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Tuketici Pazarlari ve Tuketici Davranisi

Pazar kosullarinda ttketici tercihleri ve egilimleri strekli degismektedir
ve tuketicilerin gerek isletmeler gerekse toplumun timu icin 6nemi her
gecen gun artmaktadir.

Yogun rekabetin yasandigi guinumiz pazar ortamlarinda,
pazarlamacilarin, tuketicilerin istek ve ihtiyaglarini belirleyip, mevcut
kaynaklarini nasil harcayacaklarini saptamalari ve neyi, ne zaman,
nereden ve nasil satin alacaklarini kesfedip satin alma sonrasi ne gibi
faaliyetlerde bulunacaklarini dngormeleri giderek daha da 6nemli hale

gelmistir.

Isletmelerin tiiketici odakll pazarlama stratejileri gelistirebilmelerinin ve
rakiplerinden farklilasabilmelerinin yolu, pazar genelinde, giderek
farklilasan cok cesitli istek ve ihtiyaclara sahip tuketicileri her agidan iyi
tanimalarindan gecmektedir.
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Pazarlar

« Tuketici pazari, kisi ve ailelerin kisisel
kullanimlari icin satin aldiklart mal ve
Tiuketici hizmetlerin pazaridir. Bu pazarin temel

ozelligi, satin alma nedenlerinin kisinin
Pazari veya ailenin kendi kullanim istek ve
amacina dayanmasidir
Endustriyel
Pazar
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Tuketici Pazari

Tuketici pazari, bireylerden olusmaktadir. Bireyler, kisisel
Istek ve ihtiyaclarini karsilamak icin bu pazar Iicinde
bulunurlar. Kigisel ya da ailevi ihtiyaclari gidermek icin satin
allm gerceklestirilen pazar taraddr. Tuouketici pazarinin
olusabilmesi icin bazi sartlar gereklidir.

Ortak istek ve ihtiyaci paylasan insanlar olmall
Bu istek ve ihtiyaci giderme hevesi olmali
dSatin alma guclne sahip olmali (para)

Bu guci kullanma yetkisine sahip olmali
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Musteri ve tuketici ayni kisi midir?

Tuketicli

(Tark Dil Kurumu soézliigune gore)

« tuketici is. 1. Mal ve hizmetlerden yararlanan, satin alip kullanan,
tuketen kimse, yogaltici, mustehlik, Uretici karsiti: “Devilet tiiketicileri
koruyucu ve aydinlatici tedbirler alir.” -Anayasa. 2. sf. mec. Bitiren,
mahveden.

» tuketici [ng. consumer Osm. mustehlik Fr. consommateur Mal ve
ozdekleri, yiyecegi kullanan, tuketen Kisi.

« tiketici /ng. consumer Alm. Konsument Fr. consommateur Ototrof
organizmalarin urettigi kaynaklari tiketen heterotrof organizmalar.

» tuketici /ng. consumer Mal ve hizmetleri dogrudan dogruya
kullanarak gereksinimlerini karsilayan iktisadi karar birimi.
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Musteri ve tuketici ayni kisi midir?

Musteri

(Tark Dil Kurumu sozliigune gore)

musteri Ar. muster® Is. 1. Hizmet, mal vb. alan
ve karsiliginda ucret odeyen kimse: 2. Alicl.

musteri /ng. customer Mal veya hizmetler icin
odeme yapan Kisi.
musteri (Ar. musteri) musteri
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Musteri ve tuketici ayni kisi midir?

Alici

(Tark Dil Kurumu sozliigune gore)

« alicit sf. 1. Kendisine bir sey gonderilen (kimse). 2. is. Satin
almak isteyen kimse, musteri. 3. is. fiz. Bir elektrik akimini alip
baska bir kuvvete ¢eviren aygit: Radyo alicisi. 4. is. fiz. Almag.
5.1s. sin. ve TV Kamera. 6. is. hlk. Azralil.

» alic1 Ing. buyer Mal veya hizmetleri satin alan gercek veya
tuzel Kisi.
« alict  Gezgin tecimci
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Musteriler ise ikiye ayrilmaktadir.

Bunlar;, gercek musteri ve potansiyel
musteridir.

Gercek musteri, urdnt satin almis olan
musteridir.

Potansiyel musteri ise satin alma ihtimali
olan, ancak henlz satin almamis musteri

tipidir.
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Tuketici Davranisi

Modern pazarlama kararlari, tuketicilerin
davraniglari ile ilgili elde edilen bilgilere ve
davraniglari hakkindaki varsayimlara
dayanmaktadir.
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Tuketici Davranisi Nedir?

«bireyler  veya gruplarin istek ve
ihtiyaclarinin tatmini icin mal, hizmet, fikir
veya deneyim/aktiviteleri secerken, satin
alirken, kullanirken ve elden c¢ikarirken

gerceklestirdigi davraniglar»
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Tuketicinin Kara Kutusu

/Pazarlama Qabalarl\

ve
Durumsal Faktorler
Urim
Fiyat
Tutundurma
Dagitim

Ekonomik Cevre
Teknolojik
Politik

Kulturel

o /

Alparslan Ozmen

Tiketicinin Kara
Kutusu

Tlketic1 6zellikler:

TlUketici karar slreci

Pazarlama Yonetimi

/ Tuketici Tepkileri\

Uriin tercihi
Marka tercihi
Magaza tercihi
Satinalma zamam
Satinalma miktar:

(ne, ne zaman,
nerede, ne kadar)

& /
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Tuketiclt Karar Sureci

1. Problem tanimlama

2. Bilgi arama

3. Alternatifleri degerlendirme
4. Karar — Urlin secimi

5. Satin alma sonrasi

Alparslan Ozmen Pazarlama Yonetimi
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Bilgi Arama agsamasi,

Performans riski: Satin aldigimiz laptop istedigimiz performansta
olmayalbilir.

Finansal risk: Urline normalde ederinden daha fazla para
odeyebiliriz veya kullanmak i¢in ilave harcamalar yapmamiz
gerekehilir.

Zaman riski: Teslimatta gecikme yasanabilir veya tadilati uzayabilir.

Fiziksel risk: Uriin hem insanlara, hem de diger esyalara zarar
verebilir. Ornegin fise takinca patlayabilir.

Psikolojik risk: Ornegin ucaga binmekten korkabiliriz.

Sosyal risk: Satin almayi sosyal ¢cevrenin onaylamasini isteriz.
Gengler arasinda bu risk yuksektir.

Duyu riski: Yapilan satin alma bes duyumuza zarar verebilir.
Ornegin gorme bozukluguna yol acabilir.
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S0z konusu riskleri en aza indirmek icin farkh bilgi
kaynaklarini kullanarak bilgi toplama gerceklestiriimektedir.

Kisisel kaynaklar; aile fertleri, arkadaslar, komsular gibi
unsurlardan olusur. En onemli ve guvenilir bilgi kaynagidir.

dTicari kaynaklar; radyo, televizyon, gazetede gorilen
reklamlar, satis elemanlarindan gelen bilgilerdir. En ¢ok
bilgi ticari kaynaklarda yer almaktadir.

dKamu (genel) kaynaklari; kitle iletisim araclari ve cgesitli
bagimsiz gruplardan elde edilen kaynaklardir.

dDeneyim tart kaynaklar ise trind elle tutmak, denemek,
kullanmak gibi yontemlerle elde edilen bilgi kaynagidir.
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Satin alma sonucunda;

dGerceklesen performans, beklenen performansa esit
veya daha fazla ise tuketici mutlu olacaktir.

dGerceklesen performans, beklenen performanstan az ise
tuketici mutsuz olacaktir.

dBazen surec tuketicinin beklentisini karsilamasina
ragmen, disaridan gelen yorumlara/uyaricilara bagli olarak
Kisinin kafasi karismaktadir.
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Kulturel

Tuketici Ozellikleri
Tuketici Davranisini Etkileyen Faktorler

Kaltar

Alt Kaltar

Sosyal
Sinif

Sosyal
Kigisel
Yas ve Yasam
Seyri
Referans
Gruplari Meslek
Aile Ekonomik
Durum
Rol ve Statu
Yasam Tarzi
Kisilik ve
Benlik

Psikolojik

Motivasyon
Algilama
Ogrenme

inanc ve
tutumlar

Tuketici

Alparslan Ozmen

Pazarlama Yonetimi
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1. Kulturel Faktorler
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Kaltar, kigilerin isteklerinin ve davraniglarinin en temel
nedenidir. Insan davraniglarinin buyik bolimi égrenilmistir. Bir
toplumda blUylyen bir ¢cocuk, onun ailesinden ve diger 6nemli
Kisilerden/kurumlardan temel degerleri, algilari, istekleri ve
davraniglari ogrenir.

Alt Kualtar, Her kaltir, ortak yasam deneyimlerinde ve
durumlarinda deger sistemlerini paylasan insan gruplari veya alt
kaltarleri icerir. Etnik, yoresel, dinsel vb farkhliklar agisindan
ortak degerleri paylasan gruplar alt kalttrt olusturmaktadir.

Sosyal Sinif, bir toplum icerisinde, birbirine benzeyen 6zellikleri
dogrultusunda diger gruplardan ayrilan grup uUyeleridir. Sosyal
sinif, gelir, meslek, egitim, refah ve diger degiskenlere gore
sekillenmektedir. Daha cok sosyo-ekonomik faktorlerin etkisi
altindadir.
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2. Sosyal Faktorler
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Referans grubu, kisinin tutum ve davranislari Gzerinde dogrudan veya
dolayl etkisi olan, kisinin fikirlerini, deger yargilarini ve davraniglarinin
etkilenmesine neden olan insan topluluklarindan olusmaktadir. Bu
gruplar, aile, arkadas, komsu gibi kisilerin ylz ylize dogrudan ve surekli
temas halinde oldugu vyakin cevresinden olusabilecegi gibi,
profesyonel, is ortakhgi veya dini gruplar gibi daha resmi ve surekliligi
daha az olan ikinci gruplardan da olusabilmektedir. Bu gruplar kisilerin
tutumlarinin ve davraniglarinin sekillenmesinde etkili olmaktadir.

Aile, Tuketiciler Gzerinde ailenin etkisi son derece gucluduar. Aile
toplumdaki en 6nemli tiketici satin alma organizasyonudur ve kapsamli
sekilde arastiriimaktadir. Pazarlamacilar, farkli Urlnlerin satin
alinmasinda kocasi, esi ve c¢ocuklarinin rolleri ve etkileri ile
ilgilenmektedir.
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Roller ve Statuler; Kisilerin icerisinde yer aldigi, aile,
kullp, dernek, cevrimici topluluklar gibi pek cok grup,
tiketici davranisi acisindan onemlidir. Tuketicinin her grup
icerisindeki konumu, ayrt rol ve statd ile ifade
edilebilmektedir.  Kisinin  gerceklestirmesi  beklenen
faaliyetleri, kisinin rolinu belirlemektedir. Her bir rol de bir
statUyt icermektedir.

Ornegin, bir isletmede ist diizey yonetici olan bir anneyi
dikkate aldigimizda, kisinin aile icerisindeki es ve anne
olarak rolu ile isletme icerisindeki rolt birbirinden farkl
olmaktadir. Bu kiginin aile icerisindeki satin aldigi Urtnler
lle is yerinde giymek icin alacagi urtnler birbirinden farkhlhik
gOsterecektir.
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3. Kisisel Faktorler
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Yas ve Yasam Dongusi; Insanlarin
omurleri boyunca her yas diliminde aldigi
urdnler ile tutum ve davranislari birbirinden
farkhilik gostermektedir.

Yeme tarzi, giydigi elbiseler gibi pek cok
urin genellikle yas ile iligkilidir. Ayrica
insanlarin psikolojik olarak da yas donemleri
birbirinden farklilasmakta ve bu satin alim
kararlarini etkilemektedir.
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Meslek ve Ekonomik Durum; Kisilerin meslekleri satin
alacaklari mal ve hizmetleri blyuk Olcide etkileyecektir.
Ornegin bir iscinin alacagi truinle, bir mudurin alacag Urin
birbirinden farklh olabilecektir. Benzer sekilde ekonomik
durum da kisilerin harcanabilir gelirlerini etkileyerek satin
alma davraniglarinin farklilasmasina neden olmaktadir.
Ancak bazi durumlarda issiz bir insanin veya alt seviyede
bir meslekte calisan kisilerin de pahali cep telefonu gibi,
gelirleri ve mesleki durumlariyla orantili olmayan Urtnler
aldigi gortulmektedir. Bu durumlarin daha cok kisinin daha
Ust sosyal gruba Uye olma gudustunden kaynaklandigi
dusunulebilir.
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Marshall Ekonomik Model

Klasik iktisatcilarin yaklasimina goére insan rasyonel ve
ekonomik nedenlerle hareket eder.

Marshall bu modele marjinal fayda kavramini eklemistir.

Es fayda egrileri (Allen-Hicks) ile tlketicinin nasil dengeye
gelebilecegini gostermislerdir.
Marshall Modeline yoneltilen elestiriler

Tuketici davranisini etkileyen kdulturel, sosyal, psikolojik
faktorleri yok saymasi

Rasyonel davranabilmek icin tlketicilerin sahip olmasi
gereken bilgi birikimine her tiketici sahip degildir.

Dayaniksiz tiketim mallarinda - dayanikli tiketim mallarina
gore daha gecerli bir modeldir.
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Yasam Tarzi; Kisiler ayni alt kultirden, sosyal siniftan,
meslekten gelmis olsalar bile, farkli yasam tarzlarina
sahip  olabilmektedirler. Bu da tuketicilerin
davraniglarini etkilemektedir. Yasam tarzi, Kkisinin
aktiviteleri, ilgileri ve fikirleri ile ifade bulur ve Kkisinin
bireyselligini yansitir. Tuketiciler sadece bir Grln
almazlar, onlar degerleri ve bu Urldnlerin temsil ettigi
yasam tarzini satin almaktadirlar.
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Kigilik ve Benlik; Her bireyin, bireyi digerlerinden ayiran
ve sergiledigi davraniglarini sekillendiren bir kisiligi
bulunmaktadir. Kigilik, insanin c¢evresine karsi nispeten
tutarh ve devaml tepkiler vermesine yol acan psikolojik
Ozelliklerdir.

Kisilik genellikle 6zguven, egemenlik, sosyallik, Ozerklik,
savunmacilik, uyumluluk ve saldirganlik gibi 6zellikler ile
aciklanmaktadir. Kisiler gibi markalar da kisiliklere sahiptir.
Genellikle tuketicilerin kendi kisiliklerine uygun marka
Kisiligine sahip urlnleri tercin etme olasiligi fazladir.
Tuketiciler, marka kisiligi olan bir markayi kullanirken veya
secerken, bazen kendi benliklerini temsil eden, bazen de
iIdeal benligi veya baska benlik kavramlari ile uyumlu
markalari tercih edebilmektedir.
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Motivasyon/Gudu; Bir motivasyon (gudd) bir Kisiyi
ihtiyaclarinin tatmini arayigsina yonlendiren, sdrukleyen,
yeterince baskin bir ihtiyactir. Genellikle tatmin edilmis
ihtiyaclar kisileri bir davranigsa striklememekte, tatmin
edilmemis ihtiyaclar ise kisileri harekete gecirmektedir.

Guduler, icsel faktdrlere gore olusabilecegi gibi dissal
faktorlere gore de sekillenebilmektedir. Psikologlar insan
motivasyonlarini/gudulerini ifade edebilmek icin cesitli
teoriler gelistirmislerdir.

Bunlardan en bilinen 1ki tanesi Sigmund Freud'un
psikoanalitk modeli ile Abraham Maslow'un Insan
ihtiyaclari hiyerarsisi modeli'dir.
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SIGMUND FREUD
PSIKOANALITIK
MODELI
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Psikanalizde id, ego ve super-ego, insan zihninde etkilesime giren ug
katman kimesidir.

Ik defa Sigmund Freud tarafindan, yapisal psise modellemesiyle
tanimlandi.

Bu U¢ katman, bir kiginin zihinsel yasaminin faaliyetlerini ve
etkilesimlerini tanimlayan teorik yapilardir.

Psisenin ego psikolojisi modelinde id, koordine edilmemis, zevk

temelli icoudusel arzular kimesidir—temel ve en ilkel benliktir, ana
kaynagi cinsellik ve aclik gibi ihtiyaclarin en bencilce doyurulmasidir;

stper-ego elestirel ve ahlaki rolu oynar; ve

ego, idin icgudusel arzulari ile elestirel super-egonun arasinda aracilik
eden gercgekgci bir katmandir—idin bu hayali isteklerini gerceklikle 6lctp
mumkun olup olmadigini degerlendiren katmandir. Freud, ego
hakkinda:

‘Ego, sahlanmis bir at lizerindeki sdvalye gibidir. [Ego] id ve siiper-
egonun isteklerini uzlastirmaya calisan hakemdir.

Alparslan Ozmen Pazarlama Yonetimi 32


https://tr.wikipedia.org/wiki/Psikanaliz
https://tr.wikipedia.org/wiki/Sigmund_Freud
https://tr.wikipedia.org/wiki/Psi%C5%9Fe
https://tr.wikipedia.org/wiki/Zevk
https://tr.wikipedia.org/wiki/%C4%B0%C3%A7g%C3%BCd%C3%BC
https://tr.wikipedia.org/wiki/Cinsellik
https://tr.wikipedia.org/wiki/A%C3%A7l%C4%B1k

BEN BIRIN
DO\'ME\ ISTIYORUM

Alparslan Ozmen

Pazarlama Yonetimi

NE YAPLYORSUNUZ?
AYIP DENEN BIRSEY VAR

33



MASLOW’UN
IHTIYACLAR
HIYERARSISI

Kendini
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sosyal
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Algilama, Gudulenmis/motive olmus bir kisi harekete gecmeye
hazirdir. Bu kisinin nasil harekete gecgecegini ise onun durumlari
algilamasindan etkilenmektedir.

Insanlar 5 duyusu (dokunma, duyma, koklama, tatma, gérme) ile
bilgileri elde ederek 6grenmektedir.

Ancak herkesin bu duyusal bilgileri elde etmesi, organize etmesi
ve yorumlamasi birbirinden farkhlik gostermektedir.

Algilama, pek cok anlamh bilgi arasindan bilginin secimi,
organize edilmesi ve yorumlamasina yonelik bir strectir.
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Insanlar ayni uyaricilari ¢ farkl sirec ile algilamaktadirlar. Bunlar;
secici dikkat, secici garpitma ve secici saklama surecleridir.

Secici dikkat streci: Tuketicinin kendisine gelen pek cok bilgi
arasindan, onemli gorduklerine dikkat vererek secmesidir.

Secici ¢arpitma streci: Tuketicilerin gelen uyaricilari kendine 6zgu
ihtiyaclar ve Onyargilarina gobre degistirerek veya carpitarak secmesi
sdrecidir. Bu durum, kiginin aldigi bilginin duygu ve inanglari ile
uyusmadigl durumlarda gorilmektedir.

Secici saklama streci: tuketicilerin sadece sahip olduklari inang¢ ve
tutumlari destekleyen bilgi ve mesajlari hatirlamalari, gormeleri ve
duymalaridir.

Uygun bulunan bir markanin iyi taraflarinin akilda tutulup (kotl

taraflarinin degqil), buna paralel, rakip firmalarin iyi davranislarinin
gorilmemesidir.
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Ogrenme, elde edilen deneyimlere bagh olarak insanlarin yetenekleri
ve davraniglarinda meydana gelen goreceli olarak kalici degisikliklerdir.
Pazarlamaci bakis acisiyla, bireylerin satin alirken ve tuketirken elde
ettigi, gelecekteki davraniglarini sekillendirebilecek bilgilenme ve
deneyimleme slreci olarak da ifade edilebilmektedir.

Ogrenme, sirekliligi olan bir sirectir ve Kkisinin bilgi altyapisinin
gelismesine ve degismesine bagli olarak giuncellenmeye devam
etmektedir. Insanlar okurken, tartisirken, gozlemlerken, dusinlrken
elde ettikleri yeni bilgilerin veya gercek deneyimlerin bir sonucu olarak,
ogrenme sureci de gelismektedir ve degismektedir.

Yeni elde edilen bilgiler ve kisisel deneyimler, kisinin gelecekteki
benzer durumlar icin nasil tepki verecegine/davranacagina iliskin temel
olusturmaktadir.
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Pavlov’'un gercgeklestirdigi kogullanma deneylerinin temelinde, psikolojik
olaylarin da deneysel olarak incelenebilecegi gorusu vardi. Bu ytizden
onun asil amaci, zihinsel aktiviteleri fizyolojik terimlerle agiklamakii.

Pavlov, kopeklerde salgi bezlerini incelemis, bu bulgulardan elde ettigi
sonuclarla insan ve hayvan davranislariyla ilgili genel yasalara
ulasmistir.

Pavlov, kopege uyguladigi deney sonucunda, kopegin dogal
uyaranlarin disinda zil, lamba gibi uyaranlara da tepki verip, salgi
salgilama durumunu inceledi.

Normal sartlarda et goren kopegin salya salgilamasi bir sart
gerektirmeyen dogal bir durum oldugu icin bu tepkiye sartsiz tepki
denir. Organizmanin dengesini ve butunlugunu sartsiz refleksler saglar.

Kopege et ile beraber zil sesi sunulmasiyla, kopek zile kosullanir ve
bundan sonraki denemelerde kopegin zil sesine salya salgilamasina
sarth tepki denir. Sartl refleks, cogu zaman ortadan kaybolur, catisma
halinde olan hayvan surekli olarak uyku halindedir.
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Pavlov, kopeklerle yaptigi calismalar sonucunda, temel tepkileri g
sekilde acikladi:

Birincisi, ¢cevreden gelen her uyaran harekete gecirme veya
engellemeye sebep oluyordu.

Ikincisi, harekete gecirme ve engellemeyle ilgili sinirlerle alakali olan
suregler, beyinde bazi kurallara gore etkilesime giriyordu.

Uclincis, sinir sistemlerinde dogustan bireysel farklilik olduguydu.

Pavlov, refleks kavramiyla icguduyl aciklamis, icgudulerin karmasik
reflekslerden olustugunu savunmustur.

Ayrica Pavlov'a gore, sartli refleksin incelenmesi, hayvan fizyolojisinde
yeni bir inceleme alani dogmasina neden olmustur.

Pavlov, insanlardaki gurur, terbiye gibi olgulari da sarth reflekslerle
aciklamistir.
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Inan¢ ve Tutumlar, insanlar, dgrenme ve eylem sonucu
Inan¢ ve tutumlar olustururlar. Bunlar da satin alma
davranislarini etkilemektedir.

Inang, bilgi, fikir, inan¢ Ustine tamamlayici distncedir.
Inanclar gercek, kulaktan dolma veya duygusal olabilir.

Tutumlar ise, kisilerin bir fikir veya nesneye karsi daha
kalicl degerlendirmeleri, yaklagimlari ve egilimleridir.

Tutumlar, kisilerin  c¢esitli uyaricilara yonelik tutarl
davranmasini saglayarak, Kkigilerin her seferinde tekrar
uyaricilarla karsilastiginda yeniden yorumlama yapmasini
ortadan kaldirmaktadir. Bu nedenle tuketiciler, zorunlu
olmadikc¢a tutumlarini degistirmeyi tercih etmezler.
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Veblen’in Toplumsal Modeli

Insan ihtiyaclari ve davranislari biyuk oranda
uyesi oldugu ya da olmak istedigi gruplar
tarafindan belirlenir.

Toplum kulturu, alt kulturu ve referans gruplari
Kisinin ihtiyaclarini ve davranislarini belirler.
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Satin Alma Karar Sureci

*Bir ihtiyacin duyulmasi
Alternatiflerin belirlenmesi
Alternatiflerin degerlendirilmesi
«Satin alma kararinin verilmesi
*Satin alma sonrasi duygular
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Tiiketici Satin alma Karar Siireci
Tiuketicinin Sorun Cozme Davranislari Dizisi

Rutin (Otomatik) Sorun
Cozme Davramsi

Simirhh Sorun Coézme
Davranmisi

Yogun Sorun Cozme

Diisiik fiyath iiriinler

Sik satin alina turiinler

Disiik ilgilenim

Tanminan turin ve markalar

Az zaman harcama gerektiren trtnler

Kolayda Grunler

[
»

> Davramsi
Yiiksek fiyath iiriinler
> Seyrek satin alinan iiriinler
> Yuksek ilgilenim
> Tammnmayan iiriin ve markalar

Fazla zaman harcama gerektiren trdnler

> Ozelligi olan (liiks) iiriinler
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