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OZET

Kétl musteri davranigi toplum normlaryla uyumsuz olan eylemleri
icerdigi icin kurallara karsi gelinmesi durumunu biinyesinde bulundurur.
Tuketicilerin kétl davraniglan galisanlar, isletmeler ve diger tiketiciler igin
maddi kayiplara ve psikolojik hasara sebep olur. Fonksiyonel olmayan
tiketici davranig bigimlerini (unfunctional behavior) daha iyi anlamak ve
analiz etmek, davraniglarla micadele etmek igin daha iyi metotlar
gelistirmek ve bu davranislarin topluma olan olumsuz etkilerinin
azaltiimasi noktasinda 6nemlidir. Bu noktalardan hareketle, ¢alismanin
amaci tuketicinin koéti davranisi olarak tanimlanan bu fonksiyonel
olmayan tiketici davranigini gesitli boyutlariyla kavramsal agidan
incelemek ve bu dogrultuda bu alanda ¢alisan arastirmacilara isik
tutmaktir.

Anahtar Kelimeler: Tlketicilerin kéti davranislari, fonksiyonel olmayan
davranis, egitim

THE CONCEPTUAL SCOPE OF DISFUNCTIONAL CONSUMER
BEHAVIOR
ABSTRACT

A misconsumer behavior constructs activities that are breaking the
rules of the society norms because of their inadaptable activities. This
kind of misconsumer behavior brings on material lost and
psychological damages to employees, enterprises and other
consumers. Developing better methods and decreasing the negative
effects on society is important to struggle, better conceive and analyze
the consumer behaviors. At this point, the aim of the study is to
examine the unfunctional consumer behaviors that are described as
misbehaviors of consumers in different dimensions and to shed light on
the analyzers working on this area.

Key Words: Misbehaviors of consumers, unfunctional behavior,
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GiRiS

Tlketiciler degisim strecinin énemli katilimcilarini olusturmaktadirlar
(Vitell ve Muncy, 1992). Ancak, geleneksel olarak kabul géren yaklasim,
isletmelerin iliskideki gicin g¢ogunluguna sahip oldugu yéniindedir (Callen
ve Ownbey, 2003). GUnimUzde tuketiciler bilgiyle donatiimis, daha egitimli
ve (Grin gereklilikleri ile toketici haklari agisindan daha bilingli ve
duyarhdirlar. Fakat, tiketicilerin bu sekilde bir tlketici gelismisligine sahip
olmalar dirustlikle mal ve hizmet alim sirecine katilacaklarini anlamina
gelmemektedirler. Bu baglamda, gelismis tiketici 6zellikleri ile gelismis
tiketici davranisi ayni anlama gelmemektedir (Carrigan ve Attalla, 2001).

Degisim surecindeki tiketici davranisi beklentileri (¢ boyutta
degerlendirilebilir. Bunlar tiketicinin saticidan beklentileri, tuketicinin diger
tiketicilerden beklentileri, tiketicinin saticinin sorumluluklari konusundaki
beklentileridir. Bazi tUketiciler beklenen davranis normlarinin disina cikarlar.
Bu durum ise, alisveris deneyimini tlketici ile satici arasindaki mutabakatin
yerine getiriimesi yerine bir dis kiriklidr haline getirir. Tiketicilerin bu
olumsuz ve karanlik yén( kimi zaman ahlaki olmamanin yani sira kanun digi
da olabilmektedir (Phillips ve digerleri, 2005). Tuketicinin bu fonksiyonel
olmayan (unfunctional) hali degisim mekanlarinda genel olarak kabul gérmus
normlari ihlal edecek sekilde davranarak pazarlama ydéneticilerini ve
masterilerin blyUk ¢ogunlugunu rahatsiz eden davranis olarak ifade edilebilir
(Reynolds ve Harris, 2006). Budden ve Griffin (1996) normal olmayan
tiketici davranisinin  sonuglarinin  Psikoloji ve Pazarlama dergisinin
(Psychology and Marketing) bir sayisini tamamen bu konuya ayirmayi
gerektirecek dlgide 6nemli oldugunu ifade etmiglerdir.

Tilketicilerin koétl davraniglar tim tlketicilerin deneyimlerini etkiler.
Galisanlar, isletmeler ve dider tiketiciler igcin maddi kayiplara ve psikolojik
hasara sebep olur (Fullerton ve Punj, 1997). Bu davranis bigimlerini daha iyi
anlamak ve analiz etmek, davraniglarla muicadele etmek i¢in daha iyi
metotlar gelistirmek ve bu davranislarin topluma olan olumsuz etkilerinin
azaltilmasi noktasinda 6nemlidir. Bu noktalardan hareketle, calismanin
amacl, s6z konusu fonksiyonel olmayan tiketici davranigini cesitli
boyutlariyla kavramsal agidan incelemek ve bu alanda calisan
arastirmacilara 1sik tutmaktir.
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1. KAVRAMSAL CERCEVE

Fonksiyonel Olmayan Tiiketici Davranisinin Farkli Tanimlari ve
Yorumiari:

iigili yazinda fonksiyonel olmayan tilketici davranigi (Harris ve
Reynolds, 2003), uygun olmayan davranis (Strutton ve dig., 1994), problem
masteri (Bitner ve digerleri, 1994), mUsteri sapkinligi (Moschis ve Cox, 1989;
Harris ve Ogbonna, 2002; Mills ve Bonoma, 1979), aykiri (aberrant) misteri
davranisi (Fullerton ve Punj, 1993), muUsterinin kétl davranigi (consumer
misbehavior) (Tonglet, 2001; Fullerton ve Punj, 1997), normal olmayan
musteri  (jaycustomer) davranisi  (Lovelock, 1994) idare edilemez
(unmanageable) (Gabriel ve Lang, 1997), anomi (kuralsizlik) (Caruana ve
digerleri, 1999), diirlst olmayan davranis (dishonest), (Schneider ve Bowen
1993), hileli davranis (Wilkes, 1978) gibi farkl bigimlerde isimlendirilmistir.
Bu bir ¢ok farkli tanim ve yorum yazindaki bakis agilarinin ve duruslarin
cesitliliginden kaynaklanmaktadir (Harris ve Reynolds, 2004). Withiam
(1998) calismasinda bu tiketicileri “cehennemden gelen misteri” olarak
isimlendirilmektedir. Ama tim bu farkli tanimlar ve yorumlar temelinde ayni
noktaya vurgu yapmakta ve bu davraniglarin ortadan kaldiriimasi ya da
azaltilmasi yénlinde arayislari s6z konusu etmektedir.

Lovelock 1994 yilinda normal olmayan tiketici davranisi (Jaycustomer)
terimini; isletmeyi ya da diger tUketicileri olumsuz bicimde etkileyecek sekilde
kasitll ya da kasitsiz olarak hizmetleri kesintiye ugratan fonksiyonel olmayan
tiketicilerin davranislari (dysfunctional) olarak tanimlamistir. Fullerton ve
Punj (1993) aykir musteri davranisini degisim durumlarinda genel kabul
gbérmUs davranig normlarini ihlal eden ve bu sebeple ¢codu mdisteri ve
isletme tarafindan koétl itibara sahip olarak disinilen misteri davranigi
olarak yorumlamistir. Aykiri masteri davranisi toplum normlariyla uyumsuz
olan eylemleri igerdigi icin kurallara karsi gelinmesi durumunu binyesinde
bulundurur. Bitner ve digerleri (1994) problem musteriyi genellikle kaba ve is
birligine yanagsmayan ya da mantiksiz olarak surekli talep eden bigimde
tanimlamistir. Tax ve Brown (1998) ise, yanlis tUketiciyi diizeltme ¢abalari ile
asla memnun olmayan ya da sulrekli sikayet eden mdisteri olarak ifade
etmistir.

Tdm fonksiyonel olmayan tiketici davraniglari isletmelere ya da
calisanlara yoOnelik degildir. Hirschman (1992) bu kavrami satin alma
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davranisinin karsi konulamaz bir satin alma gidisi tarafindan kontrol
edilmesi durumu olarak ifade etmistir (Elliot ve digerleri, 1996).

Fonksiyonel Olmayan Tiiketici Davranigi Cegitleri:

Fonksiyonel olmayan (dysfunctional) ve aykiri (aberrant) tiketici
davranisi; magazalardan hirsizlik, kredinin kétlye kullanilmasi ya da
suistimali, baskici (compulsive) tiketim, yasadisi GUrOnlerin satin alinmasi,
yasadisi alisverigler, Urlnlerin kétd amac icin kullaniimasi, GrGnin hileli
sekilde iadesi, garanti hizmetlerinden haksiz talepler, sahte Grlnlerin satin
alinmasi, lisans antlasmalarinin ¢ignenmesi, kumar ve diger bagimlilik
olusturan davranislar olarak siralanabilir (Budden ve Griffin, 1996). Babin ve
Babin (1996) aykin tiketici davranislarina 6rnek olarak magazalardan
hirsizligl, kredinin koétlye kullaniimasi ya da suistimalini, Grtnlerin kotd
kullanilmasini, Griinin hileli sekilde iadesini, garanti hizmetlerinden haksiz
talepleri ve sahte Urinlerin satin alinmasini gdstermiglerdir.

Tlketicinin uygun olmayan davranislarina ybénelik calismalar da tiketici
vandalizmi (Levy-Leboyer, 1984; Demore ve diderleri, 1988), misilleme
(Huefner ve Hunt, 1994; 2000), siddet (Boyd, 2002; Farrugia, 2002), makul
olmayan sikayet (Jacoby ve Jaccard, 1981; Kowalski, 1996), bastiriimasi
gi¢ bir duygunun etkisiyle yapilan satin alma (compulsive buying)
(Hirchman, 1992; Elliot ve digerleri, 1996; Faber ve Christenson, 1996)
biciminde 6rneklendirilebilir. Bu davranislara érnekler; dikkanlardan esya
¢alma (Babin ve Babin, 1996; Piron ve Young, 2000), Vandalizm (Fisher ve
Baron, 1982; Goldstein, 1996), tiketici direnisi (Gabriel ve Lang, 1997,
Penaloza ve Price, 1993), tliketici siddeti ve saldirisi (Grove ve dig., 2004;
Rose ve Neidermeyer, 1999), mesru olmayan tiketici sikayetleridir
(Kowalski, 1996; Reynolds ve Harris, 2005). Arastirmacilar bu davranislarin
tketicilerin ¢ogunlugu tarafindan gerceklestirildigi konusunda
birlesmektedirler. Genel olarak 6rnekler incelendiginde burada vurgu yapilan
davraniglarin ¢ogunlukla dogrudan isletmeye zarar veren davraniglar oldugu
ve bu davraniglarin ahlaki olmamalari boyutu yani sira kanun disi olma
boyutuna sahip oldugu da gérilmektedir. Diger yandan tiketicinin kendisine
zarar veren davraniglari da tUketicinin kétl davranislari arasinda ifade
edilmektedir.

Calismanin bu kisminda farkh arastirmacilarin fonksiyonel olmayan
tiketici davraniglarini siniflandirma bicimleri Gzerinde durulacaktir. Zemke ve
Anderson (1990)’a gbére cehennemden gelen bu tiketiciler ayarticl,
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egosantrik hakaret ederek slrekli yakinan Kisi, histerik propagandaci,
diktatdr ve belesci olarak besli bicimde siniflandirilabilir. Lovelock ise (2001)
normal olmayan tiketici davranisini alti bashk altinda 6zetlemislerdir. Bunlar
isteyerek isletme mulkine zarar veren vandallar, hizmet igin lcret 6demeyi
istemeyen hirsizlar, hizmet personeline karsi saldirgan ve miinakasaci bir
bicimde davranan kavgaci musteriler, diger musteriler ya da aile Gyeleri ile
kavga edenler, aldiklari hizmeti 6demeyi reddedenler ve yazili olmayan
kurallar ya da normlari ¢igneyen kural bozuculardir. Bitner ve dig. (1994) de
problem tiketici davranisini (¢ ana baslk altinda siniflandirmistir. Bunlar,
diger musterilere ya da calisanlara fiziksel ya da sdzle hakaret eder bicimde
davranan mdasteriler, caligsanlara kaba ve talepkar davranis sergileyen ve
isbirligine agik olmayan musteriler, diger misterilerin eglencesine engel olan
ve hizmet igletmesinin ambiyansini bozan sarhos mdisteri davranisidir.
Fullerton ve Punj (2003) aykiri tiiketici davranislarini bes ana grup altinda 34
tip davranis olarak belirlemistir. Bu ana gruplar; bir isletme c¢alisanina,
musteriye, esyaya, finansal varlida, fiziksel ya da elektronik varliklari imha
etmeye yonlenmis kot davranistir. Bu genel siniflandirmalar géz dniine
alindiginda arastirmacilarin temelde muasterilerin kétl davranislarinin diger
tiketicilere ve igletmeye etkileri boyutunda bu muisteri davranislarini
siniflandirdiklart géz carpmaktadir. Burada kurallarin uygulanmasini ve
genel hizmet slrecinin bir sekilde engellenmesiyle iligkili davraniglar (hizmeti
O6demeyi reddetme, isletmenin ambiyansini bozma, kural bozma) ile s6zle ya
da fiziksel olarak farkli seviyelerde karsi tarafa yonelik saldiri 6zellikle vurgu
yapilan kisilik profillerini olusturmaktadir.

Bu genel profillerin yani sira bir takim g¢alismalarda belirli sektérlere
ybnelik kéth masteri davranisi profilleri olusturmuslardir. Bunlara 6érnek
olarak oteller (Gill ve digerleri, 2002; Jones ve Groenenboom, 2002) ve
restorantlar (Withiam, 1998) verilebilir. Haris ve Reynolds (2004)
c¢alismalarinda telafi mektubu yazanlar, arzu edilmeyen musteriler, milke
kéth muamelede bulunanlar, hizmet ¢alisanlarinin misteri tarafina gegip rol
degistirdiklerinde fonksiyonel olmayan bigimde davranmalari, intikamci
masteriler, s6zle kétl muamele edenler, fiziksel olarak kétli muamele
edenler ve cinsel saldirganlar olmak Uzere sekiz aykiri misteri davranisi
kategorisi belirlemiglerdir. Bir diger ¢alismada ise, perakendecilik alanindaki
fonksiyonel olmayan tiketici davraniglari 13 ana grupta siniflandiriimistir.
Bunlar sézel saldirganlik, elemanlari huzursuz etme, hirsizlik, tartisanlar,
hizmet sirecini bozma, israr etme, fiziksel saldirganlik, sikayet etme, sabotaj
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davranisi, cinsel taciz ve alkolli olma, pasif etki, intikam alma ve diger
davranislardir (Altintas, 2007).

Normal olmayan tiketici davranisi igcinde en ¢ok ilgi géren konu tlketici
hirsizligr 6zellikle magazalardan esya ¢alma davranisidir. Bu davranis ilgili
yazinda farkli sekillerde siniflandinimistir (Harris ve Reynolds, 2004).
Cameron (1964) bu davranigi profesyonel olarak yapanlar ve kendi
kullanimlari igin calanlar bigiminde iki sekilde siniflandirirken, Bernstein
(1985) ise bu Kkisileri profesyoneller, anlik karar verip ¢alanlar, aliskanhk
haline getirmigler, alkolikler ve kleptomanlar olarak bes gruba ayirmigtir.

Genel profillerin yani sira bu sekilde sektdrlere yénelik kétd musteri
davranigi profillerinin  ortaya ¢ikariimasi bdyidk ©6nem tasimaktadir.
Goraldagu gibi bu sektérlere yonelik tiketici profilleri genel profillere gére
daha ayrintili ve sektdrin kendine 6zgi 6zelliklerine vurgu yapar sekilde
karsimiza ¢cikmaktadir (kleptoman kisilik 6zelligine sahip bireyler gibi).

Fonksiyonel Olmayan Miisteri Davraniglarina Etki Eden Faktérler
ve Bu Davranislarin Kaynaklandigi Sebepler:

Metron (1957), Cloward (1959) ile Caruana ve dig. (2001) fonksiyonel
olmayan tlketici davranisinin sebeplerini sosyolojik teoriden yararlanarak
aciklarken, Mills ve Bonoma (1979) tuketicilerin magazanin goreceli olarak
glcl hakkindaki algilamalarinin tiketicinin sapkin davranisini belirledigini
ifade etmislerdir. Huefner ve Hunt (2000) ile Goodwin ve dig. (1999) ise
tiketicinin ~ bu  davranisini  hizmet hususundaki tatminsizlik ve
memnuniyetsizlige bir tepki olarak yorumlamiglardir. Fonksiyonel olmayan
davranisin sebepleri ilgili yazinda sosyolojik agidan, degisim teorisi
temelinde ya da muisteri memnuniyetsizligiyle iliskilendiriimektedirler (Harris
ve Reynolds, 2004). Albers-Miller (1999) bireylerin cezalandiriima korkusu
olmadigi durumlarda uygun olmayan davraniglara yoéneldiklerini ifade
etmislerdir. Wilkes (1978)’e gobre, tlketicileri hileli davraniglara ydnelten
sebepler arasinda isletmenin bu tir davranisini hak ettigi, davraniglarini
kanun ihlali olarak algilamadiklari, bu tir davraniglarin temelinde egitimsiz
calisanlarin olmasi ve digerlerinin ilgisizligi gésterilmektedir.

Burada karsimiza énemli bir soru ¢ikmaktadir. Acaba tiketiciler neden
fonksiyonel olmayan davraniglar sergilemektedirler? Aykiri  tiketici
davranisini agiklamak igin iki noktadan hareket edilir. TUketicilerin 6zellikleri
(demografik, sosyal, psikolojik, davranis sirasindaki durum o&zellikleri) ve
pazarlama kurumlari ve degisim cevresinin 6zellikleri (sunulan mal ve
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hizmetler, fiziksel gevre, glvenlik bicimi, seviyesi, pazarlama g¢alisanlarinin
tutum ve davranislari, pazarlama kurumunun toplumdaki imaji, davranis
sirasindaki durum 6zellikleri) olmak Gzere iki grupta toplanir. Ayrica bu iki
grup degdisken arasindaki etkilesim de énemlidir (Fullerton ve Punj, 1993).
Bu noktalardan hareketle, tiketicilerin 6zellikleri ile degisim cevresinin
Ozelliklerinin musterinin koétl davraniglart Gzerine etkisine yodunlasmak
resmin tamamini gérmek acisindan énemli oldugu iddia edilebilir. Yapilan
calismalar bu iddiayr destekler niteliktedir. Fullerton ve Punj (1993) hem
kadin hem de erkeklerin aykiri misteri davranisina basvurdugunu, ancak
aykiri misteri davranigi bigimlerinin farklilk gésterdigini ortaya koymustur.
Yine ayni arastirmada, tlketicilerin egitim seviyesinin artmasinin, daha
gelismis hilelere basvurmalarina sebep oldugu belirlenmistir. Diger bir
arastirmada, erkeklerin kadinlara nazaran daha ¢ok vandalizme
bagvurduklari  ifade edilmigtir  (Levy-Leboyer, 1984). llgili yazin
incelendiginde tlketicilerin duygularinin rolinden siklikla s6z edildidi de
dikkat gekmektedir (Babin ve Babin, 1996).

Fonksiyonel Olmayan Tiiketici Davraniglarinin Etkileri:

Harris ve Reynolds (2003) ¢alismalarinda tiketici ile iliskide olan
personelin %82’sinin fonksiyonel olmayan tiiketici davranigi ile karsilastigini
belirlemislerdir. Withiam (1998)’a gére, her ¢alisan “cehennemden gelen bir
misteri” (ortamdaki herkesin ya da ¢alisanin giiniini mahveden davranislari
kaballk derecesinde para ddeyen misafir) ile mutlaka karsillasmistir ve
bunlarin temel dzellikleri duyarsizlik, kabalk ve kiistahliktir.

Fonksiyonel olmayan tiketici davranisinin etkileri; ¢alisanlar, tiketiciler
ve igletmeler olmak Uzere (¢ temelde siniflandinimaktadir. Calisanlar
Uzerine etkileri, uzun dénemli psikolojik, kisa dénemli duygusal, davranissal
ve fiziksel etki yaratanlar olarak isimlendirilmistir. Fonksiyonel olmayan
tiketici davraniginin dider tiketiciler Gzerinde etkileri ise, olumlu ya da
olumsuz domino etkisi ve bozulan tiketim etkileri olarak ifade edilebilir.
isletme icin etkileri ise, dolayli finansal maliyetler ve dogrudan finansal
maliyetler olarak ifade edilebilir (Harris ve Reynolds, 2003).

Fullerton ve Punj'a (1993) gére ise, aykir tlketici davranisinin ¢ grup
sonucu s6z konusudur. Bunlar, vandalizm, suistimal, géz dagdi verme, diger
mdasterilerin ve pazarlama c¢alisanlarinin fiziksel ve psikolojik olarak
haksizliga ugdramasi ve c¢esitli hirsizhk bigimleri sonucunda maddi
kayiplardir. Bu durumun finansal, fiziksel, psikolojik, sosyal bir cok maliyeti
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s6z konusudur. Budden ve Griffin (1996) calismalarinda bu davraniglarin
bireye, kurumlara ve topluma ¢ok ciddi maliyetler getirdigi vurgusunu
yapmiglardir.  Ornegin, kanun giiglerinin  dilkkanlardan esya g¢alma
davranigsinda bulunan bireyleri engellemek ve yakalamak icin harcadidi
zaman, ¢aba ve para; aile butgelerine bu davranisin etkileri dogrultusunda
yiklenen maliyetler ve isletmelere yillik maliyetler géz énine alindiginda bu
davraniglarin  daha iyi anlasiimasinin  dnemi ortaya c¢ikmaktadir.
Dikkanlardan esya calma davranisinin kurbanlari yalnizca perakendeciler
degildir. DirUst tiketiciler de bu durumdan etkilenmektedirler. Dikkanlardan
esya calma davranisi isletmelerin diikkanlardan esya calma davraniginin
maliyetini karsilamak istemeleri ve bu dogrultuda glvenligi arttirma
¢abalarinin maliyetleri dogrultusunda fiyatlarin artmasi ile sonuglanmaktadir
(Tonglet, 2002; Budden ve Giriffin, 1996).

Bazi calismalar, tiketici sapkin davranisi ile ¢alisanlarin stres seviyeleri
ve is degistirme oranlari (Fullerton ve Punj, 2004; Mcgrath ve Goulding,
1996) arasindaki dogrudan iliskiye dikkat cekmeleri, bu davraniglarin diger
masteriler Gzerindeki koth etkilerinin (Kowalski, 1996) ve isletmelerin bu
davraniglar sonucunda karsilastigi finansal maliyetlerin boyutunun
azimsanmayacak o&lgctide oldugunu gbéstermektedir (Haris ve Reynolds,
2006).

Onemli olan bu tiir davranistan isletmelerin en az zararla gikmasidir.
Bazi yazarlar tiketici suglari ve etik digi davranan tiketiciyle isletmenin nasil
basa c¢ikabilecegine dair Oneriler (Schubert, 1979), ve sapkin tiketici
davranisina karsi c¢alisanlarin gelistirdikleri taktikler (Reynolds ve Haris,
2006) Uzerine calismiglardir.

Genel olarak bakildiginda musterilerin k6t davraniglarinin (¢ taraf
Uzerinde etkisinden bahsedilebilir. Bunlar; diger tlketiciler, isletmeler ve
misteriyle etkilesimde bulunan calisanlardir. ilgili taraflarin hepsi dogrudan
ya da dolayh olarak musterilerin kéti davraniglarindan etkilenmektedirler. Bu
etkiler 6zellikle isletme ve calisanlar baglaminda disindldiginde ciddi bir
takim sorunlar ve sonuclar yaratmaktadir.

SONUC

Tulketicilerin - kétu  davraniglarinin  kontrol edilmesi buyik 6énem
tagimaktadir. Bu koéti davraniglar yalnizca finansal maliyetler getirmekle
kalmamakta ayni zamanda tiiketici deneyiminin diizenini de bozmaktadir. Bu
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baglamda, tiketicilerin olumsuz davraniglar tim tlketicilerin deneyimlerini
etkilemektedir.

Ko6tl davraniglari olan tuketiciyi diger tiketicilerden ayirmanin kolay bir
yolu yoktur. Bu kétl davraniglari kontrol etmek i¢in iki yol énerilebilir. Bunlar
tutum ve davranis degisikligi icin egitim ve kétl davranisi zor hale getirmek
icin caydirici édnlemler almaktir. Tiketicilerin gogunlugunda kétl davranisa
karsi olumsuz tutum olusturmak, bu tlketicilerin diger tiketicilerin kétl
davraniglarina karsi daha kati yaptinmlar uygulayacagi anlamina
gelmektedir (Fullerton ve Punj 1997). Bu dnlemleri hayata gegirebilmek igin
s6z konusu koétl davranis bigimlerinin sektdérel bazda ayrintili bir bicimde
analiz edilmesi, tanimlanmasi ve O6zelliklerinin belirlenmesi blyldk énem
tasimaktadir. Dolayisi ile fonksiyonel olmayan tiketici davranislari alaninda
¢alisma yapmanin geregi aciktir. Bu ¢alisma ilgili literatlriin taranmasini ve
kavramsal boyutun olusturulmasini amaglamistir. Bundan sonraki ¢alismalar
tiketicilerin kotd davraniglarinin sektdrel bazda inceleyen alan ¢alismalar
olmalidir.
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