(Nihai) Tiiketici kimdir ?

* Kisisel arzu, istek ve ihtiyaclari
icin urunleri satin alan ya da
satin alma kapasitesinde olan
gercek kisidir.

« Karsilanacak istek ve ihtiyaclari olan

« Harcanacak geliri (satin alma gucu) bulunan
— Kullanilabilir kigisel gelir
— Istege baglh satin alma guici

« Bunu harcama istegi olan
«  Kisiler

Tuketici Davranigi



Musteri ve tuketici

ayni kisi midir?

Sektorlere gore Farkli tuketiciler

. |z|eyICI ° C')grenci

. Okuyucu e Taraftar
YRR e Sigortali

e Dinleyici e Abone

° Segmen ® Uye

¢ Hasta *

e Mivekkil
e Miidavim

Tuketici Davranigi



Tuketici rolleri

« Baslatici

— |stek ve ihtiyaclarin karsilanmadigini belirleyen ve bu
durumun degismesini dneren

« Etkileyici
— Bilingli ya da bilingsiz olarak so6z ya da davranigia,

satin alma kararini, satin almayi, drun ya da hizmet
kullanimini etkileyen kisi

« Karar verici
— Son se¢imi kabul ettirmede finansal gug veya otoritesi
olan Kisidir.
« Satin alici
— Satinalma islemini geceklestiren kigi
Kullanici

— Satin alinan urdnu kullanan, tuketim eylemini
gerceklestiren

Tuketici Davranisi 3



Tuketici davranisi

Kapsami

 Kisinin ekonomik urunleri satin alma
ve kullanmadaki kararlari ve bununla
lgili faaliyetleri

« Tuketici faaliyetleri zihinsel, duygusal
ve fiziksel niteliklerde olabilir

« Tuketici davranisi bir amaci
gerceklestirmek icin gudulenmis
davranistir.

 Amag, istek ve ihtiyaclari
karsilamakitir.

Tuketici Davranigi



Tuketici davranisi

 Bireylerin bir mal ya da
hizmetleri elde etme
kullanmalariyla ilgili etkinlikler
ve bu etkinliklere yol acgan,
belirleyen karar surecleridir.

« Gerek makro pazarlama ve gerekse mikro
pazarlama acisindan tuketici davranisinin
analizi, arz talep uyumlastiriimasi ve
thketici tatmini icin onemli ve zorunludur.

Tuketici Davranigi 5



Iktisadi mal ve hizmetleri belirli bir bedel
karsiliginda satin alarak kullanan kigi

Tuketici

A 4

A 4

Nihai Tuketiciler

Endustriyel (6rgutsel)
tuketiciler

Tiiketici Davranis!

Endustriyel alici ve aracilar, kar amaci
gutmeyen kurum ve kuruluslar, hukimet
birimleri



Tuketicinin Satinalma Davranisi

Tuketicilerin
« Hangi urunu ve/veya markay!
 Nereden
 Ne miktarda
* Nigin
* Nasil
* Ne zaman

satin aldigl veya almadiginin
gostergesidir.



Pazarlama yoneticileri tuketici davraniglari
Ile neden ilgilenirler?

« Kuruluglarin pazarlama uygulamalarina
tuketicilerin tepkisi bir basari olgutu olarak
degerlendiriimektedir.

« Pazarlama anlayigi tuketicilerin
ihtiyaclarinin tatminini on planda
tutmaktadir.

» Tuketici davranislarinin anlasiimis olmasi
pazarlama yoneticilerine strateji belirleme
ve plan yapma firsati vermektedir.

Tuketici Davranigi



Tuketici davranisini daha iyi anlamak icin

bilinmek istenenler

(hakkinda arastirma yapilan baslica konular)

« Pazar olusturan tuketicilerin taninmasi

« Tuketicilerin satin aldiklari mal ve hizmetle
« Satinalma zamanlari

« Satin almanin kim i¢in oldugu

73
7
. —
Satinalma nedenleri ﬁ% sy

« Satinalma yerleri | A
 Rasyonellik - Duygusalhk

« Karar verme/ problem ¢ozme
« Bireysel farkliliklar

* Durumsal faktorler

 Digsal degiskenler

Tuketici Davranigi



Tuketici Hangisi?

Bu, 1yi bir dogum giinti
armagani olur!

Etkileyici

zaman? Alsak

Baslatici *

/2

Kullanici

Babacigim bana oyuncak Satin alic1

tren alir misin?

Nereden? Nasil? Ne

Tuketici Davranigi
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Tuketici davranisinin incelenmesinde

Varsayimiar

» Tuketici davranisi gudulenmis bir davranistir.
« Tuketici davranisi bir surectir

» Tuketici davranisi karmasiklik ve zamanlama acisindan farkliliklar
gosterir.

« Tuketici davranisi farkli rollerle ilgilenir.

» Tuketici davranisi cevre faktorlerinden etkilenir

« Tuketici davranisi farkl kisiler icin farkhliklar gosterebilir.
» Tuketici davranisi cesitli faaliyetlerden olusur

v,
1 ;."_i‘lr_.

- :]'bi‘:“
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Tuketici davranislar

« Urtnler hakkinda diistinme,

« Reklamlari ve gosterimleri
1zleme

» Secenekleri Degerlendirme
« Magazalari dolagsma,

« satisg elemanlari ile gorusme
 Urlini temin etme

 Urtind kullanima hazirlama
« Urtnd kullanma

* Deneyimi artirma

Tuketici Davranisi

Aileye ya da arkadaslara
anlatma

Sikayet

Digerlerini gozlemleme
Urlin hakkinda konusma
Satinalmaya karar verme
Odemede bulunma
Bakim yapma

Bir dahaki satin almaya
hazirlanma

Urlint elden ¢ikarma
Odemeleri diizenleme

12



Insan/tuketici davranisini
aclklamaya calisan modeller

Tuketici Davranisi
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Engel Kanunlari

(Alman istatistik¢i Ernst Engel)

Aile geliri yuzde olarak arttikca;

* Yiyecek maddelerine yapilan
harcamalar yuzde olarak azalir

« Glyim giderleri ve zorunlu harcamalar
yuzde olarak pek degismez

« Zorunlu olmayan, luks maddelere
yapilan harcamalar yuzde olarak artar

Tuketici Davranisi
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Maslow'un inhtiyaclar hiyerarsisi

Basarma
Estetik,
S2y2l | ilme,
anlama
i ) Toplumda
Ait olma ve sevgi |  saygy, itibar
gorme, Un
Giivenlik Gruba ait
olma, sevme
sevilme
; T Fiziksel,
Fizyolojik ekonomik ve
sosyal
Yeme i¢cme i
uyku ’ Psikolog Abraham H.Maslow

Tuketici Davranisi
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Marshall Modell

« Kilasik iktisatgilarin yaklagimina
goOre insan rasyonel ve
Es fayda egrisi ekonomik nedenlerle hareket
eder.

« Marshall bu modele marjinal
fayda kavramini eklemistir.

Es fayda egrileri (Allen-Hicks)
ile tlketicinin nasil dengeye
gelebilecegini gostermislerdir.

A mali

. [ S ,

Biit¢ce dogrusu

0 B1 B mali

Tuketici Davranisi 16



Marshall Modeline yoneltilen
elestiriler

« Tuketici davranisini etkileyen D
kiltirel, sosyal, psikolojik g
faktorleri yok saymasi

« Rasyonel davranabilmek igin ._

tuketicilerin sahip olmasi
gereken bilgi birikimine her
tuketici sahip degildir.

« Dayaniksiz tuketim
mallarinda - dayanikli
tuketim mallarina gore daha
gecerli bir modeldir.

Tuketici Davranisi
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Freudian Model

psikolojik cozimleme

« Id: ilkel benlik (tatmin
edilmemis duygular)

 Ego: Benlik (denge
Kurucu)

- Siiper ego: Ust benlik
(vicdan ve ahlaki

degerler)

Tuketici Davranigi



Pavlovian Model

« Tuketiciyi belli uyaricilarla
sartlandirmak mumkundur.

« Bu uyaricilarla uyarilan
tuketicilerde belirli istekler
uyandirilabilir

« Uyariciya gosterilen tepkinin
tekrarlanmasi saglanabilirse

« Tuketicinin gostermekte oldugu
davranis pekistirilmis olur.

Tuketici Davranisi
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Veblen’in Toplumsal-Ruhsal
Modell

» Insan ihtiyaclari ve
davranislari buyuk oranda
uyesi oldugu ya da olmak
Istedigi gruplar tarafindan
belirlenir.

« Toplum kulturu, alt kulturd
ve referans gruplari
Kisinin ihtiyaclarini ve
davranislarini belirler.

Tuketici Davranigi
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Engel-Kollat-Blackwell Modeli

* Problemin ortaya cikisi

* Problemi tanimlama

* Arastirma

« Alternatifleri belirleme

« Alternatifler arasindan
secim yapma

e Sonuglari
degerlendirme

Tuketici Davranigi
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Howard-Sheth Model

* Her satin alma davranigi ayni
derecede onemli degildir. Buna
gore ug tur satin alma
davranisi vardir:

— Otomatik satin alma davranisi
— Sinirli sorun ¢ozme davranisi

— SInirsiz sorun ¢ozme
davranisi

» Dort temel degiskeni:
— Girdi degiskenleri
— Algisal ve 6grenme
degiskenleri
— Cikti degiskenleri
— Cevresel degiskenler

Tuketici Davranisi 22



Tuketici davranisi genel
modell

Oncekilerin birlestiriimis hali

Tuketici Davranisi

23



DI§?a|

igfel

——

Tuketici Davranisi

Kisisel Faktorler

Demografik Faktorler,
Durumsal Faktorler, Tecriibe

Psikolojik Faktorler
Motivasyon , Algilama, Ogrenme,

Tutumlar, Kisilik

Sosval Faktorler

Alternatiflerin belirlenmesi

Kiiltiir ve Alt-kiiltiir, Sosyal Sinif,
Referans Gruplari, Roller, Aile

Ekonomik Faktorler

Alternatiflerin
degerlendirilmesi

Gelir, Satin Alma Giicii, D1s Etmenler

Satin alma kararinin
verilmesi

Pazarlama Cabalari
Uriin, Fiyat, Dagitim, Tutundurma

Tuketici Davranigi

Satin alma sonras1 duygular
Memnuniyet/sizlik




