gecirmis (Paylan ve Torlak, 2009) ve birgok farkli galisma alanlarina
ayrilmigtir. Sosyal bir bilim dal1 olarak pazarlamanin en énemli ham-
maddesi olan insan (Erdogan ve Dogan, 2018a: 16), bir diger ifadeyle
tiiketici, pazarlama biliminin énemli bir inceleme konusunu olustur-
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maktadir. Walters’a (1974: 4) gore “tiiketici”, kisisel veya hane halki
ihtiyaclarini, isteklerini veya arzularimi karsilamak igin pazarlama
kurumlar tarafindan satisa sunulan mal ve hizmetleri satin alma ka-
pasitesine sahip bireydir.

Akademi bugiin tiiketici davranisini, pazarlama alani icerisinde
akademik mesruiyete sahip bir alt disiplin olarak gormektedir. Alt
disiplin durumunun farkina varilmasi, alanin pazarlamanin daha
genis disipliniyle nasil bir iliskide oldugu sorusunu dogurmaktadir
(Macinnis ve Folkes, 2010). Macinnis ve Folkes’a (2010) gore, tiiketici
davranisimi bir pazarlama alt disiplini olarak gérmek, teori testinden
vazgecmek veya toplumsal ya da tiiketici bakis acisim terk etmek an-
lamina gelmemektedir. Aksine, pazarlama hakkinda ytiksek bir bakis
acis1 benimsemek demektir. Pazarlama hem cesitli disiplinlerden al-
dig1 hem de kendi icinde gelistirdigi teorilerle artik mesru bir bilim
olarak tanimlanmaktadir (Sheth vd., 1988: 183). Bugiin gelinen nokta
ise akademik ¢evrede benimsenen goris, pazarlamanin “uygulamall
sentez bir sosyal bilim dali” oldugu yoniindedir (Erdogan ve Ciftci,
2015).

Bir yonetim fonksiyonu olarak pazarlama yonetiminin tiiketi-
cilerle ilgili gorevleri; onlar1 tanimak, memnuniyetlerini saglamaya
calismak, onlar1 elde tutmaya hatta sayilarin1 artirmaya calismaktir
(Altunisik vd., 2017: 259). Tiketici davranislarini 6grenmek, pazar-
lama yonetimine bircok yarar saglamaktadir. Pazar1 boliimlere ayirip
hedef pazar: tayin etmek; secilen pazar boltimlerine uygun pazarla-
ma stratejilerini gelistirmek; tiiketicileri yonlendirmeye hizmet et-
mek, bu yararlar arasinda sayilabilmektedir (Islamoglu ve Altunisik,
2017: 15-16). Tiiketici arastirmalarinin, tiiketicinin korunmasi ve ya-
sam kalitesinin iyilestirilmesi amaciyla kamusal politikalarin gelisti-
rilmesinde rolii biiyiiktir. Ayrica tiiketici davranislar1 arastirmalarsi,
titkketicilerin bilinclenmesine de katki saglamaktadir (Islamoglu ve
Altunisik, 2017: 17). Eskiden, tiketici davranisi incelemeleri sade-
ce satin alma davranisini (buyer behavior) ele alirken, giniimiizde
tiketici davranis1 sadece satin alma esnasinda olanlar1 degil, satin
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alma asamasindan 6nceki ve sonraki durumlari, bu asamalarla ilgili
deneyimleri ve gok cesitli faktorleri de incelemektedirler (Kog, 2016:
38). Bu nedenle tiiketici davranisi, satin alma sonrasi faaliyetleri de
igerdigi i¢in satin alma sonrasi tiiketicide olusabilecek memnuniyet
ya da memnuniyetsizlik davranislarinin analiz edilmesi, pazarlama
stratejileri icin yoneticilere 6nemli ipuglar1 vermektedir (Altunisik
vd., 2017: 139).

Tiiketici davranisinin éneminin artmasinda etkili olan faktér ve
gelismeler, tiiketici davranisina bilimsel ve sistematik bir yaklasimin
gerekliligini arttirmaktadir. Kog¢’a (2016: 38-44) gore bu faktorler;

e Isletmelerin giderek biiyiimesi ve bu biiyiimeyle isletme iceri-
sindeki hiyerarsik yapidaki katmanlarin artmasz,

* Tiketicilerin hem sayica artmas1 hem de daha bilingli tiiketi-
ciler haline gelmesi,

* Tiketimin gittikce artan bir sekilde rasyonel bir olgudan, duy-
gusal bir olguya dontismesi,

¢ Uriinlerin yasam egrilerinin kisalmasi ve daha fazla inovasyon

gerekliligidir.

Tiiketicinin satin alma davranisimi etkileyen faktorlere iliskin
degerlendirmelerin yapilmasinda pazarlama bilgisinin farkh disip-
linlerdeki yontem ve bakis acilarindaki gelismelerden etkilendigi
gozlenmektedir. Pazarlama bilgisini, makro dengelerin olusumuna
destek saglayan bir kaynak olarak degerlendirmek miimkiin olmakla
birlikte mikro 6lcekte tiiketicinin satin alma davranisini agiklama yo-
niinde gelistigi gorulmektedir (Tiltay, 2013).

Tiiketici arastirmalarini, diger disiplinlerden gelen arastirmalar-
dan ayirmak igin tiiketici davranisinin kapsamini sinirlamanin ge-
rekliligi savunulmaktadir. Tiiketici davranislar1 arastirmasi, tiiketici
roliindeki kisiler tarafindan pazar yeri iiriinlerinin, hizmetlerin ve
deneyimlerin edinilmesi, tiiketilmesi ve elden ¢ikarilmasinin ince-
lenmesi nedeniyle diger alanlardan ayirt edilmektedir (Macinnis ve
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Folkes, 2010). En genis anlamu ile tiiketici davranisi, pazar yerinde tii-
keticinin davranisini inceleyen, bu davranisin nedenlerini arastiran
uygulamali bir bilim dalidir (Odabasi ve Baris, 2006: 16). Bir diger
ifadeyle tiiketici davranisi, bireylerin veya gruplarin, trtnleri, hiz-
metleri, fikirleri veya deneyimleri se¢mesi, satin almasi, tiitketmesi,
kullanmas1 ve kullandiktan sonra elden ¢ikarmasi ile ilgili siire¢leri
ve bu stirecleri etkileyen faktorleri inceleyen bir bilimsel ¢alisma ala-
nm1 olarak tanimlanabilir (Kog, 2016: 38).

Literatiirde arastirmacilarin siklikla sorduklar: soru, tiiketici aras-
tirmas1 ve dogasindaki ontoloji nedir sorusudur (Holbrook, 1987). Li-
teratiirde bu soru cevaplanmaya calisilirken tiiketici davranisi kavra-
mi1 yalnizca “edinimi” degil, ayn1 zamanda “kullanim” ve “tasarruf”
faaliyetlerini de icerecek sekilde genisletilerek, tirtin yelpazesi icin
sadece geleneksel dayanikli ve dayaniksiz mallar degil, ayni zamanda
diger somut olmayan hizmetler, fikirler ve olaylarda ele alinmaktadir.
Ozellikle, asagidaki énemli noktalara dayali bir titketici arastirmasi
tamimi onerilmektedir: (1) tiiketici arastirmas titketici davranislarini
inceler; (2) tuketici davranisi titketim gerektirir; (3) titketim, triin-
lerin edinimi, kullanimi ve elden cikarilmasim igerir; (4) tranler,
potansiyel olarak deger saglayan yollarla edinilebilen, kullanilabilen
veya elden cikarilabilen mallar, hizmetler, fikirler, olaylar veya diger
herhangi varliklardir; (5) deger, bir hedefe ulasildiginda, bir ihtiyac
ya da bir istek yerine getirildiginde ortaya ¢ikan bir deneyim tiirtidiir;
(6) boyle bir basari, yerine getirme veya tatmin, tamamlamaya ulasir;
aksine, hedeflere ulasma, ihtiyaclari karsilama veya istekleri yerine
getirmede basarisizlik tamamlamay1 engeller; (7) tamamlama ya da
yerine getirme siireci (muhtemel aksamalar dahil) tiiketici arastir-
malarinin temel konusudur. Tim bu argiimandan hareketle tiiketici
arastirmasi tamamlama calismalarini1 potansiyel aksamalar da dahil
olmak tizere biitiin farkli yonleriyle ele almaktadir. Boylece tamam-
lama (consummation), titketici arastirmasi kavraminin 6ziini belirle-
mektedir (Holbrook, 1987).
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TUKETICi DAVRANISI TEORISININ GELiSiMi

Tiketici davranisinin akademik alani uzun bir siire pazarlama
bilimi ile iliskilendirilmistir (Macinnis ve Folkes, 2010). Pazarla-
ma’da vurgu, pazarlama yoneticilerinin ne yaptiklarin1 anlamaktan,
tiiketicilerin nasil ve neden bu sekilde davrandiklarini anlama tizeri-
ne teorik olarak odaklanmaya kaymistir (Macinnis ve Folkes, 2010).
Tiketici davranisinin bu erken kavramsallastirmalari, alicilar olarak
tiketicilere odaklanmis ve dolayisiyla tiiketici davranisi alic1 dav-
ranig1 olarak vurgulanmistir. Ilk kavramsallastirmalara bakildiginda
tiiketici davranisinin akademik alani, pazarlama bilimi i¢indeki kay-
naklardan dogmustur (Macinnis ve Folkes, 2010).

Pazarlama kokenine ragmen tiiketici davranisi alanindaki ilk 6n-
ciiler, pazarlama hakimiyetinden bagimsiz bir alan kurmak istiyor-
lard1 (Macinnis ve Folkes, 2010). Bu sebeple, Tiiketici Arastirmalar:
Dernegi (Association for Consumer Research (ACR)), 1969 yilinda ku-
rulmus ve ilk tiiketici davranisi dersi ve ders kitaplar1 1960’larin so-
nunda ortaya ¢ikmistir (Engel vd., 1968: 14-15; Simonson vd., 2001:
250). Onciiler ayrica, yeni bir profesyonel dernegin (ACR) gelistiril-
mesi ve yalnizca tiikketim davranislarimin incelenmesine yonelik ilk
akademik dergi olan Tiiketici Arastirmalar1 Dergisinin (Journal of
Consumer Research (JCR)) 1974 yilinda gelistirilmesi yoluyla, alanin
akademik mesruiyetini ve bagimsizligini saglamaya calismiglardir.
Bir 6lctide pazarlamadan bu uzaklasma, tiiketici arastirmasinin sta-
tustinii mesleki kokenlerden bir bilim alanina yiikseltmeye yonelik
bir girisim olarak ifade edilmektedir (Macinnis ve Folkes, 2010).

Tiketici davranigi teorisi alan kimliginin olusumunun tarihsel
siireci icerisindeki yazarlar, alanin belirleyici 6zellikleri ve hedefleri
ile ilgili ti¢ temel sorunu stirekli olarak tartismislardir: (1) titketici
davranisinin bagimsiz bir disiplin olmasi1 gerekip gerekmedigini, (2)
tiiketici davranisi nedir ve ne degildir? (3) alanin disiplinler aras1 m1
olmasi gerektigi sorularidir. Tiiketici davranisinin bagimsiz bir disip-
lin olup olmadig ve eger degilse, bagimsiz bir statiiye sahip olmasi ge-
rekip gerekmedigi- bilim sosyolojisi bakis agisindan incelenebilecek
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karmasik konulardir. Bu konulara dair bir i¢gorii, “disiplin” kavramini
anlayarak baslamaktadir (Macinnis ve Folkes, 2010). “Disiplin”, kendi
uzman topluluguna sahip olan, nispeten kendi kendine yeten ve izole
edilmis insan deneyimi alani olarak tanimlanabilmektedir (Nissani,
1997). Tuketici davranisi tizerinde bilim sosyolojisinin bakis acisini
ele alma, bizi su sonuca gotiirmektedir: (1) titkketici davranisi bagimsiz
bir disiplin degil, pazarlama alt disiplini olarak ¢alismalarini siirdir-
mektedir; (2) tiiketici davranisi, pazardaki tirtin, hizmet ve deneyim-
lerin edinimi, titketimi ve elden ¢gikarilmasini vurgulayan bir tiiketici
roliine odaklanmasiyla diger alanlardan ayrilmaktadir ve (3) tiiketici
davranisi disiplinler arasi bir alan degil, ¢ok disiplinli bir alandir. Tii-
ketici davranisinin disiplinler arasi bir alan olup olmadig konusunda
fikir birligi olmamasi, disiplinler arasiligin ne anlama geldigi sorusu-
nu ortaya cikarmaktadir (Macinnis ve Folkes, 2010). Disiplinler ara-
silik, iki ya da daha fazla disiplinin ayirt edici bilesenlerini bir araya
getirmeyi icermektedir (Nissani, 1997). Cok disiplinli alanlar genel-
likle kendi i¢inde diger uzmanliklarla sinirlar1 gelistiren arastirmaci
aglar1 ile parcalanmislardir. Cok disiplinli bir alandaki arastirmacilar,
ortak bir disiplin odagini ve kapsayici bir kimligi paylasmaktadirlar.
Ancak alt disiplinler aras: is birligi genellikle sinirlidir, ¢iinki her alt
disiplinin kendi soru, paradigma ve teori kiimesi mevcuttur ve aras-
tirma alt disiplin icinde uzmanlasmay1 vurgulamaktadir (Macinnis
ve Folkes, 2010). Literatiirde tarihsel olarak tiiketici arastirmalari cok
disiplinli bir tutum benimsemistir (Holbrook, 1987).
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Tiketici davranisi alani igerisinde stirdiiriilen bir diger énemli
tartisma, “disiplinin daha fazla teori gelistirmeye mi yoksa daha faz-
la ampirik arastirmaya mi ihtiyaci vardir?” sorusudur (Sheth, 1992).
Tiiketici arastirmalarinin evrim siirecinde “ne yapabiliriz” tizerinde
daha fazla duran Bagozzi'ye (1992) gore, meta teorilere daha fazla
onem verilmesi gerekmektedir. Tiiketici davraniglarindaki yeni ve
odiing alinan kavramsallastirmalarin, gercevelerin ve paradigmalarin
yayginlasmasindan oldukga mutsuz olan akademisyenler igin tiiketi-
ci arastirmalarini “ay’in teorisi (theory of the month)” yaklasimindan
uzaklastirmaya ve bunun yerine uzun vadeli tiiketici arastirmalarini
ilerletmenin bir yolu olarak programli ampirik aragtirmalar yapilmasi
gerekliligi 6ne gikmaktadir (Sheth, 1992).

Lawson’a (2010: 263-264) gore, tiiketici arastirmalarinin diger pa-
zarlama alanlarindan potansiyel olarak ayrilmasi, konuyla ilgili aras-
tirma tarihi acisindan anlasilmas: zor olmakla birlikte, tarihsel olarak
tiitketici davranislan tizerine arastirma tesviklerinin, 1950’lerde orta-
ya ¢ikan yonetimsel pazarlama diistincesinin biiyiime ve gelismesini
saglayanlarla ayn1 doneme denk geldigini ifade etmektedir. Lawson’a
gore (2010: 263-264), olas1 bir fark olsa da tiiketici davranislarindaki
arastirmalar, diger davranis disiplinlerine donerek, hizla yonetsel pa-
zarlama i¢in kullanilan ekonomi gercevelerinden ayrilmistir.

Tiketici davranisi, kurucular: arasinda yer alan psikoloji, sosyo-
loji, siyaset bilimi, ekonomi, tarih ve noroloji gibi bu cok cesitli disip-
linlerden gelen bakis acilarini benimsemektedir (Macinnis ve Folkes,
2010). Son 35 yilda tiiketici arastirmacilari; “Consumer Research”,
“Consumer Behaviour”, “Consumer Psychology”, “Customer Behavi-
our”, “Consumer Affairs”, “Consumer Policy”, “Advances in Consumer
Research”, “Psychology and Marketing” ve yakin bir zamanda “Con-
sumption”, “Markets and Culture” gibi kendi uzmanlik alanlar: ile
ilgili dergilerini olusturmuslardir. Ayrica son 20 yildan fazla bir siire-
dir yayin hayatini stirdiiren, “Journal of Satisfaction”, “Dissatisfaction
and Complaining Behavior” dergileri, titketici davranisi arastirmalari-
nin diger 6zel uzmanlik alanlar ile ilgilidir (Lawson, 2010: 263-264).
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Lawson’a (2010: 264-265) gore, tiiketiciler {izerinde belirgin bir
arastirma yapisinin ortaya ¢ikmasi 1950’ler de agikga goriilmekte ve
tiiketici davraniglar ile ilgili arastirmalarin farkli pazarlama ve tiike-
tim konularini vurguladigy, tic ana dénem belirlenmektedir;

* Birinci Dénem: 1950’li yillardan baslayarak, tiiketicilerin bo-
limlenmesi (segmentasyon) ile ilgili arastirmalarin tiretken
oldugu 20 yillik bir dénemi kapsamaktadir. Bu dénem, yone-
timsel diisiince okulunun ortaya cikisina paralellik gostermek-
te olup, alic1 davranisi teorisinin pazarlama karmasinin farkl
yonleri ile ilgili fikirlerin gelistirilmesinin mantikli bir esligi
olmaktadir. Bu donemde, aile yasam dongitisi, kisilik, sosyal
sinif, yasam tarzlar1 ve psikografikler ile bu yapilarin segmen-
tasyon lizerine etkinligini test eden makaleler yayinlanmistir.

e [Ikinci Dénem: 1960’11 yillardaki hizl gelismeler ve 6nceki aras-
tirma temalariyla uyumuyla birlikte, John Howard ve Everett
Rogers gibi yazarlarin, tiiketici karar verme tizerine 6nci sa-
yilan énemli katkilar1 bulunmaktadir. Ozellikle, 1960’11 y1llar-
da Nicosia, Engel ve Blackwell, Howard ve Sheth tarafindan,
tutum teorisindeki gelismelerin psikolojiden hizli bir sekilde
benimsenmesi ve 6zellikle Rosenberg ve Fishbein gibi arastir-
macilarin calismalarini izleyen goklu 6zellik yaklasimlar: fi-
kirleri ile kapsaml tiiketici karar verme modelleri gelistirme
girisimleri goralmustir. Fishbein ile Ajzen’in birlikte yaptigi
erken donem calismalari, tiketici arastirmacilar1 tarafindan
hala yaygin olarak kullanilan daha genel insan davranisi mo-
delleri haline getirilmistir.

» Uctincii Dénem: 1980’lerin baslarinda, titketici davranisi aras-
tirmalarinda bir degisiklik oldugu ifade edilmektedir. Buna
gore, kapsamli karar alma modellerini gelistirme girisimleri
terk edildigi ve ilgilerin gesitlendigi goriilmustiir. Bu dénem-
de, tiiketici karar vermenin bilissel boyutlar: iizerinde yogun-
lasmanin aksine, etki ve duygularla ilgili daha fazla arastirma
yapilarak, satin almanin aksine gercek tiiketime yeni bir bakis
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acisi getirilmistir. Tuketim calismalari, sahip olunan nesnele-
ri ve anlamlarini incelemek icin daha yorumlayici yontemler
kullanmaya baslamistir.

Postmodern tiiketici arastirmalar1 1980’ler de ortaya ¢ikmis ve
arastirma konu ve yontemlerine alternatif bir bakis agis1 sunmustur.
Pozitivist arastirmalarin ¢ogu satin alma kararlariyla ilgili konulara
odaklanmaktadir. Postmodern arastirmacilar, tiitketici arastirmala-
rim1 diger alanlardan ayirma ve arastirmanin degerlendirilmesinde
bir 6lgiit olarak yonetsel ilgi diizeyini kullanmama geregini de vur-
gulamaktadirlar. Postmodern tiiketici arastirmasinda bir diger temel
vurgu, tiiketici arastirmalar1 i¢cin daha 6nce 6nemli alanlar olarak dii-
siniilmemis ozel titkketim deneyimleri ve tiiketici davranisinin diger
yonleri tizerinde olmustur (Simonson vd., 2001).

TUKETICi DAVRANISI TEORISINDE DONEMSEL GELISMELER
VE INCELENEN KONULAR

Tiiketici arastirmalarinin tiim yonlerine egemen olan disiplin,
satin alma ve titketim yonlerini agiklamak igin arastirmalarda bilis-
sel ve sosyal psikolojiden gelen fikirlerin yogun olarak kullanildig
psikolojidir (Lawson, 2010: 264). Tiiketici psikolojisine yonelik ilk ¢a-
lismalar, pazarlama akademisyenleri tarafindan degil, tiiketici psiko-
lojisine ilgi duyan deneysel psikologlar tarafindan yapilmistir (Schu-
mann vd., 2008: 23). Tiiketici psikolojisi calismalari, reklamciliga du-
yulan ilgiden ve reklamlarin insanlari nasil etkiledigi diistincesinden
ortaya gikmistir. 19. yiizyilin ikinci yarisina gelindiginde reklamcilik
endistrisinin ABD’de kurulmasi ve bir endistri olarak bitytimesi, il-
kenin sanayi biiyiimesine paralel bir gelisme gostermistir. Deneysel
psikologlar, her ne kadar reklam endiistrisinin ilk dénemlerinde rek-
lam toplulugu tarafindan 6nyarg: ile karsilanmig olsalar da (Schu-
mann vd., 2008: 4) zamanla kendi bilinyelerinde birer calisan olarak
istihdam edilmislerdir (Schumann vd., 2008: 23).

1895 ve 1955 yillar arasindaki faaliyetler, 1960’lar da iki biiyiik
olay i¢in zemin hazirlamistir. Bunlardan ilki, 1960 yilinda Amerikan
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Psikoloji Dernegi'nin (American Psychological Association) Tiiketici
Psikoloji Bolimit'niin (23. Bolim) (Consumer Psychology Division /
Division 23) kurulmasi olmustur. 1950’li yillarin sonlarinda Ameri-
kan Psikoloji Dernegi biinyesinde disiplinin milkiyetine dair bir ¢a-
tisma yasanmis ve tamamen tiiketicilerin psikolojik tepkilerine ilgi
duyan tek basina bir uygulayic1 ve akademisyen toplulugunun ku-
rulmasiyla sonuclanmistir. Tkinci biiyiik olay ise, tiiketici davranis-
lar1 konusunda genis capta taninan ¢ ders kitabinin yayinlanmasi
olmustur. Francesco Nicosia, John Howard ve Jagdish Sheth ve James
Engel, David Kollat ve Roger Blackwell tarafindan hazirlanan kitap-
larin her biri, tiiketici davranisinin altinda yatan énemli yapilarin bir
modelini icermektedir. Tiiketici psikolojisi arastirmacilarinin ilk 6n-
ciileri, bu kitaplardan biiytik 6lciide etkilenmislerdir (Schumann vd.,
2008: 3-4).

Oncii deneysel psikologlar, tiiketici psikolojisi konusundaki ilgi
alanlarimi ve arastirmalarini ana disiplinin bazi liderlerinden gizle-
mek zorunda kalmislardir. Ciinkii bu liderler, is diinyasina yapilan
uygulamalarin desteklenmeden 6nce psikoloji alaninin olgunlasmasi
gerektigine inaniyorlardi. Incelenecegi gibi cogu bu éncii tiiketici psi-
kologlarinin ¢alismalari, tiiketiciler tarafindan reklamlara verilen tep-
kilere odaklanmaktaydi. Bununla birlikte, zamanin tiiketici psikolog-
lar1, profesyonel reklam toplulugu tarafindan kabul edilmediginden,
bu durum diger endiselere yol agmisti. Bu diisiinceler 1900’lerin basi-
na kadar devam etmis ve uygulayicilar bu doneme kadar, psikologlar:
calismalarina miidahale olarak gormiis ve bilimsel yaklasimlarinin
alan ile ilgisiz oldugunu diistinmiislerdir. Psikolojik ilkelerin isletme
faaliyetlerine uygulanmasini arastiran calismalar, “deneysel psiko-
loji (applied psychology)” ve savunucular: ise “deneysel psikologlar
(applied psychologists)” olarak bilinmekteydi. “Tiiketici psikolojisi”
olarak nitelendirilebilecek ilk katkilar, “bilimsel reklamcilik (scienti-
fic advertising)” olarak adlandirilan alan i¢cinde gerceklesmis ve bunu
kisisel satisla ilgili bilimsel ¢alismalar izlemistir. Bu erken 6nciiler
nihayetinde, Amerikan Psikoloji Dernegi'nin 14. Béliimii (Division 14
of the American Psychological Association) olarak tanimlanan uygula-
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mal1 endiistriyel psikoloji disiplini altinda bir bolim kurmuslardir.
“Tiiketici psikolojisi” teriminin kullanimi 1950’lerin sonlarina kadar
goriilmemektedir (Schumann vd., 2008: 4).

1895-1930 erken onciiler arasinda (deneysel psikologlar), E. W.
Scripture ve Harlow Gale, Walter Dill Scott, Daniel Starch yer almak-
tadir. Gale, 6zellikle reklamlara yonelik tiiketici tepkisine ilgi duyan
ilk psikologlar arasinda yer almaktadir. Bu nedenle bu arastirmacila-
rin yaptigl calismalar, tiiketici psikolojisi tarihinin bir parcasi kabul
edilmektedir. Albert T. Poffenberger, 1925’te “Reklamda Psikoloji (Ps-
ychology in Advertising)” baslikli bir kitap yayinlamistir. Poffenberger,
“hafiza ve dikkat” gibi geleneksel konularin incelenmesinin yani sira
“duygu tonu”, “tutum,” “insan arzular1” ve “bireysel ve grup farklilik-
lar1” konularinda alan i¢in yeni degerlendirmeler saglamistir (Schu-

mann vd., 2008: 6-12).

Tiketici Psikolojisinin yesermeye basladigi ilk donemlerde goze
carpan bakis agilari, “akilci yaklasim (mentalist approach)” (Wundt,
James ve Titchener gibi deneysel psikologlar tarafindan temsil edi-
len); “davranissal veya mekanistik yaklasim (behavioral or mecha-
nistic approach)” (Watson ve Thorndike tarafindan temsil edilen); ve
“dinamik psikoloji yaklasimi (dynamic psychology approach)” (Freud
ve McDougall tarafindan temsil edilen) olarak literatiirde ele alin-
maktadir (Schumann vd., 2008: 4). Akilc1 yaklasimin baskin inanci,
ideo-motor eylemdir. Her biri, mekanik bir davranis goriisiinii savu-
narak akilci/zihinsel yaklasimi (ayn1 zamanda islevsel yaklasimi (fun-
ctional approach)) itibarsizlastirmaya calismistir. Dinamik psikoloji,
insan davranmisinin dinamik dogasini yansitarak, insanin iggtdiisel,
bilingsiz, biyolojik olarak yonlendirilen eylemlerle daha iyi anlasildi-
g1 6nermektedir (Schumann vd., 2008: 5-6).

1935-1945 yillarinda Biiyiik Buhran déneminin sonuna gelin-
mesi, ekonomistlerin iirtin talebini ve kullanimini inceleyen 6nemli
aragtirmalarini tetiklemesine neden olmustur. 1935 yilinda yayin ha-
yatina baslayan Pazarlama Dergisi (Journal of Marketing), ekonomi
egitimi almis ve iirtin talebini ve kullanimini 6lgen arastirmacilarin
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yazdig1 makalelere 6nemli oranda alan ayirmistir. Ayni1 dénemde de-
neysel psikologlar, ticari triin tanitimina yonelik tiiketici tepkisini
daha iyi anlamaya calismislardir (Schumann vd., 2008: 13). Daha
once yayinlanan bir kitapta 1928 yilinda Franken ve Larrabee, “am-
balajlama” ve ambalaj tercihine yonelik bir prosediire ait ilk diisiin-
celeri gozden gecirmigslerdir (Schumann vd., 2008: 19).

I1. Dinya Savasi sonrasi 1960’11 yillar, tiiketici psikolojisi disipli-
nine iki énemli katki saglayan bilim insanlar1 George Katona ve Ernest
Dichter’dir. George Katona, “davranissal ekonomi” tizerine galismala-
riyla bilinmektedir. Oncii basaris, tiiketici psikolojisinin ekonomik
tahminlere uygulanmasindaydi. Temel olarak, demografik giidiimli
girdilere (6rnegin, gelir, satin alma kabiliyeti) dayanan mevcut eko-
nomik teorinin aksine Katona, tiiketici tutum ve beklentileri (tiiketici
psikolojisi konusundaki goriisii) ile belirtildigi gibi bir tiiketici satin
alma istekliliginin, kritik bir ekonomik gosterge olduguna inanmak-
taydi. Katona, (The Powerful Consumer) Giiclii Tiiketici (1960) ve (The
Mass Consumption Psychology) Kitle Tiiketim Psikolojisi (1964) gibi
birgok kitap ve sayisiz makale yayinlamistir. Bircogu igin, “motivas-
yon” aragtirmalarinin babasi olarak nitelendirilen Ernest Dichter, in-
san motivasyonunu daha iyi anlamak i¢in tiiketici davranislarini yon-
lendirmeye yonelik derinlemesine miilakatlar ve projektif teknikler
kullanmistir. 1946’da Dichter, New York’'ta “Motivasyon Arastirmala-
r1 Enstitiisii'nit” kurmustur. Dichter ayn1 zamanda, marka satin alimi-
nin arkasinda yer alan “gercek” nedenleri kesfetmek igcin birden fazla
teknik (derinlemesine goriisme, rol oynama, sosyometrik haritalar)
kullanmistir. Bilinen en popiiler ve en cok alint1 yapilan kitab1 olan
“Handbook of Consumer Motivation” (1964) yaninda cesitli kitaplar
yayimlamistir (Schumann vd., 2008: 20-21).

Tiketici psikolojisinin kokleri ile ilgili iki temel noktaya vurgu
yapildig literatiiriin gelisiminde goriilmektedir. Ilk olarak, tiiketici
psikolojisi 1950’lere kadar endiistriyel psikolojinin bir parcasi ola-
rak etiketlenmis ve tiiketici psikolojisi, genel psikolojinin daha genis
bir alam gelistikce evrimlesmistir. Tkinci énemli nokta, bu éncii psi-
kologlarin birbirlerinin galismalarina dayanan c¢alisma konularinin
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bugiin hala galisilan ve gelecekte de muhtemel ¢alisilmasi beklenen
konular oldugu gergegidir (Schumann vd., 2008: 22).

Literatiirde pazarlama ve tiiketici davranisi ile ilgili yapilan bib-
liyometrik ve icerik analizi ¢calismalar: incelendiginde ise pazarlama
bilimi icerisinde hdkim calisma alanimin “tiitketici davranisi” oldu-
gu goriilmektedir. Ornegin Tiirkce literatiirde Cetinkaya Bozkurt ve
Gurbtiz (2018) tarafindan, Pazarlama ve Pazarlama Arastirmalar:
Dergisi'nde 2008-2016 yillar1 arasinda yayinlanan hakem denetimli
75 makalenin konulari, makalelerde kullanilan anahtar kelimeler ve
makale bashklar1 kullanilarak bibliyometrik 6zellikleri kapsaminda
incelenmesi sonucunda Tablo.1’de goriildiigii gibi en cok “tiiketici
davranis1” konularina agirlik verildigi gortlmiistiir.

Tablo. 1 Makalelerin Konu Dagilimi

Konun Kullanim Sayisi
Thiketici Davranisy 21
Marks Y dnetimi 13

Pazarlama Aragtimmalar

Hizmet Kalitezi

Pazarlama Teorizi

Fekabet

Miohil Pazarlama

B |l | s | oen

Pazar Bélimleme

(%]

Pazarlama Stratejileri

Turizm Pazarlamas=

ey N

Dizer

Toplam 75

]

Kaynak: Cetinkaya Bozkurt ve Giirbiiz (2018)

1950’den 1981 yilina kadar tiiketici davranis1 calisma konula-
rindaki degisimi inceleyen Helgeson vd., (1984), toplamda segilen
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10 adet dergiden (Journal of Consumer Research, Journal of Marke-
ting, Journal of Marketing Research, Journal of Advertising, Journal of
Advertising Research, Harvard Business Review, Journal of Business,
Journal of Applied Psychology, Proceedings of the Association for Con-
sumer Research, Proceedings of the American Marketing Association)
ve toplamda 15.000 adet makaleden olusan 32 yillik tiiketici davrani-
s1 literatariinii Tablo.2’de gortildiigii gibi birkag temel degiskenle si-
niflandirmaktadir. Konularin igerigine gore tiiketici davranisi gcalisma
konular1 4 ana kategoride toplanmistir.

Tablo.2 Tiiketici Davranisimin Baslica 37 Konusu

igsel

Tutum (8.2), Oz Nitelik (1 3), Inang Beldenti Modelleri (1.9), Biliszel Uyumsozluk (6), Bilgi Islem (4.6), Katihim
(.7.), Ogrenme (.7). Yagam Tarz: (3.2). Motivasyon (1.8), Alg: (8.0), Kisilik (2.2), Fizyolojik (1.5). Degerler /
Inanglar (8)

Satin Alma Sireci

Marka Farkindalii/Sadakat (2.2), Segim (4.9), Degerlendirme (2.9), Satin Alma Sonrazi (2.3), Satin Alma Karar
Sireci (3.6), Bilgi Arama (3.2)

Digsal

Tletigim (2.9), Tiketici Sosvallegmesi (2.0), Kiltir (1.9), Demografi (4.4), Aile Karar Siireci (3.4), Grup Etkileri
(1.4), Yenilikgiler/Venilikler (3.3), Fikir Liderleri (1.1), Ikna (1,5), Bélimleme (1.7). Durum (2.7), Sosyal
Tabakalazma (.8)

Diger

Tiketimeilik (4.7), Genel (.2), Modeller (3.4), Tercih (3.5). Kamu Politikas: (4.1), Daimi Miigteri (Store Patronage)
(1.8)

Not: Rakamiar, 1930-1981 villar: arasmdaki her bir konu igin bulunan tiketici davranyy makalelsrinin yiizdesini
géstermektedir.

Kaynak: Helgeson vd., 1984

TUKETICi DAVRANISI TEORiSi BAGLAMINDA YAPILAN
CALISMALAR

“Ttiketici Arastirmalar1 Dergisi”, “Ttiketici Psikolojisi Dergisi” ve
diger onemli yayinlarin son sayilarinin gézden gecirilmesi, genisle-
yen bir dizi temel ve uygulamali arastirma konusu tizerinde yiiksek
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diizeyde ilgi ve arastirma faaliyetinin siirdiigiinii ortaya koymaktadir
(Schumann vd., 2008: 3). Literatiirde yer alan ¢alismalar arasinda sik-
likla incelenen konu basliklar: olarak, “Tutum-Niyet-Davranis”, “He-
def”, “Karar Verme ve Secim”, “Alg1”, “Duygu”, “Etki”, “Ogrenme ve
Uzmanlasma”, “Yargilama ve Karar Verme (Kahneman ve Tversky)”
ve “Tiiketici Davranislari ve Noéropazarlama” bu calisma kapsama ice-
risinde incelenecektir.

Tutum Calismalan

Tiiketici davranisi teorisi literatiirii incelendiginde, “tutum” tize-
rine biiyiik etkiye (Baumgartner ve Pieters, 2008: 375-376) sahip iki
teori olarak, “gerekceli eylem teorisi” (Fishbein ve Ajzen, 1975) ve
“planli davranis teorisi” (Ajzen, 1985; 1991) gorulmektedir. Her ne
kadar farkli tutum tanimlar1 6nerilmisse de birgok arastirmaciya gore
bir kisinin tutumunun, s6z konusu varlig1 degerlendirmesini temsil
ettigi savunulmaktadir (Ajzen ve Fishbein, 1977).

Gerekgeli Eylem Teorisi (Theory of Reasoned Action)

Tutum-niyet-davranis iliskilerini aciklamada kullanilan “gerek-
celi eylem teorisinde”, davranisin niyet tarafindan belirlendigi kabul
edilmektedir (Fishbein ve Ajzen, 1975; Ajzen ve Fishbein, 1977; Atil-
gan, 2015; Torlak ve Ozkara, 2017). Gerekgeli eylem teorisine gore,
bir kisinin belirli bir eyleme yonelik davranisi, o kisinin davranissal
niyeti ile belirlenmekte ve ayn1 zamanda davranissal niyet ise kisi-
nin tutumu ve subjektif normu ile belirlenmektedir (Atilgan, 2015:
298). Fishbein ve Ajzen’e gore, niyetler belirli bir yondeki eylem ka-
rarlaridir. Ajzen’ e gore, niyetler, bir davranisin gerceklesmesindeki
ana unsurlardir ve davranisi etkilemede gtidiileyici unsurlar barin-
dirmaktadir (Atilgan, 2015: 301). Tutum, kisinin nesne, kan1 ya da
ortamlara yonelik olumlu ya da olumsuz bir bicimde tepkide bulun-
ma egilimidir (Odabas1 ve Baris, 2006: 157). Subjektif norm, kisinin
belirli bir davranis1 gerceklestirmesinde etkili olan sosyal etki olarak
ifade edilmektedir (Atilgan, 2015: 303).
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Davramisa
Sonuglan —_— Yonelik

Hakkindaki \
. Tutum
Inanclar -— Davranissal Davranis
/ =

Davranisla > Davramisla

ilgili ilgili
Normatif Subjektif
inanclar Norm

Sekil 3. Gerekgeli Eylem Teorisi
Kaynak: Fishbein ve Ajzen, (1975: 16)

Ajzen ve Fishbein’a (1977) gore, bir tutum-davranis iliskisinin gii-
ciiniin biiyiik 6lciide tutum ve davranissal varliklar arasindaki uyum
derecesine bagli oldugu yoniindedir. Genel olarak, tutum ve davra-
nigsal varliklar arasinda uyum olmadiginda, yiiksek tutum-davranis
bagintisi beklenemez. Tutumsal ve davranissal varliklarin, dort farkl
unsurdan olustugu ifade edilmektedir: Eylem, eylemin yonlendiril-
digi hedef, eylemin gerceklestirildigi baglam ve eylemin gerceklesti-
rildigi zaman. Davranis kriteri, bu dort spesifik unsuru igermektedir.
Diger bir ifadeyle, belirli bir baglamda ve belirli bir zamanda belirli
bir hedefe gore belirli bir eylem gerceklestirilmektedir.

Planli Davranis Teorisi (Theory of Planned Behavior)

Planli davranis teorisi, gerekceli eylem teorisinin bir uzantisi ola-
rak gelistirilmistir (Ajzen, 1991). Gerekceli eylem teorisinde de ol-
dugu gibi (Ajzen, 1991) planh davranis teorisine gore, bireydeki bir
davranisin ortaya ¢ikabilmesi igin ilk 6nce o davranisa yonelik niye-
tin olusmasi gerekmektedir (Kili¢ ve Soran, 2011). Bir diger ifadeyle,
teorideki merkezi faktor, bireyin belirli bir davranis1 gergeklestirme
niyetidir (Ajzen, 1991). Planli Davranis Teorisinde, tutum ve subjektif
norma ek olarak “algilanan davranissal kontrol” modele eklenmistir.
Algilanan davranissal kontrol, insanlarin s6z konusu davranis: sergi-
leme kolayligina veya zorluguna yonelik algisidir (Ajzen, 1991; Cetin
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ve Sentiirk, 2016). Bu teoriye gore birey, tutum ve subjektif normlar:
ile bir davranig: sergilemeye motive olsa da bir takim orgiitsel sartlar
araya girebilmekte, kisiyi davranisi yapmamaya sevk edebilmekte ve
davranisa yonelik niyeti etkileyebilmektedir (Cetin ve Sentiirk, 2016).
Ajzen (1985, 1991), bir kisinin davranis tizerinde iradesel olarak tam
bir kontrol sahibi olmadig1 durumlarla basa ¢ikmak i¢in gerekgeli
eylem teorisinin bir uzantis1 olarak planh davranis teorisini gelistir-
mistir. Ajzen, bu gibi durumlarda algilanan davranigsal kontroliin,
niyetlerin ve olasi davranislarin ek bir belirleyicisi olarak hizmet et-
tigini 6ne stirmektedir (Baumgartner ve Pieters, 2008). Sonuc olarak,
belirli bir davranisa yonelik tutum ile s6z konusu davranis arasinda
bir korelasyon oldugu varsayimi altinda, belirli olusumlar bireyin bir
davranisa kars1 tutum gelistirmesine yol agmakta, bu tutumlarda bi-
reyin soz konusu davranis1 gergeklestirme ya da gerceklestirmeme
kararini etkilemektedir (Cetin ve Sentiirk, 2016).

Algilanan
Davramssal
Kontrol

Sekil 4. Planli Davranis Teorisi

Kaynak: Ajzen, 1991

Fazio vd.’ne (1989) gore, belirli bir tirtine yonelik yiiksek erisi-
lebilir tutumlar1 olan bireyler, nispeten daha az erisilebilir tutumla-
ra sahip olanlardan daha fazla tutum-davranis uyumu sergilemistir.
Buna gore, tutumlarin davranisi yonlendirdigi siirecin bir modelini
onermisler ve bu siireci, nesne ile bireyin nesnenin degerlendirilmesi
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arasindaki bellek igindeki iliski giicii agisindan tanimlamislardir. Mo-
dele gore, tutumlar, ancak sadece nesnenin gozlemlenmesi iizerine
bellekten aktive edilmislerse nesnenin bu tiirden degerlendirmeleri-
ne rehberlik etmektedir. Modelin sundugu genel 6neri ve mevcut bul-
guya gore, tutumun bellekten oldukga erisilebilir olmas1 durumunda
istenen davranisin biiyiik olasilikla ortaya ¢ikmasi beklenmektedir.
Bu nedenle, reklamin amaci satin alma davranisini etkilemekse, o
zaman sadece ortaya c¢ikan tutumun degeriyle degil, ayn1 zamanda
bellekten erisimiyle de ilgilenmek gerekmektedir.

Hedef Calismalan

Tiiketici hedeflerinin incelenmesinin, 21. yiizyilda pazarlama
arastirmacilar1 icin muazzam bir arastirma konusu oldugu diisi-
niillmektedir (Bagozzi ve Dholakia, 1999). Baumgartner ve Pieters’a
(2008: 367) gore, hedefe yonelik tiiketici davranislar:1 konusunda sis-
tematik arastirmalar eksik kalmistir.

Baumgartner ve Pieters (2008: 367), hedeflerin motivasyonel ve
iradesel ozelliklerine, hedefler ile tiiketici davranislarindaki etki ara-
sindaki etkilesimine odaklanmaktadir. Hedefe yonelik tiiketici dav-
ranislar ile ilgili arastirmalari, etkileme/duygulanim (affect) ile ilgili
calismalarla butiinlestirilmeye calisilmistir (Baumgartner ve Pieters,
2008: 368). Bireysel hedeflerin, davraniglar tizerinde etkilerini agik-
layan ve onlara anlam kazandiran gesitli 6zellikleri bulunmaktadar.
Bu ozellikler, asagidaki gibi aciklanmaktadir (Baumgartner ve Pieters,
2008: 368-369);

Hedefin icerigi; tiketicilerin neyi takip ettigini ifade etmektedir.
En genel anlamda, hedefler yaklasim odakli veya kaginma odakl ola-
bilmektedir. Hedefin arzu edilebilirligi; hedefler, insanlarin kacinmaya
calistigl istenmeyen durumlarin ya da elde etmeye calistig1 arzu edilen
durumlarin igsel bir temsili oldugu i¢in, bir hedefin arzu edilebilirli-
gi onemli bir motivasyon boyutudur. Hedefin énemi; hedefe yonelik
davranislarin siirekliligi ve hedef arayisi icin harcanan gaba miktari-
nin bir onciili olarak kabul edilir. Hedef 6nemini kavramsallastirma-
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nin bir yolu, mevcut durum ile istenen durum arasindaki uyumsuz-
luktur. Algilanan tutarsizlik ve geliski ne kadar biiytikse, hedefin birey
icin o kadar 6nemli olmasi beklenmektedir. Hedef fizibilitesi; genel
olarak fizibilite, bir tiiketicinin bir hedefe ulasilip ulasilamayacagina
dair kontrol algisidir. Bu terim altinda yer alan yapilar, gesitli beklenti
bigimleri, basar1 olasiligi, giiven, 6z-yeterlilik, kontrol edilebilirlik ve
hedef basarisinin kolaylig1 veya zorlugunu igermektedir.

Baumgartner ve Pieters’a (2008: 373) gore hedef belirleme, bir
tiiketicinin belirli bir hedefi takip edip etmeyecegine karar vermek
zorunda oldugu veya ¢eliskili hedefler arasinda secim yaptig: bir mo-
tivasyon strecidir. Hedef belirlemede, “beklenti-deger” teorilerinin
genel prensibi olarak hedef ne kadar ¢ok arzu edilirse, secilmesi ihti-
mali o kadar ytiksek olmaktadir. Ancak tiiketici ayn1 zamanda hedef
basarisinin mimkiin olduguna inanmak zorundadir (Baumgartner ve
Pieters, 2008: 375).

Bagozzi ve Dholakia (1999) calismalarinda, hedeflerin nasil or-
taya giktig1 ve tiiketici secimini ve eylemlerini nasil yonlendirdigine
dair kavramsal bir gergeve olusturarak, hedef belirleme (goal setting)
ve hedefe ulasmanin (goal striving) bilincli yonlerine odaklanmakta-
dirlar. Bagozzi ve Dholakia (1999) modeline gore, tiiketici davrani-
sinda “hedef belirleme” ve “hedef takibi” stureci; 1) hedef belirleme,
2) bir amag niyetinin olusumu, 3) eylem plani, 4) eylemi baslatma
ve kontrol, 5) hedefe ulasma/ulasamama, olmak tizere bes asamadan
olusmaktadir. Bir hedef secildikten ve bir hedef niyeti olusturulduk-
tan sonra, tiiketicinin kars1 karsiya kalacagi bir sonraki gorev, hede-
fe nasil ulasilacagr sorusudur. ilk degerlendirme siireci, bir hedefe
ulasmak icin ihtiya¢ duyulan aracglarin kontroliinii ele alma kabili-
yetinin degerlendirilmesini icermektedir. Bandura bunu 6z-yeterlilik
olarak ifade etmekte ve bir kisinin belirli bir davranis1 gerceklesti-
rebilecegine dair inanc veya 6zgiiven olarak tanimlamaktadir. Ikinci
degerlendirme stireci, aksiyon-sonuc¢ beklentilerinden olusmaktadir.
Oz-yeterlilikler, bir kisinin bir eylemin performansina iliskin ic yete-
neklerinin kisisel degerlendirmelerini ele alirken, aksiyon-sonug bek-
lentileri, hedefe yonelik davranislarin sona erme araci olarak baslatil-

99



Muhammet Ali Tiltay | Rukiye Sen Cilt5. Sayi 1. Nisan 2019

masinin hedefe ulasilmasina yol agma ihtimalini degerlendirmekte-
dir (Bagozzi ve Dholakia, 1999).

/ Geribildirim |« \
-

Hedef Amag e P Eylemi Hedefe Ulagma ya
Belirleme Niyetinin Ve Baglatma ve da Ulasamama
Olusumu Kontrol

Sekil 5. Tiiketici Davranisinda Hedef Belirleme ve Hedef Takibi Siireci

Kaynak: Bagozzi ve Dholakia, 1999

Tiiketici tercihleri genellikle birden ¢ok hedef tarafindan yone-
tilmektedir. Eger bireyler ayn1 anda birden fazla hedefe sahipse, tii-
keticilerin potansiyel olarak celiskili hedefler arasinda sirali segimler
yapma bicimlerinin ele alinmasi1 gerekmektedir (Fishbach ve Dhar,
2005). Fishbach ve Dhar, (2005), mevcut arastirmalarinda bu tiir pa-
radoksal davranissal tutarsizliklar1 anlamanin 6nemine vurgu yap-
maktadr.

Karar Verme ve Secim Calismalari

Tiketici karar verme stireclerinin incelenmesi, 30 yi1ldan fazla st-
redir titketici arastirmalarinda ilgi odagi olmustur (Bettman vd., 1998).
Tiketicinin tercihlerini etkileyen faktorleri anlamak, tiiketicilerin se-
cimlerinde memnuniyetlerini en iist seviyeye ¢ikarmalarina yardimci
olmak icin oldukca 6nemli bir konudur (Bettman vd., 2008: 589).

Tiiketici seciminin dogal olarak yapici oldugu savunulmaktadar.
Yapici se¢imi anlamaya yonelik gerceve, secimlerin hedeflere ulas-
mak icin yapildig: iddiasiyla baslamaktadir. Tiiketiciler bir {iriin sa-
tin alirken belirli bir tatmin diizeyine ulagmak isterler ve bu tatmine
ulasmada gecen siire¢c boyunca belirli hedeflere sahiptirler (Bettman,
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vd., 1998). Bettman vd. (1998) calismalarinda, tiiketici davranislarin-
da yapici secimin anlasilmasi icin biitiinlestirici ¢ergevenin genel bi-
lesenlerini su sekilde ifade etmektedirler;

* Tiketiciler, hedeflere ulasmak igcin se¢im yaparlar. Tiketici
karar verme siirecinde yer alan en énemli dort amac; (a) seci-
min dogrulugunu en st diizeye ¢ikarmak, (b) se¢imi yapmak
icin gerekli bilissel cabay1 en aza indirgemek, (c) se¢im yapar-
ken olumsuz duygularin deneyimini en aza indirgemek ve (d)
kararin hakli ¢ikarilmasinin kolaylastirilmasini en tist diizeye
cikarmaktir.

» Tiketicilerin hedeflerine koyduklar1 goreceli agirlik derecesi,
kararin 6nemi ve geri doniilemezligi, her bir hedefe yonelik
performansa iliskin mevcut geri bildirimin belirsizligi ve za-
manlilik gibi gesitli problem 6zelliklerinden etkilenecektir.

* Dikkat seciciligi tizerine iki 6nemli etki olarak, mevcut hedef-
ler (gonullii dikkat) ve secim ortaminin sasirtici, yeni, tehdit
edici, beklenmedik veya baska sekilde algisal olarak goze car-
pan yonleri (istemsiz dikkat) olarak ifade edilmektedir.

* Tiketiciler karar problemlerini ¢ozmek icin farkli stratejiler-
den yararlanmakta ve bu stratejiler, deneyimlerine ve egitim-
lerine bagl olarak bireyler arasinda degismektedir. Ayrica bu
farkh stratejiler, belirli bir durumda farkli hedeflerin gercek-
lestirilmesine iliskin avantaj ve dezavantajlarina gore degis-
mektedir. Ozetle, tiiketiciler hedeflere ve onlarin avantaj ya
da dezavantajlarina gore belirli bir durum i¢in, hedeflerine en
uygun stratejiyi segmektedirler.

Bettman vd. (1998), calismalarinda karar alma siirecini anlamak
icin biitiinlesik bir ¢erceve saglamaya calisirken ¢evreden yogun ola-
rak etkilenen karar verme stiregleri ve stratejileri hakkinda bir gortis
sunmaktadirlar. Buna gore temel olarak s6z konusu gevresel faktorler
dahilinde, belirli bir baglamda uygun sezgisel se¢cim de dahil olmak
tizere, tiiketicilerin kullandiklar1 karar ¢ergevesini olusturdugunu sa-
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vunmaktadirlar. Tiketicilerin karar verme davranislariyla ilgili yapi-
lan arastirmalardan elde edilen 6nemli sonuclardan bazilar: su sekil-
dedir: (1) Secenekler arasindan se¢cim yapmak, elestirel olarak karar
vericinin hedeflerine baghdir. (2) Segenekler arasindan se¢im yap-
mak, karar gorevinin karmasikligina baghdir. (3) Segenekler arasin-
dan se¢im yapmak, baglama baglidir. (4) Secenekler arasindan secim
yapmak, nasil sorulduguna baghdir. (5) Segenekler arasindan secim
yapmak, secim kiimesinin nasil temsil edildigine baglhdir. Boylece,
yapici islem genellikle sarta bagh secimleri ifade etmektedir.

Son yirmi bes yil boyunca akademisyenler tarafindan rasyonel
secim teorisinin, tiiketicilerin gercekte nasil karar verdiklerini anla-
maya calisan bir yaklasim olarak eksik ve/veya hatali oldugunu iddia
edilmektedir. Bilgi isleme yaklasimi, tiiketicilerin bilgi isleme kapasi-
teleri konusunda sinirhiliklar1 oldugu fikriyle sinirli rasyonaliteyi des-
teklemektedir (Bettman, vd., 1998). Tiiketiciler karar alma stirecinde,
yanlis segcim yapma riskini diisiirmek amaciyla daha yogun igsel ve/
veya digsal bilgi ararlar. Boyle bir tiiketici, karar vermeden 6nce tri-
nii degerlendirmek ve digerleriyle karsilastirmak i¢in yogun bilissel
faaliyetler gerceklestirmekte ve yiiksek caba sarf etmektedir (Hansen,
2005: 421; Albayrak ve Aksoy, 2008).

Tiketiciler genellikle duygu yiikla segimlerle kars: karsiya kalir-
lar ve bu da kimi zaman tiiketicilerde ¢aresizliklere yol agmaktadair.
Bu tur zorlu cekismeler, degerli hedeflere ulasma baskisindan dolay:
tiiketicilerde olumsuz duygulara yol agabilmektedir (Bettman, vd.,
2008: 597). Tiiketici secimlerindeki zorluklarla basa ¢ikma ve “trade
off” zorluklarimi inceleyen Luce vd., (2001), secim ile ilgili olumsuz
duygulardaki artisin, segimden kagmada bir artisa neden oldugunu
belirtmektedirler (Bettman, vd., 2008: 598). Duygular ile bas etmede
iki genel strateji tiirii olan “problem odakli basa ¢ikma” ve “duygu
odakli basa ¢cikma” karsimiza cikmaktadir. Bu tir basa cikma strate-
jileri, tipik olarak ayni1 anda kullanilmaktadir. Duygu odakli basa ¢ik-
ma, bir karar vermeyi reddetme gibi genellikle kacinici davranislar:
icermektedir (Bettman, vd., 2008: 597).
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Algi Calismalan

Alg1 calismalari, uzun yillar devam eden bir arastirma konusu
olmustur. Algisal teorinin tarihine baktigimizda erken déonemde Hel-
mholtz, alginin igerigini kuramsallastiran ilk énemli arastirmaci ol-
mustur. James Gibson ve Eleanor Gibson, alg1 iceriginin kavramsallas-
tirtlmasindaki bir sonraki 6nemli katkiy1r yapmislardir. Tiiketici aras-
tirmacilarinin biiyiik cogunlugu alginin, tist diizey bilgi siireclerinde
kullamilacak ¢ikt1 Gireten bir siire¢ oldugunu varsaymaktadir. Algisal
arastirmanin tarihsel incelemesi, hem “icerik” hem de “siirecin” algi
eyleminin arastirilmasinda 6nemli konular oldugunu gostermektir.
Gunumiiziin goreceli olarak modern iki algisal igerik teorisyenleri
olarak Anthony Marcel ve Michael Tomasello 6ne ¢ikmaktadir (Janis-
zewski, 2008: 394-396).

Anthony Marcel’in algi kurami, algidaki bilingaltinin roltinii sa-
vunarak algisal varyans konusunu ele almaktadir. Marcel, teorisini
genel algisal arastirmaya ortak olan varsayimlara meydan okuyarak
tanimlar. Ilk olarak Marcel, bilissel ve bilincli deneyimin ayni oldugu
varsayimini reddeder. Ikincisi, Marcel, davranislarin sadece bilinc-
li deneyimin igerigiyle yonlendirilebilecegi varsayiminmi reddeder.
Uciinciisii, Marcel, dissal uyaranlarin algisal sistemi bir dizi ayr1 olay
olarak ele aldig1 varsayimini reddeder. Marcel’in kurami, geleneksel
algisal teorilerden saptig1 ve davranislar1 yonlendirmede bilingli de-
neyimlerin roliinii en aza indirdigi i¢in elestirilmektedir (Janiszews-
ki, 2008: 397-398).

Michael Tomasello, algisal gelisim tizerine kiiltiirel, evrimsel bir
bakis acisin1 benimsemekte ve boylece algisal varyans konusunu is-
levsel bir perspektiften ele almaktadir (Janiszewski, 2008: 398). Toma-
sello'nun alg1 kuraminin ti¢ 6nemli etkisi bulunmaktadir: [k olarak,
bilgi ve anlam hedefe dayalidir. Ikincisi algi, deneyimli anlamin pay-
lasilan bir bakis acisina bagl olmasi agisindan perspektifseldir. Ayni
nesne, kelime veya jest, iletisimcinin niyetine iliskin varsayimlara
bagli olarak ok farkli anlamlara sahip olabilmektedir. Uciincii ola-
rak, alg1 ve davranis, temsillerinde simbiyotiktir. Eger, alginin amaci
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niyet’i anlamak ise ve anlam kasitli ise, o zaman devam eden herhan-
gi bir davranisin algiy1 etkileyebilecegi (6rnegin, bir olay1 algilarken
giliimsemenin olayin algisini etkileyebilecegi) veya alginin davranisi
baslatabilecegi sasirtici olmamalidir (Janiszewski, 2008: 399). Bu te-
oriler, yonelim ac¢isindan 6nemli 6lgiide farkhidirlar. Marcel, algisal
deneyime vurgu yapmakta ve bir alginin nasil tiretildigini agiklama-
ya calismaktadir. Tomasello ise, hedefe yonelik davranislar1 vurgula-
makta ve bir alginin neden olustugunu agiklamaya calismaktadir (Ja-
niszewski, 2008: 396-397). Janiszewski’ ye (2008: 410) gore, tiiketici
arastirmacilari algisal deneyimin varyansini tiiketici davranislari igin
potansiyel bir kaynak olarak benimsemeye tesvik edilmelidir.

Duygu Calismalar

Oncelikle insan ve daha sonra bir tiiketici olarak cogu zaman
duygularimizla karar verdigimizi ifade eden Bagozzi (1975), bireyin
bazen “rasyonel”, bazen “irrasyonel” davramsglar sergileyebildigini,
ayrica icinde bulundugu ortamdaki faktorlerden etkilenebildigini ifa-
de etmektedir. Bagozzi vd. (1999), duygularin pazarlamadaki roliinii
tartismakta ve duygular tizerine diistinmek igin bir gerceve sunmak-
tadir. Ayrica literatiirde yer alan calismalarda duygularin 6l¢tilmesini
tartisarak, gelecekteki arastirmalar i¢cin oneriler sunmaktadar.

Literatiirde, duygulanim (affect), duygu (emotions), ruh hali (mo-
ods) ve tutum (attitudes) gibi bu terimler, tutarsiz olarak kullanil-
maktadir (Bagozzi vd., 1999). Buna gore; duygulanim (affect) terimi,
Bagozzi vd.’nin (1999) calismasinda duygular1 (emotions), ruh hal-
lerini (moods) ve tutumlar (attitudes) iceren, 6zel bir zihinsel stirec
kiimesi baglaminda bir semsiye olarak diistintilmektedir. Bu nedenle
duygulanim, belirli bir psikolojik siirecten ziyade zihinsel duygu sii-
recleri igin genel bir kategori olarak distiniilebilir. Buna gore duygu
terminolojisine baktigimizda Duygu; olaylarin degerlendirilmesinden
ya da bireyin kendi diistincelerinden kaynaklanan zihinsel hazirlik
durumlaridir. Fizyolojik siireclere eslik etmekte ve genellikle fiziksel
olarak ifade edilmektedir. Ruh hali; duyguya gore daha uzun siirmek-
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te ve duygudan daha diisitk yogunlukta distiniilmektedir. Duygular
kasitlidir, ruh halleri genellikle istem dis1 ve genis ¢aph veya daginik-
tir ve duygu gibi acik eylemlerle dogrudan baglantili degildir. Tutum-
lar; genellikle duygulanim ¢rnekleri olarak kabul edilmektedir. Diger
bir bakis agisina gore, degerlendirici yargilar olarak tanimlanir. Duy-
gular dogrudan iradeleri harekete gecirmekte ve eylemi baslatmakta-
dir. Tutumlar, arzu gibi motivasyonel ivme gerektirebilmektedir. Bir
duygu (emotion) ile ruh hali (mood) arasindaki farki ayirmak genelde
zor olmakla birlikte, ruh halinin (mood) daha uzun ve duygudan daha
diisiik yogunlukta siirdiigii diistiniilmektedir. Bununla birlikte, bazi
yazarlar tutumlar1 daha dar bir bakis acis1 ile ele almakta ve onlar:
duygusal durumlardan ziyade degerlendirici yargilar olarak tanimla-
maktadirlar (Bagozzi vd., 1999).

Bagozzi vd., ne (1999) gore, ampirik calismalarda hangi duygu
Olgeklerinin kullanilacagina dair kesin 6neriler vermek zor olmasina
karsin katilimcilara, gesitli boyutlarda duygusal tepkilerde farklilik-
lar1 gizleyebilen iki kutuplu o6lgekler yerine her bir duygunun kendi
oznel duygularini ne o6lciide tanmimladiginmi ifade etmelerini 6neren
tek kutuplu 6lgeklerin kullanilmasi tavsiye edilmektedir. Ayrica her
bir madde icin, 6l¢timlerin optimal dagilim 6zelliklerinin elde edilme
sansini arttirmak adina en az bes, tercihen yedi ila dokuz 6lgek adimi
kullanilmalidir. Ek olarak, her bir duygusal alt kategori i¢in ise en az
tig, tercihen daha fazla 6ge kullanilmasi 6nerilmektedir.

Richins’e (1997) gore, tiitketimle ilgili duygularin tiiketici davra-
niglarinda giderek artan siklikta galisilmasina ragmen, bu duygula-
r1 6lgmenin en uygun yolu ile ilgili konular ¢oztimsiiz kalmaktadr.
Richins (1997) tarafindan, tiiketici arastirmalarinda halen kullanilan
duygu olcekleri ve bunlarin temel aldig: teoriler gozden gecirilmis
ve mevcut 6Olcilerin, tikketim ile ilgili duygular1 6l¢mek i¢in en uy-
gun oOlcekler olmadigr sonucuna varilmistir. Richins (1997) ayrica,
bir duygu tanimlayici seti olan CES’ in (Consumption Emotion Set)
(Taketim Duygu Seti) yararliligini, titketim ile ilgili duygular1 deger-
lendirmede diger olgiilerin yararhiligi ile karsilastiran alti ampirik
calismay1 6zetlemektedir. Buna gore mevcut Olgeklerin, titketim ile
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ilgili duygular1 6lgmede bazi sinirliliklar: oldugu ve duygular1 6lgme-
nin oldukga zor oldugu sonucuna varilmistir. Literatiire bakildiginda,
tiikketim sirasinda ortaya ¢ikan duygusal durumlar: 6lgerken arastir-
macilar en ¢ok duygu teorisyenleri tarafindan gelistirilen 6lgekleri
kullanmislardir. Bu amagla en yaygin olarak kullanilan 6lcekler su
sekildedir (Richins, 1997):

Biyolojik bir bakis acis1 alan Plutchik ve Izard’in calismalari, ti-
ketici davranislar1 alaninda belirli bir etkiye sahip olmustur. DES-II
(Differential Emotions Scale) (Diferansiyel Duygu Olcegi), titketim
duygular1 aragtirmalarinda sik kullanilan bir 6lgektir (Richins, 1997).

Mehrabian ve Russell tarafindan gelistirilen PAD (Pleasure-arou-
sal-dominance) (Memnuniyet-Uyarilma-Baskinlik) 6lgegi, pazarlama
arastirmacilar1 tarafindan, bazi pazarlama uyaranlarinin duygusal
tepkilerini degerlendirmek icin kullamilmistir. PAD 6&lgegi, kendi ba-
sina duygular ol¢tiigiint iddia etmez; bunun yerine, bir dizi cevresel
uyaran tarafindan ortaya ¢ikarilan algilanan zevk, uyarilma ve bas-
kinlig1 degerlendirir (Richins, 1997).

Tiiketici davranislar literatiiriinde, reklamlara verilen tepkinin
yarattigl duygular da yogun olarak arastirilmistir (Luce vd., 2001; Al-
bayrak ve Aksoy, 2008). Reklamlara iliskin duygusal tepkilerin 6l¢iil-
mesine yonelik iki etkili calisma olarak Batra ve Holbrook; Edell ve
Burke'un gelistirdikleri 6lgekler 6n plana ¢ikmaktadir (Richins, 1997;
Bagozzi, vd., 1999).

CES (Consumption Emotion Set) (Tiketim Duygu Seti), her ne
kadar tiiketim baglaminda deneyimlenen duygu cesitliligini ifade et-
mede diger o6lgeklere gore daha uygun bir 6lcek olsa da uzun olmasi
nedeniyle en uygun o6lcek degildir. Bu nedenle, CES’in revize edilme-
sine yonelik 6nerilerde bulunulmaktadir (Richins, 1997).

Etki Calismalari

Son yillarda, “etki (affect)” konusuna giderek hem temel hem de
uygulamali alanlarda buiyik ilgi gosterilmektedir. Etki baglaminda
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“duygu” alanindaki arastirmalar son donemlerde biiyiik 6l¢iide art-
mustir. Pozitif etkinin, diisiinme ve karar verme {izerine bircok etkisi
bulunmaktadir (Isen, 2008: 273). Olumlu etkilenen kisilerde, icsel
motivasyonun yiiksek oldugu goralmiistir (Isen, 2008: 290). Belirli
duygular tizerinde calismalara ilgi artmis olmasina ragmen, etki iize-
rine tiketici arastirmalarinin ¢ogu ruh halleriyle (moods) ilgilenmek-
tedir (Cohen vd., 2008: 298).

Duygularimiz ile fizyolojik ve bilissel anlamda baglantili olan
James-Lange teorisi (James-Lange theory), duygusal uyaranlarin be-
densel tepkilere yol actigini, kalp hizi, kan basinci ve deri iletken-
ligindeki degisikler gibi periferik aktivitelere neden oldugunu ve bu
bedensel tepkilerin duygusal deneyimde dogrudan dogruya bilincli
farkliliklara gevrildigini ortaya koymaktadir. Bununla birlikte yapilan
calismalarin meta-analizi, bu etkilerin James-Lange teorisindeki vii-
cut tepkilerine atfedilen merkezi islevi yerine getirmek icin cok zayif
oldugunu gostermistir (Cohen vd., 2008: 301).

Tiketicilerin yargi ve karar verme davraniglarinda etki'nin g
tirit bulunmaktadir; 1) Integral (biitiinleyici) etki, gercekten dene-
yimlenen, yargl veya karar nesnesine dogrudan bagli olan duygusal
tepkileri ifade etmektedir. 2) Tesadiifi etki, kaynagi degerlendirilecek
nesneye acikca bagli olmayan duygusal deneyimleri ifade etmektedir
(Cohen vd., 2008: 308). Tesadiifi bir etki, bir kisinin duygusal egilim-
leri ve mizacindan veya integral etki ile iliskili herhangi bir baglam-
sal uyarandan kaynaklanabilmektedir. 3) Gérevle ilgili etki, integral
ve tesadiifi etkiler arasinda bir yerde yer almaktadir. Yarg: ve karar
verme gorevi veya slireci tarafindan ortaya cikan duygusal tepkileri
ifade etmektedir (Cohen vd., 2008: 308). Uc faktor, genel olarak daha
biiytik yargilama hizinmi ve integral (btitiinleyici) etkiye dayali karar-
lar1 aciklamaktadir; 1) Integral etki, genellikle cok hizli bir sekilde
ortaya cikmaktadir, 2) Integral duygusal yanitlar, genellikle basit cag-
risimlar ile degerlendirmelere girerler, 3) Integral duygusal yanitlarin
yorumlanmas1 gerekse bile, yorumu genellikle cok aciktir. Integral
etkilere dayanan karar ve yargilarin genellikle daha az islem kaynagi
gerektirdigi kabul edilmektedir (Cohen vd., 2008: 311).
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Tuketici yarglt ve kararlarinin icerigini sekillendirmenin yani
sira, tesadiifi duygusal durumlar da bu yargi ve kararlarin verildigi
siireci etkileyebilmektedir. Bu etkilerin dogasi (a) duygusal durumun
yogunluguna, (b) duygusal durumun valansina (birlesme degerine)
ve (c) duygusal durumun degerleme icerigine baglh oldugu ifade edil-
mektedir (Cohen vd., 2008: 321). Baz1 calismalar, notr ruh halleri ile
karsilastirildiginda olumlu/pozitif ruh hallerinin, ¢ikar ve sans kayip-
lar1 diisiik oldugunda risk almay1 destekledigini, ancak cikar ve sans
kayiplarinin yiiksek oldugu durumlarda riskten kaginmaya neden ol-
dugunu gostermektedir (Cohen vd., 2008: 323).

Etki ve motivasyon ¢alismalar1 geleneksel olarak birbiriyle iliski-
lidir (Cohen vd., 2008: 325). Motivasyon ve etki arasindaki etkilesim
iki yonludiir: (1) duygusal durumlar, hedefleri aktive etmekte, bir di-
ger ifadeyle harekete gecirmekte ve (2) hedef takibi, belirli duygusal
tepkileri tetiklemektedir. Genel olarak duygusal motivasyon, etkinin
bilgilendirici roliine dayanmaktadir (Cohen vd., 2008: 326). Cohen
vd., (2008: 332-333), olumlu etkiler yasayan insanlarin belirli kosul-
lar altinda risk alma, baskalarina yardim etme veya gesitlilik arama
konusunda daha az istekli olabilecegini gosteren kanitlarin da oldu-
gunu ifade etmektedir.

Olumlu ve olumsuz etkilerin bellek iizerindeki asimetrik etkile-
rini tartisan Bagozzi vd. (1999), Isen’'nin olumlu/pozitif kavramlarin,
negatif fikirlere oranla bellekte daha fazla birbirine bagli oldugunu
vurguladigini ifade etmektedir. Isen, olumlu bir duygusal durumdaki
bireylerin ruh hallerini korumak i¢in motive olduklarini ve olumlu
ruh hallerine miuidahale edebilecek bilissel aktiviteden kacinabilecek-
lerini 6ne stirmiistiir. Boylelikle, mutlu bir ruh halindeki bireylerin,
bilginin sistematik olarak islenmesini saglama olasilig1 diisiik olmak-
tadir (Bagozzi vd., 1999).

Ogrenme ve Uzmanlasma Calismalan

Tiketici baglaminda 6grenme, 1960’lardan beri tiiketici davranis
modellerinde merkezi bir yap1 olmustur. Tiiketici bilgisi ve uzman-
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lig1 tizerine yapilan arastirmalar ise heniiz yenidir (Hutchinson ve
Eisenstein, 2008: 103). Ogrenmeyi, davranisci, bilissel (Odabas1 ve
Baris, 2006: 78) ve sosyal/gézlemsel 6grenme (Kog, 2016: 188) olarak
iic temel grupta incelemek olanaklidir. Ogrenme konusunda davra-
nis¢1 teoride oldugu gibi sadece etki/tepki ya da 6diil/ceza iliskisine
bagli kalmanin bircok konuyu agiklamada yetersiz oldugu goriilmiis-
ttir. Tutumlarin, inanglarin, deneyimlerin ve amaca nasil ulasilacag:
konusundaki anlayislarin da 6grenmeyi etkileyecegi kabul edilmistir.
Bilissel kurama gore, kisi diisiince yetenegi ile gecmis deneyimi ol-
masa bile sorununu anlayabilecek ve ¢6ziim yollarin1 6grenebilecek-
tir (Odabas1 ve Baris, 2006: 89). Bilissel 6grenmeye Piaget Teorisi’ de
denmektedir. Piaget Teorisi'ne gore (bilissel) 6grenme bilme, anlama,
yorumlama ve 6grenme eylemlerini gergeklestirmeyi saglayan amac-
1 ve bilingli etkinliklerin genel adidir (Kog, 2016: 189). Sosyal veya
gozlemsel 6grenme ise tiiketicinin etrafindaki kisilerin davranislari-
nin gozlemlenmesi sonucunda bir davranis/bir hareket tarzini segme-
si veya sekillendirmesi (shaping) ile ilgilidir (Kog, 2016: 222).

Bilissel psikolojide, 6grenme ve uzmanlik konular1 birbirlerin-
den ayr alanlardir (Hutchinson ve Eisenstein, 2008: 103). Giinlitk
yasamda insanlar tiriinlerle ilgili bircok deneyim kazanarak zamanla
bu deneyimlerden 6grenir, tirtin asinalig1 edinir ve bu tiriin alanlarin-
da cgesitli uzmanliklar elde ederler (Hutchinson ve Eisenstein, 2008:
103). Hutchinson ve Eisenstein’a (2008: 103) gore asinalig1 arttirmak,
deneyimlerden 6grenme olarak uzmanliktaki artislara yol acmakta-
dir. Tiiketici uzmanligimin gelistirilmesi yoluyla triin asinaligindan
ortaya cikabilecek birtakim faydalar bulunmaktadir (Hutchinson ve
Eisenstein, 2008: 104). Buna gore; 1) titketiciler daha fazla optimal ka-
rarlar verebilirler ¢iinkii daha basarili stratejiler 6grenir, basit sezgisel
yontemlere daha az giivenir, gelecege dair daha fazla ¢ikarsama yapar
ve “rasyonel” fayda-maksimize edici davranisin geleneksel kavram-
sallastirmasina daha fazla uyum saglarlar, 2) tiiketiciler daha eksiksiz
ve mitkemmel bir sekilde bilgilendirilebilirler ¢tinki uzmanlik, tiike-
ticilerin daha diisiik hata diizeyleriyle daha fazla bilgiyi kavramasina,
saklamasina, geri cagirmasina ve anlam ¢ikarmasina olanak tanir, 3)
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tiiketiciler bilgi arama, tirtin kullanimi ve titketimin daha dustik mali-
yetlerine maruz kalabilirler ¢iinkii bu faaliyetlerde daha hizli ve daha
iyi hale gelirler ya da yeni, daha verimli stratejiler ve davranislar 6g-
renirler. Bu maliyetler arasinda zaman, para, zihinsel ve fiziksel ¢aba
sayilabilir ve 4) son olarak, tiiketiciler bilgi arama, tirtin kullanimi ve
tiketimden daha fazla veya daha iyi sonugclar elde edebilirler, ¢iinkii
bu faaliyetlerin nihai faydaci ve hedonik sonuglar1 kismen tiiketicile-
rin kendileri tarafindan tiretilir ve uzmanlik daha etkili iiretim fonksi-
yonlar yaratabilir (Hutchinson ve Eisenstein, 2008: 104-105).

Tiiketici uzmanhginin ¢ok boyutlulugu siklikla ifade edilmekte-
dir (Hutchinson ve Eisenstein, 2008: 105). Hutchinson ve Eisenstein’a
(2008: 124) gore 1) asinalik artis1 uzmanliktaki artisa (yani deneyim-
den 6grenmeye) ve 2) uzmanhktaki artis, insanlarin tiiketici olarak
rollerini daha iyi ve daha verimli hale getirmesine (yani, gelistirilmis
tiiketici refahi) neden olmaktadir. Bununla birlikte tiim deneyimler,
uzmanliga yol agmamakta ve uzmanlik bazen maliyetlere (bircogu,
kisinin bilgisine asir1 giiven ve asir1 genellemeden kaynaklanmakta-
dir) neden olmaktadar.

Yargilama ve Karar Verme (Kahneman ve Tversky)

Davranissal Iktisat’in ortaya cikmasina énciilitkk eden Kahneman
ve Tversky'nin gerceklestirdigi calismalar bir anlamda ekonomi ile
psikoloji bilimi arasinda koprii vazifesi gormektedir (Aydin ve Agan,
2016).

Davranigsal iktisat alaninda yapilan calismalar incelendiginde,
pazarlama bilimi ile yakin bir iliskide oldugu gériilmektedir. Ozel-
likle satin alma ve karar verme ile ilgili tiiketici davranisi alaninda
yapilan galismalar davranissal iktisat catis1 altinda degerlendirilebilir
(Yener, 2018). “Davranissal ekonomi” {izerine galismalariyla bilinen
George Katona, tiiketici psikolojisinin ekonomik tahminlere uygulan-
masiyla aslinda tiiketici davranis1 ve davranigsal iktisatin arasinda
yer alan bag 1950°li yillarda ortaya koymaktadir (Schumann vd.,
2008: 21; Cekic, 2016; Yener, 2018).
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Kahneman ve Tversky’'nin deneysel galismalari, insan rasyonali-
tesinin varligina kars1 ¢ikmis ve biligsel hatalar ve 6nyargilar nedeniy-
le insan zihninin hatalara acik oldugu fikrinin yayginlasmasini sagla-
mistir (ozetkitap.com). Kahneman ve Tversky yaptiklar1 ¢alismalarla
beynimizde iki farkli sistemin i¢ ice calistigini ortaya koymuslardir
(temelaksoy.com). Sistem 1 ve Sistem 2 olarak ifade edilen, iki tiir bi-
lissel stireci birbirinden ayiran 6zellikler tizerinde 6nemli bir anlasma
bulunmaktadir. Buna gore; Sistem 1’in islemleri tipik olarak hizl, oto-
matik, zahmetsiz, iliskisel, ortitk ve genellikle duygusal olarak yiik-
ladiir; aym zamanda aliskanliklar tarafindan yonetilir ve bu nedenle
kontrol etmek ya da degisiklik yapmak zordur. Sistem 2'nin operas-
yonlar1 daha yavas, zahmetli ve siralidir; bilingli olarak izlenmesi ve
kasitli olarak kontrol edilmesi daha olasidir. Ayrica goreceli olarak es-
nek ve potansiyel olarak kurala dayalidir (Kahneman, 2003). Sistem
2, karar alirken biiytik 6lciide Sistem 1 tarafindan etkilenmektedir. Bir
diger ifadeyle, duygularimiz ve sezgilerimiz mantigimiza yon vermek-
tedir. Daha “yavas diisinen” ve daha rasyonel calistigini varsaydigi-
miz Sistem 2, aslinda sezgisel ve daha hizli olan Sistem 1 tarafindan
cok fazla etkilenmektedir. Kimi zaman bu etkilenme, yanlis kararlar
almamiza neden olmaktadir (temelaksoy.com). Sezgisel etiketler, izle-
nimleri dogrudan yansitan yargilara uygulanmakta ve bunlar Sistem 2
tarafindan degistirilememektedir. Sistem 2’'nin islevlerinden bir digeri
hem zihinsel islemlerin hem de acik davranislarin kalitesini izlemek-
tir. Karar ve secimi anlamak igin, yiiksek erisilebilirligin belirleyicile-
rini, Sistem 2’nin Sistem 1’i gecersiz kildig1 veya diizelttigi kosullar:
ve bu diizeltici islemlerin kurallar1 incelenmelidir (Kahneman, 2003).

Kahneman tarafindan, Tversky ile yapilan sezgisel yargilama ve
karar verme ile ilgili ¢alismalari, ilgili iki kavram baglaminda goz-
den gecirilmistir: erisilebilirlik analizi yani diisiincelerin akla gelme
kolayhigi; zahmetsiz sezgi ve kasithh akil yiiriitme arasindaki ayrim.
Sezgisel diistincelerin temel 6zelligi, uygun kosullar altinda kendi-
liginden ve zahmetsizce akla gelmesidir. Sezgiyi anlamak igin, bazi
dustincelerin neden digerlerinden daha kolay akla geldigini, neden
baz1 fikirlerin zahmetsizce ortaya c¢iktigin1 anlamak gerekmektedir.
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Belirli fikirlerin belirli zamanlarda neden akla geldigi sorusu psikolo-
jide uzun bir gecmise sahiptir. Sezgisel yargilar ve tercihlerin mevcut
analizinin merkezi kavram “erisilebilirliktir”’. Erisilebilirlik, belirli zi-
hinsel iceriklerin akla geldigi kolaylik veya cabadir. Bir diisiincenin
erisilebilirligi, onu iireten bilissel mekanizmalarin 6zellikleri ve onu
uyaran uyaranlarin ve olaylarin 6zellikleriyle birlikte belirlenmekte-
dir. Fiziksel goze carpma, erisilebilirligi belirlemektedir. Erisilebilir-
ligin belirleyicileri hakkinda ¢ok sey bilinmesine ragmen, genel bir
teorisi bulunmamaktadir (Kahneman, 2003).

Pek ¢ok karar, belirsiz olaylarin olasiligina iliskin inanglara da-
yanmaktadir (Tversky ve Kahneman, 1974). Tversky ve Kahneman
(1974), belirsizlik altinda karar vermede olasiliklar1 degerlendirmek
ve degerleri tahmin etmek i¢in kullanilan ti¢ sezgisel yontemden / kisa
yol (heuristics) bahsederler. Bunlar (Tversky ve Kahneman, 1974); 1)
Temsil edilebilirlik /| Temsiliyet (Representativeness); genellikle insan-
lardan, A nesnesinin B sinifina ait olma ihtimalini yargilamasi isten-
diginde kullanilan bir yontemdir. 2) Kullanilabilirlik / Bulunabilirlik
(Availability); genellikle insanlardan bir sinifin sikligimi ya da belirli
bir olayin olasiligini degerlendirmeleri istendiginde kullanilan 6rnek-
lerinin veya senaryolarinin mevcudiyetidir. 3) Ayarlama ve Sabitleme
/ Cipalama (Adjustment and Anchoring); bu yontem genellikle ilgili
bir deger mevcut oldugunda, sayisal tahminlerde kullanilmaktadair.
Mevcut belirli bir dayanak noktas1 vardir. Genel olarak, bu sezgisel
yontemler (kisa yollar) oldukca ekonomik ve genellikle etkilidir an-
cak bazen sistematik ve ongoriilebilir hatalara neden olmaktadirlar.
Bu sezgiselliklerin (kisa yollarin) ve 6nyargilarin daha iyi anlasilma-
s1, belirsizlik durumlarinda karar ve yargilar iyilestirebilmektedir.

Kahneman ve Tversky (1984), riskli ve risksiz ortamlarda segci-
min bilissel ve psikofiziksel belirleyicilerini tartismis ve riskli bek-
lentilerin olas1 sonuclar: ve bu sonuclarin olasiliklar: ile karakterize
edildigini ifade etmistir. Riskli secimler, sonuglar1 hakkinda 6nceden
bilgi sahibi olmadan yapilan segimlerdir. Karar problemleri, rasyonel
se¢imin degismezlik kriterine aykiri olarak, farkh tercihlere yol acan
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cesitli sekillerde tanimlanabilmekte veya cercevelenebilmektedir. Ka-
rarlarin incelenmesi hem normatif (normative) hem de tanimlayici
(descriptive) sorular1 ele almaktadir. Normatif analiz, rasyonalitenin
dogas1 ve karar verme mantig ile ilgilidir. Tanimlayict analiz, aksine,
olmasi gerektigi gibi degil, insanlarin inanclar ve tercihleri ile ilgili-
dir. Normatif ve tanimlayic1 diistinceler arasindaki gerilim, yargilama
ve secim galismalarinin ¢ogunu karakterize etmektedir (Kahneman
ve Tversky, 1984).

Beklenen Fayda (Expected Utility Theory) ve Beklenti Teorisi
(Prospect Theory)

Karar verme konusundaki psikofiziksel yaklasim olarak, Daniel
Bernoulli tarafindan 1738 yilinda ortaya atilan “Beklenen Fayda Teo-
risi” (Kahneman ve Tversky, 1984); risk altinda karar verme metodu
olarak ele alinmaktadir (Kahneman ve Tversky, 1979). Teori, 6l¢ii-
lebilir bir fayda fonksiyonuna dayanarak belirsizlik halinde insan
davranislarini agiklamaya galismaktadir (Tasdemir, 2007). Beklenen
Fayda Teorisi, bir bireyin nasil hareket ettiginden cok, nasil hareket
etmesi gerektigine dayanan bir yaklasimdir (Bostanci, 2003). Genel
olarak rasyonel secimin normatif bir modeli olarak kabul edilmekte
ve yaygin olarak ekonomik davranisin tanimlayici bir modeli olarak
uygulanmaktadir. Tim makul insanlarin s6z konusu aksiyomlara uy-
mak istedikleri ve cogu zaman da bu aksiyomlara uyduklar: varsayil-
maktadir. Ancak tercihlerin, beklenen fayda teorisinin aksiyomlarini
sistematik olarak ihlal ettigi savunulmaktadir (Kahneman ve Tvers-
ky, 1979). Bireylerin karar verirken rasyonel davranamayabilecegini,
onyargilarinin, sezgilerinin, zevklerinin ve tercihlerinin karar verme
siirecinde etkili olabilecegi ifade edilmektedir (Aydin ve Agan, 2016).

Kahneman ve Tversky (1979), risk altinda karar vermenin tanim-
layic1 bir modeli olan Beklenen Fayda Teorisi'ne bir elestiri getire-
rek, giiniimiizde cok gegerliligi olmayan bu teoriye alternatif olarak
“Beklenti Teorisi'ni” gelistirmislerdir. “Beklenti Teorisi”, bireyler ka-
rar verirken rasyonel davranislar sergiler gibi bir varsayimdan ha-
reket etmek yerine; bireylerin yanhs sezgileri veya tercihleri nede-
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niyle tam olarak rasyonel olamayacagini ileri stirmektedir (Aydin ve
Agan, 2016). Beklenti Teorisi, bir bireyin davranislarin1 belirleyen
motivasyonun, bu davranis sonucundaki beklentiler oldugunu iddia
eder (mis.sadievrenseker.com). Beklenti Teorisinin temel varsayima;
“kayip”, yatirnmcilarin goziinde daha degerlidir. Kayiplar, kazanclara
gore yatirimcilar: duygusal olarak daha fazla etkilemektedir. Ornegin,
bir yatirimcinin 1000 TL kaybettiginde duyacag tiztintii, 1000 TL ka-
zandiginda duyacag1 sevince gore daha fazladir (piyasarehberi.org).
Bir diger ifadeyle, kayiplar kazanc¢lardan daha biiyiik gorinmektedir
(Kahneman ve Tversky, 1979). Kahneman ve Tversky (1979), risk al-
tinda karar almaya alternatif bir model olarak gelistirdikleri Beklenti
Teorisinde, tic 6nemli etkiden bahsetmektedirler. Riskli durumlara
iliskin beklentiler arasindaki secimler, fayda teorisinin temel ilkele-
riyle tutarsiz olan cesitli yaygin etkiler gostermektedir (Kahneman ve
Tversky, 1979). Buna gore (Kahneman ve Tversky, 1979; Inan, 2015:
284), “kesinlik etkisi (certainty effect)”; bireylerin degerlendirmele-
rinde kesin olarak goriinen sonuglar, olas1 gordiikleri sonuclara gore
daha o6nemlidir. “Yansima etkisi (reflection effect)”; bir karar deger-
lendirmesi sonucu olarak pozitif beklentiler i¢in riskten kaginma s6z
konusu iken negatif durumlar icin risk alma 6nemlidir (Inan, 2015:
286). Son olarak, “tecrit (izolasyon) etkisi (isolation effect)”; bireylerin
alternatifler arasindan secim yaparken alternatiflerin ortak ¢zellikle-
rini goz ard1 edip ayirt edici 6zelliklerine odaklanmalarini ifade et-
mektedir (Inan, 2015: 286).

Cerceveleme Etkisi (Framing Effect)

Cergeveleme Etkisi, aynm1 durumun alternatif formiilasyonlarinin,
onun farkli yonlerini erisilebilir kildig1 gercegine atfedilmistir (Kah-
neman, 2003). Karar problemlerinin algilanmasini yoneten psikolojik
ilkeler ve olasiliklarin ve sonuclarin degerlendirilmesi, ayni1 sorun
farkh sekillerde gercevelendirildiginde 6ngoriilebilir tercih kaymala-
r1 turetmektedir (Tversky ve Kahneman, 1981). Bir karar problemini
tanimlamada kullanilan form, cerceve olarak tanimlanmaktadir. Cer-
ceve, karar vericilerin kars:1 karsiya olduklar1 formiilasyon ve kendi
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kendilerine olusturduklari agiklama olmak tizere karar verme prob-
lemlerine 2 diizeyde uygulanmaktadir. Cergeveleme etkisi; bir sece-
negin farkl sekilde cercevelenip sunulmasina bagh olarak, karar ve-
ricilerin ayn1 duruma farkh tepkiler verme egilimini belirtmektedir
(Bayar, 2011). Ozet olarak, ne sdyledigimiz degil, nasil soyledigimiz
onemli olmaktadir (digitaltalks.org).

Anomaliler

Ampirik bir sonug, paradigma dahilinde aciklamak icin man-
tiks1z varsayimlar gerekiyor ise ya da “rasyonellestirmek” zor ise bir
“anomali” olarak nitelendirilmektedir (Kahneman vd., 1991). Bir di-
ger ifadeyle anomali, teori ile uyusmayan bir gozlem ya da gerceklik-
tir (Comlekgi vd., 2015). Anomaliler, ti¢ grupta ele alinmaktadir (Kah-
neman vd., 1991); Bahsetme/Donatim etkisi (Endowment effect); in-
sanlar genellikle kendilerine ait bir nesneyi satarken, o nesneyi satin
almak i¢cin 6demeye istekli olduklarindan daha fazlasini talep eder-
ler. Statiiko ényargisi (Status quo bias); bahsetme/donatim etkisi ile
yakindan iligkili bir davranistir (Kahneman vd., 1991; Bayar, 2011).
Insanlarin verilmis olani degistirmek yerine onu koruma egilimi ola-
rak tanimlanmaktadir. Ilk defa, Samuelson ve Zeckhauser tarafindan
ifade edilmistir. Bireyler, alternatifler arasinda se¢im yaparken, sta-
titkoyu koruma 6nyargis1 gostermektedirler. Insanlar degisime direnc
gostermekte ¢linkii aktif faaliyetlerin statitkoyu degistirmesi halinde
dogabilecek pismanliktan korkmaktadirlar. Kayiptan kacinma (Loss
aversion); insanlar belli bir kayiptan kacinma egilimindedirler. Ka-
yiptan kaginma 6nyargisi, Kahneman ve Tversky tarafindan, beklen-
ti teorisinin bir parcgasi olarak gelistirilmistir. Beklenti teorisine gore
insanlar, kazang elde etmeye gore, kayiplardan kaginmak icin daha
giiclii bir diirtii hissederler (Bayar, 2011).

Kiiciik Sayilar Yasasi (Law Of Small Numbers) ve Kumarci Yanil-
gisi (Gambler’s Fallacy)

Insanlarin, sans yasalar1 hakkinda hatali sezgileri bulunmaktadir.

110



Muhammet Ali Tiltay | Rukiye Sen Cilt5. Sayi 1. Nisan 2019

Ozellikle, bir popiilasyondan rastgele secilen bir érnegi, tiim temel
ozellikleri ile popiilasyona benzer sekilde, yliksek derecede temsilci
olarak dustniirler (Tversky ve Kahneman, 1971). Bundan dolay: bir-
cok yatirnmci buytk bir yanilgiya diserek, kiiciitk orneklem biyiik-
likklerinin reel verileri temsil ettigini varsayarlar (Bayar, 2011). Kii¢iik
sayilar yasasi, biiytik sayilar yasasini referans alinarak gelistirilmistir
(Tversky ve Kahneman, 1971; Bayar, 2011). Biyiik sayilar yasasi (law
of large numbers); istatistikte bir popiilasyondan alinan érneklem
biiytidiikge, 6rneklemin ortalamasinin popiilasyonun ortalamasina
yaklastigini soylemektedir. Buna gore, kii¢iik sayilar yasasi, bir ev-
renden alinan rastgele orneklemin istatistiksel 6rneklem teorisinin
ongordigiinden daha fazla birbirine ve popiilasyona yakin olacagini
ifade etmektedir (Bayar, 2011). Bir 6rnegi temsil olarak gorme egilimi
cok cesitli durumlarda ortaya cikmaktadir (Tversky ve Kahneman,
1971). Ornek olarak, kumarc: yanilgis;; aymi sonucla biten birgok ba-
gimsiz denemeden sonra, bir sonraki denemede tam tersi bir sonucun
gelecegine inanmaktir. Ornegin, madeni bir paranin 3 kez yaz gel-
mesinin ardindan bir sonraki denemenin tura gelmesine olan inanci
temsil etmektedir (Bayar, 2011).

Tiiketici Davraniglari ve Noropazarlama

Noropazarlama, daha geleneksel pazar arastirmasi bicimlerine
gore oldukga biiytik bir avantaj saglayan bir pazar arastirmasi sek-
li olarak ortaya gikmistir. Noropazarlama, belirli kortikal tepkilerin
aracilik ettigi pazar ve pazarlama alisverisi ile ilgili insan davrani-
sim1 anlamak icin nérogoriintiileme tekniklerinin uygulanmasi ola-
rak tamimlanmaktadir. Bu tamimin iki gii¢lti yonii bulunmaktadir: (1)
noropazarlama’nin odagini yalnizca ticari ¢ikarlar i¢in kullanilan bir
ara¢ olmaktan uzaklastirmaktadir; (2) néropazarlama arastirmasinin
kapsamini, kurumlar aras1 ve kurum igi arastirma gibi daha birgok
ilgi alanmin1 icerecek sekilde genisletmektedir (Eser vd., 2011).

Geleneksel metotlar tiiketicinin davranis orgiilerini ¢6zmek nok-
tasinda, tiiketicinin is birligine ve kendini ifade edebilme yeterlilik-
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lerine ihtiya¢ duymaktadirlar. Ancak kimi olgular karsisinda tiiketi-
cinin sosyal uyum, tercihlerini gizleme veya 6nyarg: gibi nedenlerle
is birligine yanasmadig: ve gercekleri soylemedigi bilinmektedir. Ge-
leneksel yontemlerin yetersiz kaldig: bir diger unsur ise tiiketicilerin
kararlarini bilingsiz bir sekilde aldig1 kosullardir. Yapilan ¢alismalar
tiiketici kararlarimin biiytik bir cogunlugunun biling 6ncesi alinan
kararlar ile ortaya ¢iktigini gostermektedir. Dolayisiyla biling diize-
yinde alinmayan bir kararin tiiketici tarafindan ifade edilebilmesi de
miimkiin degildir. Noropazarlama, titketicinin yeterlilik ya da bilingli
katilimina ihtiyag duymaksizin geleneksel metotlarin 6tesinde tiike-
ticiyi anlayabilmenin yeni bir yolunu sunmaktadir (Ozkara, 2017: 3).

Literatiirde temel olarak, Elektroensefalografi (EEG), Pozitron
Emisyon Tomografi (PET) ve Fonksiyonel Manyetik Rezonans Goriin-
tileme (fMRI) olarak ti¢ beyin goruntileme teknigi yer almakla bir-
likte (Ozkara, 2017: 12-13), néropazarlama alaninda en sik kullanilan
arag elektroensefalografi (EEG)’dir. EEG'nin ¢alisma prensibi beyinde
yer alan noronlarin iletim mekanizmasi olan biyoelektriksel akim-
lar1 6lgmektir (Ozkara, 2017: 4). Pazarlama alaninda EEG kullanimi
oldukga yeni bir yontem olmakla birlikte yapilan calismalar temel
pazarlama unsurlar1 olan reklam, marka ve karar alma odakli olarak
karsimiza cikmaktadir (Ozkara, 2017: 58). Néropazarlama’nin akade-
mik anlamdaki baslangici, Read Montague tarafindan 2004 yilinda
Neuron dergisinde yayinlanan c¢alisma ile atilmistir. Montaguenin
calismas1 giiniimiizde oldukca meshur olan Coca-Cola ve Pepsi icen
bireylerin beyin aktivitelerinin fMRI cihazlar ile 6l¢ciimiine dayan-
maktadir (Ozkara, 2017: 43).

Bir bilim olarak néropazarlama hizla modern isletme pazarlama-
cilar icin, insan diustince siireclerinin ve farkli durumlarda nasil isle-
diklerine dair bilgi saglamak adina yararli arastirma aracglarindan biri
haline gelmekle birlikte (Eser vd., 2011) aslinda nérogoriintiileme’nin
pazar arastirmalarina uygulanmasi son zamanlarda norobilim cev-
relerinde biiyiik tartismalara neden olmustur (Lee vd., 2007). Ozel-
likle, “Noropazarlama” iizerine “beynin icindeki satin al diigmesini
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bulmak” ve kars1 konulamayacak reklam kampanyalar1 olusturmak
amaciyla goriintilleme tekniklerini uygulama etigi siddetle sorgulan-
maktadir (Lee vd., 2007). Insan beyninin ic isleyisini sorgulayan tek-
nolojiyi kullanan néropazarlama, etik baglamda iki temel konuyu ba-
rindirmaktadir: (1) néropazarlama ile zarar gorebilecek veya istismar
edilebilecek cesitli taraflarin korunmasi ve (2) tiiketici 6zerkliginin
korunmasidir. Ornegin, tiitiin, alkol, abur cubur veya fastfood iireten
sirketler tarafindan néropazarlama kullanimi halk sagligina zarar ve-
rebilmekte ve ayn1 zamanda ¢ocuklar ve yetiskinler i¢in giiclii etik
sorunlar1 ortaya gikarmaktadir. Noropazarlama, tiiketici satin alma
kararlarini manipiile etmelerini saglayacak sozde giicle ilgili rahatsiz
edici sorular ortaya koysa da néropazarlamanin sirketlere miisterile-
rin gergek isteklerinin daha iyi anlasilmasina yardimci olmasi konu-
sunda iyi bir yontem olup olmadiginin ele alinmas1 gerektigi ifade
edilmektedir. Beyin tarama calismasi icin katilimci bulma acgisindan
teknigin kendisi cazip olmamasina ragmen, noéropazarlama calisma-
larina katilanlarin noéropazarlama uygulamalarina yonelik olumlu
tutumlara sahip olduklar: ifade edilmektedir. Maliyet a¢isindan ise
yitksek algilanan noropazarlama'nin, asir1 yiiksek taleplerle eslesti-
ginde bir sorun tegkil etmeyecegi ifade edilmektedir (Eser vd., 2011).

Gelismekte olan noropazarlama alani, bilginin yogrulabilirlige
(plasticity) sahip oldugunu ortaya koymaktadir (Butler, 2008). But-
ler’a (2008) gore, farkl paydaslar, pazarlama arastirmacilar1 ve uy-
gulayicilari, noropazarlama bilgisinin gelisimini ve uygulanmasini
farklh sekillerde algilamaktadirlar. Eser vd. (2011), pazarlama aka-
demisyenlerinin, norologlarin ve pazarlama uzmanlarinin, néropa-
zarlama calismalarinin gelecegi igin 6nemli bir rol oynadiklarindan,
noropazarlama calismalar ile ilgili algilarini ortaya koymuslardir.
Buna gore; 111 pazarlama akademisyeni, 52 norolog ve 56 pazarlama
uzmanindan elde edilen veriler tizerinde kantitatif analiz yapilmistir.
Noropazarlama algisina iliskin analizler, norologlarin ve pazarlama
uzmanlarinin néromazarlama’yr pazarlama akademisyenlerinden
daha olumlu algiladiklarini ortaya koymustur. Néropazarlama calis-
malarimin gelecegi icin norologlarin ve akademisyenlerin is birligi
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onerilmektedir (Eser vd., 2011). Insan davranisimi énemli bir baglam-
da daha iyi anlamamizi saglayacak noropazarlama alani, gelecekteki
arastirmalar icin mesru ve 6nemli bir alan olarak degerlendirilmelidir
(Lee vd., 2007). Bu sayede tiiketici davranisi teorisine katki saglayabi-
lecegi diistiniilmektedir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Tiiketici davranisinin akademik alani uzun bir siire pazarlama
disiplini ile iliskilendirilmistir (Macinnis ve Folkes, 2010). Pazarlama
kokenlerine ragmen, tiiketici davranis1 alanindaki ilk énciiler, pazar-
lama himayesinden kurtularak bagimsiz bir alan kurmak istemis ve
tiketici davranis1 1960’1 yillardan itibaren ayr1 bir disiplin olarak ele
alinmistir (Macinnis ve Folkes, 2010). Tiketici Arastirmalar1 Dernegi
(Association for Consumer Research (ACR)), 1969 yilinda kurulmus ve
ilk tiiketici davranisi ders kitaplar1 ve dersleri 1960’11 yillarin sonun-
da ortaya ¢ikmistir (Engel vd., 1968: 14-15; Simonson vd., 2001: 250).
Onciiler ayrica yeni bir profesyonel dernegin (Tiiketici Arastirmalar:
Dernegi (ACR)) gelistirilmesi ve yalnizca titketim davranislarinin in-
celenmesine yonelik ilk akademik dergi olan Tiketici Arastirmalari
Dergisi’'nin (Journal of Consumer Research (JCR)) 1974 yilinda gelisti-
rilmesi yoluyla, alanin akademik mesruiyetini ve bagimsizligini sag-
lamaya calismislardir. Bir 6l¢iide pazarlamadan bu uzaklasma, tiike-
tici arastirmasinin statiisinii mesleki kokenlerden bir bilim alanina
yiikseltmeye yonelik bir girisim olarak nitelendirilmektedir (Macin-
nis ve Folkes, 2010).

Tiiketici arastirmalar1 son 30 yilda arastirma kapsami, kalitesi
ve miktar1 bakimindan biiytik ilerleme kaydetmesine ragmen litera-
tirde titketici arastirmasimin ne oldugu, hedeflerinin ne oldugu ve
ilgili disiplinlerden nasil farkli olmas1 gerektigine dair anlasmazlik-
lar bulunmaktadir (Simonson vd., 2001). Literatiirde arastirmacilarin
siklikla sorduklar: soru, tiiketici arastirmasi ve dogasindaki ontoloji
nedir sorusudur (Holbrook, 1987). Literatiirde bu soru cevaplanmaya
calisilirken, tiiketici davranisi kavrami yalnizca “edinimi” degil, ayni
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zamanda “kullanim” ve “elden gikarma” faaliyetlerini de icerecek se-
kilde genisletilerek ele alinmaktadir (Holbrook, 1987). Tiiketici dav-
ranisi, satin almadan ¢ok daha fazlasini ifade eden (Odabas1 ve Baris,
2006: 31), karmasik (Odabas1 ve Baris, 2006: 33) ve ¢ok boyutlu bir
stirectir (Cekig, 2016: 27).

Literattirde tarihsel olarak, tiiketici arastirmalarinin ¢ok disiplinli
bir tutum benimsedigini ifade eden Holbrook’a (1987) gore tiiketici
davranisi, diger disiplinlere baglilik gostermeyen, uygulamali ayr1 bir
disiplindir. Tiiketici davranisi alani igerisindeki elestirmenler, alanin
belirleyici 6zellikleri ve hedefleri ile ilgili ti¢ temel sorunu siirekli
olarak tartismislardir: (1) tiiketici davranisinin bagimsiz bir disiplin
olmasi gerekip gerekmedigi, (2) tiiketici davranisi nedir ve ne degil-
dir? (3) alamin disiplinler aras1 m1 olmasi gerektigi sorularidir. Tiike-
tici davranis1 tizerinde, bilim sosyolojisinin perspektifini ele alma,
su sonuglar ortaya ¢ikarmaktadir; (1) titketici davranisi bagimsiz bir
disiplin degildir; (2) tiiketici davranisi, pazardaki iiriin, hizmet ve de-
neyimlerin edinimi, titketimi ve elden ¢ikarilmasimi vurgulayan bir
tiiketici roliine odaklanmasiyla diger alanlardan ayrilmakta ve (3) tii-
ketici davranisi disiplinler aras1 bir alan degil, cok disiplinli bir alan
olarak yorumlanmaktadir (Macinnis ve Folkes, 2010).

Tiketici arastirmalarinin tiim yonlerine egemen olan disiplin, sa-
tin alma ve titketim yonlerini aciklamak i¢in arastirmalarda bilissel
ve sosyal psikolojiden gelen fikirlerin yogun olarak kullanildig psi-
koloji bilimidir (Lawson, 2010: 264). Tiiketici psikolojisine yonelik
ilk galismalar, pazarlama akademisyenleri tarafindan degil, tiiketici
psikolojisine ilgi duyan deneysel psikologlar tarafindan yapilmistir.
Tiiketici psikolojisi tarihini her zaman 6ncii “deneysel psikologlara”
borglu olacaktir (Schumann vd., 2008: 23). Tiketici davranisinda yer
alan arastirma konulari, diger disiplinlerdeki egilimlerden de etkilen-
meye devam etmektedir (Simonson vd., 2001). Tiketici davranisin-
daki arastirmalar, diger davranis disiplinlerine yonelerek, yonetimsel
pazarlamada kullanilan ekonomi gercevelerinden hizli bir sekilde
farkhilasmaktadir (Lawson, 2010: 263-264). Lawson (2010: 264), tii-

Pazarlama Teorisi ve Uygulamalari Dergisi 115



TUKETICI DAVRANISI TEORISI ALAN KIMLIGININ OLUSUMUNA YONELIK BIR DEGERLENDIRME:
MEVCUT DURUM VE EGILIMLER

ketici davranisinda teori anlayisi’nin pazarlamada psikoloji, sosyoloji
ve antropolojinin daha genis rollerini kavramaksizin anlasilamayaca-
gim belirtmektedir.

Ozetle, titketici davranisi teorisi pazarlama bilimi ad1 altinda,
pazardaki tirtin, hizmet ve deneyimlerin edinimi, titketimi ve elden
cikarilmasini vurgulayan bir tiiketici roliine odaklanmasiyla diger
alanlardan ayrilan, diger disiplinlerden yararlanirken kendi alani ige-
risinde kendi teorilerini tireten ve kendi mesru calisma alani sinirlar:
olan, ¢ok disiplinli uygulamali bir ¢alisma alanidir.

ONERILER VE SINIRLILIKLAR

Cok disiplinli bir yapiya sahip olan tiiketici davranisi teorisinin
gelisim siirecinin ancak genis bir bakis acisiyla degerlendirilmesi ne-
ticesinde, alan kimligine yonelik mevcut durum ve egilimlerin daha
acik bir sekilde ortaya konulacag diistintilmektedir.

Bu calisma ile tiiketici davranisi teorisinin kapsami ve sinirlar:
sorgulanarak, tiiketici arastirmalarinin ontolojik dogas1 incelenerek,
pazarlama ve psikoloji bilimleri ile olan etkilesim ve sonuclar: tarih-
sel ve teorik baglamda incelenmekte ve yapilan ¢alismalarda mevcut
durum ve egilimler degerlendirilmektedir. Tiiketici davranis teorisi-
nin diger sosyal bilim dallar1 ve ¢alisma alanlari ile etkilesimini kap-
sayan tarihsel bir degerlendirme ve teorik galismalara bu makalede
yer verilmemesi, bu kavramsal ¢alismanin bir sinirliligi olarak gos-
terilebilir. Gelecekte yapilmasi planlanacak ¢alismalar igin, alanin
mesru kimliginin sorgulanmasi ve genisletilmesine katki saglayacag:
dustincesiyle, titkketici davranisi teorisinin diger sosyal bilimler ile ele
alinan tarihsel bir degerlendirme ve teorik ¢alismalarinda incelenme-
si onerilmektedir.
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