TUKETICI DAVRANISLARI
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TUKETIM VE TUKETICI

Insan bedensel, duygusal ve diisiinsel boyutlariyla bir
buitundiir.

Pazarlama disiplini insanin bu ti¢ boyutundan her
birisinde hissettigi bir enerji eksikligini ihtiya¢ olarak
tanumlar.

Kisaca tiiketim, istek ve ihtiyaclar1 karsilamaktir.

Bu anlamda tiketim, insanlarin i¢cinde yasadiklari

. topluma katilmak ve kendi insani kapasitelerini
| gelistirmek tizere giristikleri faaliyetler olarak da
‘tamimlanmaktadar.

Bu istek ve ihtiyaclar karsilayacak nesneleri bazen
bedelsiz olarak tiiketirken; cogunu kaynaklarin kit ve
ihtiyaclarin sonsuzlugu nedeniyle bedelini 6deyerek

alabiliyoruz. e I
l\_\'5 AFYON KOCATEPE UNIVERSITESI

7 (Okokrem -

daha Kullansgh,
daha Saglikh,

Ay

simdi yeni ambalajinda
ipeeki kadar)
S0gram



Baska bir deyisle hizmet uretimi ve tuketlml
\ giderek artmaktadir.

TUKETIM VE TUKETICI

Tiiketim, sadece hayat1 devam ettirmek :
amaciyla yenilen ve icilen nesneler yoluyla ;
gerceklesmemektedir.

Bagka bir ifadeyle tiiketim sadece somut
nesneler yoluyla gerceklesmemekte; somut
mallar kadar soyut tiiketim de mimkiin *
olabilmektedir.

Ustelik soyut iiriinlerin tiiketimi digerlerine = gonesin coskusunu denizin serinligini

orgulerde yasamak icin
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oranla daha hizh artmaktadir.
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TUKETIM VE TUKETICI

Isletmenin iirettigi mal ve
hizmetlerin insanlara tiiketici
sifatiyla ne gibi faydalar
saglayabilecegini arastirir.

Boylece tiretim faaliyetlerinin
surekliligini ve bu tliretimden
ortaya cikan urunlerden
ihtiyac¢ sahiplerinin fayda
saglamasimi amaclar.
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TUKETIM VE TUKETICI

Tuketici, iktisadi mal ve P,
hizmetleri belirli bir bedel
karsihiginda satin alarak

“perfume deodorant”

kullanan Kisidir.

Gunluk hayatta miisteri, satin
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alan kimse olarak; tuketici ise
mal ve hizmeti kullanarak
ondan fayda saglayan Kisi
olarak kullanilmaktadur.
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TUKETICI DAVRANISI

« Tiiketici davranisi, satin alan ya da
kullanarak fayda saglayanlarin hepsinin
birden ortak davramslarim aciklamayi
hedeflemektedir.

* Tiiketicinin ihtiyac¢ hissetmesi anindan
baslayarak ihtiyacimi karsilamak icin
satin aldig1 mal ya da hizmeti kullanmasi,
kullandiktan sonra ondan sagladigi
faydayi degerlendirmesine kadar gecen
siire¢ olarak pazarlamanin konusu
olmustur.
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\ olagelmistir.

TUKETICI DAVRANISI

Isletmeler icin kazanc getirmesi
nedeniyle tiiketicilerin nasil karar
verdikleri ve nasil davrandiklar: her
zaman ilgi cekmistir.

Tiketicilerin satin alma oncesi, satin
alma sirasinda ve sonrasinda zihinsel
olarak isleyen siirecler, oralardaki
oncelikler, etkileyiciler ve agirhklari
girisimcilerin kazan¢ saglamak icin
bilmek istedigi konular arasinda
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* Birer tiiketici olarak

TUKETICI DAVRANISI

 Tum diinyada yasayan
insanlar aldiklar egitimle,
kiiltiirleriyle, huylariyla ve
hayattan beklentileriyle
birbirinden
farkhlasmaktadir.

dusiiniildiigiinde bu Kisilerin
davramislari da farkh
olmaktadir.
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TUKETICI DAVRANISLARI

* Tarih boyunca pek cok bilim

10 Megabyte Hald Disk

adami insan davranislarim
cozumlemeye calismistir.

 Bunun nedeni sadece kazancg

saglamak degildir.

* Hedef pazarindaki
tuketicilerin davramslarini
bilen ve tahmin edebilen
girisimciler kazan¢ saglamaya
daha yakindirlar. (EOMPUTER COMPONENTS
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NiHAI TUKETICI DAVRANISI

Tiiketici davranisi genel modelinde B v?
tiiketici davramislarim iki temel } Iste nihayet »
boliimde incelenmektedir. | aradigim beyazlik R

Bunlardan ilki disaridan ilk bakista
gorilemeyen ancak tiiketicinin zihninde
isleyen karar alma surecidir.

Ikincisi ise, tiiketicinin disaridan
goriilebilen kismu ile tiiketicinin bir mal |
satin alma surecidir. |

Tiiketici, bir ihtiyaci hissetmesinden
satis sonrasi degerlendirmeye kadar bir
dizi karar verir. Bu kararlar dizisine
satin alma Karar siireci diyoruz.
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Motivasyon , Algilama, Ogrenme, Tutumlar, Kisilik

Psikolojik Faktorler
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Sosyal Faktorler

Kultdr ve Alt-kiltir, Sosyal Sinif, Referans

Gruplari, Roller, Aile

Satin Alma Karar Siireci

eBir ihtiyacin duyulmasi
eAlternatiflerin belirlenmesi

Tatmin olma

eAlternatiflerin degerlendirilmesi
eSatin alma kararinin verilmesi
eSatin alma sonrasi duygular

Tatmin olmama
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ICSEL ETKILER

« Icsel etkiler, satin alma
gorevinin algilanisi ve tiiketici
icin satin alma kararinin ve
davranisinin onemi,

* Satin alma kararini verme
aninda gerceklesmis ve etkisini
devam ettiren sosyal arka plan,
psikolojik arka plan ve onceki
tecrubeler icsel etkiler olarak
sayilabilir.

PHILIPS

Philips'ten
yepyeni bir goriintii seti

MUKEMMELT =5
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Philips 51 ekran CTV e
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Psikolojik Faktorler

Tiiketiciler davramislarini tecriibe ederek ya
da zihinsel olarak ogrenmektedir.

(")grenilmis davramslar kahci olmaktadir.

Kalic1 davranislar ise tiiketicinin butiin olarak
nasil davranacagim bize aciklamaktadir.
Ogrenmenin nasil gerceklestigini bilmek
tilketiciye ogretilecekler acisindan onemlidir.

Egitim bireyin davranis kaliplarim
belirlemede etkilidir.

Egitim sayesinde tiiketicilerin kavrama
kabiliyetleri, tiikketim aliskanhklar: ve
beklentileri degismektedir.
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eylemlerin yoniinu, oncelik Y

P / sirasini belirleyen icsel giice
glidu diyoruz.

\ » Giudii, uyarilmis bir ihtiyac
olarak insanin amacini
 belirlemekte; onu amag
\ dogrultusunda bir eylem

yapmaya yoneltmektedir.




Tutumlar

Tuketici davranislar: iizerine
yapilan ¢calismalarin cogu
tutum ol¢meye yoneliktir.
Tutumlar, insanlarin
davramissal ve duygusal
boyutlari olan oldukc¢a kalici
davrams egilimleridir.

Tutumlarin arastirmalarda bu
kadar cok kullanilmasinin
nedeni davranislarin biitiinu
olarak gorulmesidir.
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Kisilik

Bireyin karakteristik ozellikleri ve
ozellikler arasi iliskiler nesneleri
algilamayi ve kullamis bi¢cimini
etkilemektedir.

Bireyi oteki bireylerden mizac,
karakter ve yetenek olarak
farhlastiran temel nitelik kisiliktir.

Kisilik tek basina ortaya ¢ikmaz,
genetik ozellikler yaninda 6zel bir

S Vi g i’ ¢
cevrenin Kisiligi olusturmasi gerekir. “"‘t,_."h./,,_ 1y, ]




Sosyal Faktorler

Bireysel davranislarin toplumsal yonii
vardir.

Bireysel davranislar, davranis duzlemleri
icinde anlam kazanir ve sosyal davramslar
haline gelir.

Tiiketicilerin kararlarinda ve uritinleri
kullanmalarinda referans gruplar ve fikir
onderleri de etkili olmaktadir.

Tiiketicilerin normlarim1 benimsedikleri
gruplara referans gruplar1 denilmektedir.
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Alle

* Aile, bireyin Kisiliginin
olusmasinda onemli bir
faktordiir.

* Ciunku aile ile bireyin iliskisi
omur boyu surmekte ve
karsihkh etkilesim ¢cok uzun
siire devam etmektedir.

« Kisinin yasi ilerledikce aile
icindeki statiisii ve rolleri de

degisikliklere ugramaktadir.
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Kultur

 Kiiltiir, bir isletmenin gerek
organizasyon icinde gerekse bu
organizasyonu c¢evreleyen toplum
fertlerinin davramslar uizerinde
etkilidir.

» Kiiltirun hangi unsurlar isletmenin
lehine; hangi unsurlari isletmenin
aleyhine islemektedir.

* Bir baska ifadeyle, isletme ¢cabalarimin &
kiiltiirel degerlerle uyum ya da
uyumsuzlugunun bilinmesi olduk¢a

onemhidir. -p Bt
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Din

 Din, sosyal bir kurum olarak
toplumsal yapiy1 diizenlerken kendi
sistemi icerisinde bireysel diisiinceyi
etkilemektedir.

 Her insanin inan¢ derecesi farkh
oldugundan, dinin giinliik hayati
etkileme orani Kisiden Kisiye farklihk
gostermektedir.

* Bu da tutumlarda ve davranmislarda
degisiklik meydana getirmektedir.
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Kisisel Faktorler

« Tiuketicinin ailesi, dogum yeri, yasi,
egitimi, tilketicinin is dis1 arkadaslari, bos
zamanlari degerlendirme ahskanhklar:
kisiden kisiye degismektedir. Bu
degiskenlerin her birisi tilkketicinin
davramsim etkilemektedir.

* Zaman icinde yaslara gore olaylari erken
veya gec yasama, veya istisna olaylari
(savas, deprem, sevgisizlik gibi) yasama ve
bu olaylarin icinde ustlenilen roller ve
zihinsel ve fiziksel kabiliyetler nedeniyle
kazanilan farkh tecrubeler Kisisel
faktorleri olusturmaktadir.
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Ekonomik Faktorler

* Tiiketicilerin degisim araci olarak
kullandiklari parasal gii¢, onlarin
'/ | davranislarim belirleyen en onemli
faktorlerden birisidir.

* Uzun vadede misteri memnuniyetini
kazanmis ve bunu miisteri sadakatine
cevirmis isletmeler ayakta
kalacaklardur.

* Tiiketicinin gelirinin artmasi demek
satin alma giiciiniin artmasi demektir.

. \ Satin alma giicii ise bir anlamda talep
\demektir.

\
\
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Ekonomik Faktorler

Alman istatistikci Engel, tiikketicilerin
gelirleri ile tilketimleri arasindaki
carpicl iliskileri “Engel Kanunlar1”
olarak anilan su cimlelerle 6zetlemistir:

Aile geliri yiizde olarak arttikca;

Yiyecek maddelerine olan harcamalar
toplam gelire oranla azahr,

Giyim giderleri ve zorunlu harcamalar
yiizde olarak pek degismez,

Zorunlu olmayan (liiks sayilabilecek)
mallara yapilan harcamalar yiizde
olarak artar.
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Pazarlama Cabalan

Tiiketicilerin satin alma davramslarim etkileyen ~—
bir baska degisken grubu da isletmelerin
urunlerini satmak icin harcadiklari cabalardir.

Isletmeler, amaclar: olan kari elde etmek icin
urunun tiuketiciler tarafindan satin alinmasini
Isterler.

Isletmeler tiiketicilerin satin almalarim

saglamak icin pazarlama karmasi (iirun, fiyat,
tutundurma ve dagitim) adi verilen bir degisken
grubundan yararlanirlar.

Tiuketicilerin satin alma davramslari isletmeler
tarafindan bu degiskenler aracihigiyla
etkilenmeye cahisilir.
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ENDUSTRIYEL (ORGUTSEL) TUKETICI
SATIN ALMA DAVRANISI

Satin aldig1 mal ya da hizmeti baska bir
mal ya da hizmetin liretim siirecinde
kullanmak veya satmak iizere satin alan
tiuketicileri endiistriyel tiiketiciler
olarak adlandiriyoruz.

Endistriyel tilketiciler nihai tiiketicilere
gore daha rasyonel davranmaktadirlar.

Bunun nedeni satin alma davranisinin
ekonomik bir nitelik tasimasidir.

Endiistriyel tiiketiciler mallarin
\niteliklerini nihai tiiketicilere oranla ¢cok
daha iyi bilirler.
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ENDUSTRIYEL (ORGUTSEL) TUKETICI
SATIN ALMA DAVRANISI

Bireysel, cevresel, orgiitsel ve kisiler arasi
iliskiler birbirlerini etkileyebilmektedir.

Bazen orgiitsel degiskenler baskin olurken bir
baska zamanda veya baska bir isletmede
kisiler arasi iliskiler satin alma kararinda daha
aktif rol oynayabilmektedir.

Orgiitsel pazarlarda yer alan tiiketici sayisi
nispeten azdir ve satin alma miktarlar
yuksektir.

Orgiitsel tiiketiciler agirhikla yar1 mamul ya da
hammadde satin alhirlar.

Teknik yardim, ulastirma sekli ve zamam
orgiitsel tiiketiciler icin ¢ok onemlidir.
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TUKETICI MEMNUNIYETI

Tatmin, tiiketicilerin satin aldiklar1 mal ya da
hizmetin beklentilerini karsilamasi ile ilgilidir.

Eger tiiketicinin beklentisi mal ya da hizmetin
sagladigr fayda kadar ise tiiketici 0o mamulden
tatmin olur.

Mamuliin faydasi tiiketicinin beklentisinden
fazla ise tiikketici cok memnun olur.

Ama mamul tiiketicinin bekledigi faydalari
saglayamiyorsa o zaman da tiiketici tatmin
olmamuistir.

- §.} AFYON KOCATEPE UNIVERSITESI




A

TUKETICI MEMNUNIYETI

Satin alma Oncesi Satin alma sonrasi

N N
4 A 4 A

atmin olmus tiiketici
Tiiketici A BTD BTD
— | GTD
/\*
/ BTD
BTD
Tatmin olmamis tiiketici

Tiiketici B A R

V g GTD

7
BTD: Beklenen Tatmin Dulzeyi GTD: Gergeklesen Tatmin Duzeyi
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\ tiiketici iiriinden tatmin olur.

TUKETICI MEMNUNIYETI

Tiketicilerin beklentilerini, tiiketicilerin
gecmisteki tecriibeleri,

Cevresinin o konudaki fikirleri ve
onyargilari,

Uriinii satan isletme ve rakipleri
hakkinda bilgisi belirler.

Isletme hem iiriiniin sagladig1 fayday:
degistirme, hem de tiiketicinin
beklentilerini etkileme imkanina sahiptir.

Beklentilerin diisiik olusmasi halinde
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TUKETICI MEMNUNIYETI

* Bir uirtinden yiiksek tatmin

saglamis bir tiiketicinin aniden
baska tiriinlere yonelmesi ihtimali
oldukca zayiftir.

*  Yiiksek tatmin saglamis
tiiketiciler, aym tuiriinden tekrar
satin alma, daha diisiik fiyat

esnekligine sahip olma, daha uzun
sureler tuketici olarak kalma ve o
mamul ya da isletmenin olumlu

propagandasini yapma
egilimindedirler.
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TUKETICI MEMNUNIYETI

Bir tiketicinin bir urinden
sagladig1 tatmin sadece tiriiniin
niteliklerine bagh degildir.

Tiiketici tatmini ayn1 zamanda,
magazanin imaji, satis
elemanlariin tutumlari,
tiuketicinin Kisiligi, isletmenin
profesyonellik anlayisi, islem hizi
vb. faktorlerle de yakindan
igilidir.
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