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YAZAR  Prof.Dr. HAYRETTIN ZENGIN

Insanoglu yasamini siirdiirebilmek icin dogdugu andan itibaren hayat1 boyunca bir seyler tiikketmektedir.
Ihtiyaglar ve istekler temelinde gergeklesen bu tiiketim siireci ise, ekonomik faaliyetlerin en temel
unsurudur. Tiiketim ve tiiketim davranislari ise insan davraniglari altinda bir¢ok disiplin tarafindan
incelenmektedir. Tiiketici davraniglar1 konusu ise, tiiketim nedir baslig1 altinda kavramsal olarak ele
alinarak geleneksel ve modern toplumlardaki goriintimleri ele alinmigtir. Yine kavramsal olarak
tiiketici, misteri ve alict kavramlar: agiklanarak, kavramlar arasindaki farkliliklara ve 6nemlerine
deginilmistir. Tiiketici davranislari ve temel 6zellikleri ile farkli disiplinlerle olan iliskileri
incelenmistir.

TUKETIM NEDIR

Genel anlamiyla, bir seylerin harcanmasi, bitirilmesi olarak ifade edilen tiiketim kavraminin
ekonomik ve sosyal yonleri bulunmaktadir. Bir eksiklik ya da ihtiya¢ olarak karsimiza ¢ikan ve
giderilme istegi uyandiran maddi/parasal bir deger ifade eden unsurlar kavramin ekonomik boyutunu
ifade ederken, ihtiyacin ya da istegin nasil tatmin edildigi ise sosyal boyutunu olusturmaktadir. Kisisel
ihtiyaglarin bireyleri giidiiledigi fikrini ortaya koyan Maslow’un olusturdugu ihtiyaglar hiyerarsisi
piramidi ise, bu konudaki temel kuramlardan biridir. Kurama gore insan ihtiyaclari fizyolojik,
giivenlik, sosyal, sayginlik ve kendini ger¢eklestirme ihtiyaci olarak siralanmaktadir. Her bir ihtiyag
kargilandiktan sonra diger ihtiya¢ ortaya ¢ikmaktadir. Modern toplumlarda ise 6zellikle
endiistriyellesme sonucunda kitlesel iiretime gegilmesi ile siirekli yeni ihtiyaglarin yaratilmasi ve
farklilagtirilmas1 gerekmistir. Geleneksel olarak tanimlanan toplumlarda iiretmek tiiketmekten daha
onemli ve degerli oldugu i¢in tiiketim eylemi temel ihtiyac¢larin karsilanmasina yonelik
ger¢eklesmistir. Glinlimiiz modern toplumlarinda ise, s6z konusu durumun tam tersi olarak tiikketim
eylemi iiretimden daha degerli hale gelmistir. Bunun sonucunda da ihtiyacin 6tesinde, bireyler tiikketim
davranisi ile eglence ve haz alma, yasam bi¢imlerini, sosyal statiileri ortaya koyma, deger yargilarini,
kisiliklerini ifade etme sekli olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Uriinlere ve hizmetlere sembolik anlamlar
yiiklenerek sosyal bir olgu olarak goriilmesi saglanmigtir. Bireyler kullandiklari iiriin ya da
deneyimledikleri hizmetler araciligiyla, sosyal siniflar1 hakkinda gevrelerine mesajlar vererek diger
sosyal siniflardan farklilastiklarini ortaya koymaktadirlar. Bu bakimdan tiiketim olgusu ekonomik
oldugu kadar sosyo-kiiltiirel ve duygusal yonii agir basan bir olgu haline doniigsmiistiir.

TUKETICI, MUSTERI VE ALICI KAVRAMLARI

Kisisel ya da orgiitsel ihtiyag ve isteklerin karsilanmasina yonelik bir iiriin ya da hizmeti satin alan,
kullanan ya da yararlanan gercek kisiler tiiketici olarak adlandirilmaktadir. S6z konusu eylem kisisel
ihtiyaclart gidermek i¢in gergeklesiyorsa satin alan kisi nihai/son tiiketici iken, 6rgiitsel ihtiyaclar igin
satin alma davranigini gergeklestiren kisi ise orgiitsel tiiketici olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Miisteri;
bir orgiitten ya da isletmeden belirli araliklarla diizenli olarak mal veya hizmet satin alan kisilerdir.
Satin alma zincirinde bulunan tiim kurulus, alicilar ve aracilar da miisteri olarak degerlendirilmektedir.
En genel anlamiyla da miisteriler i¢ ve dis miisteri olarak ayrismaktadir. Isletmenin ¢alisanlari i¢
miisteri, isletmenin {iriin ya da hizmetlerini satin alan ya da kullanan kuruluslar veya kisiler ise dis
miisterilerdir. Alicilar ise, bir kurum veya kisi adina iiriin ya da hizmet satin aliminda bulunan
kisilerdir. Alicilar satin alma eylemini ger¢eklestirmeden 6nce On bir arastirma yapma mecburiyetinde
degillerdir. Tiiketici, miisteri ve alict kavramlar1 degerlendirildiginde; isletmelerin varliklarini devam
ettirip, kar saglayarak, rekabet istiinliigii elde edebilmeleri i¢in sadik miisterilere ihtiyaglari vardir.
Yine her tiiketicinin miigteri olmadig: fakat her miisterinin bir tiikketici oldugu durumu da g6z 6niinde
bulunduruldugunda miisteri kavrami isletmeler i¢in daha énemli bir hale gelmektedir. Bundan dolay1 da
isletmeler, “’Miisteri Beklentisi’’,”” Tiiketici Egilimleri’’ gibi ¢esitli arastirmalara ve verilere ihtiyag
duymaktadir.

TUKETICi DAVRANISLARI

Tiiketici davraniglari, titkketicinin aligveris yapmadan dnceki durumunu, eylemi gergeklestirirken aldigi
birtakim kararlari, davranig1 ger¢eklestirmesini ve alisveris sonucunda iiriin veya hizmetlere yonelik
fikirleri, degerlendirmeleri i¢eren tiim siireci kapsamaktadir. Satin alma karar siirecinde, hangi mal
veya hizmetlerin kim tarafindan nereden, ne zaman ve nasil satin alinacag: tiiketici tarafindan cevap
aranan onemli sorulardir. Tiiketici davranisini agiklayan birtakim 6zellikler siralanabilir. Bunlar;

1. Kisilerin tiilketim davraniginin ardinda yatan ve onlar1 harekete gegiren temel giicleri
motivasyonlaridir. Bundan dolayi tiiketici davraniglari i¢in giidiilenmis davranislar biitlinii denebilir.
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2. Tiiketici davraniglari, bir kiginin bir ihtiya¢ veya istegini gidermek istemesiyle ¢esitli bilgiler
topladigi, alternatifleri degerlendirdigi, satin alma davranisinda bulundugu ve sonraki siireci
degerlendirdigi bir dizi dinamik siiregten olusmaktadir.

3. Tiiketici davraniglar1 sadece somut iiriinlere/mallara yonelik faaliyetleri degil ayn1 zamanda soyut
hizmetlere yonelik davranislari da incelemektedir.

4. Tiiketici davraniglari planlanmis ya da planlanmamis farkli faaliyetlerden olugmaktadir.

5. Tiiketici davranisinda kisiler baslatan, satin alan, etkileyen, kullanan ya da karar veren olmak iizere
bes farkli bigimde bireysel rollere sahip olabilirler. Rollerin her biri tek bir kisi ya da farkli kisilerden
olusabilir.

6. Tiiketici davraniglarini etkileyen sosyo-kiiltiirel, cevresel, kisisel ve psikolojik faktorler
bulunmaktadir.

7. Tiiketici davraniglar bireysel davraniglar kadar grup davranislarini da konu edinir. Grup
davraniglarini, psikolojik olarak birbirinin varligindan haberdar olan topluluklar olusturmaktadir. Bir
kisi tek basina iken farkli, grup icerisinde iken farkli davraniglar gosterebilir.

8. Tiiketici davraniglar: karmagik bir slireci kapsamaktadir. Zaman bakimindan da birtakim
degisiklikler gosterebilir.

TUKETIiCi DAVRANISLARININ DiGER BiLiM DALLARI iLE iLiSKiSi

Tiiketici davraniglarinin ¢esitli bilim dallar1 ile arasinda siki bir bag vardir ve birbirlerini
etkilemektedirler. Tiiketici davranislari {izerinde etkili olan disiplinler genel olarak; psikoloji,
sosyoloji, antropoloji, ekonomi ve hukuk olarak sayilabilir. Tiiketici Davranis1 ve Psikoloji Kisilerin
sahip oldugu bilgileri, diisiinceleri, deneyimleri, 6grenme bigimleri, kisilik yapilari onlarin ihtiyag ve
isteklerinin olusmasinda son derece etkilidir. Bunun yaninda, kisilerin iiriin veya hizmeti elde etme
siddeti de kisinin harekete gegmesini saglamaktadir. Tiiketici Davranigi ve Sosyoloji Sosyolojinin
ilgilendigi sosyal gruplar, gruplar arasi etkilesimler, kiiltiirel yap1, hayat tarzlar1 gibi konularin her biri
tiikketici davraniglarini farkli sekillerde etkilemektedir. Toplumsal yapilarin kiiltiirel 6zellikleri onlarin
aligveris sekillerine yansimaktadir. Bu yiizden 6zellikle isletmelerin stratejik planlarinda kiiltiirel
Ogelerin 6nemi fazladir. Tiiketici Davranisi ve Antropoloji Antropoloji, ge¢misteki topluluklarin kiiltiir
ve kokenlerini incelemekte, tarihsel siire¢ igerisindeki davranissal degisiklikleri ve 6zellikleri
karsilagtirmaktadir. Giinlimiiz toplumlarinin davranis bigimlerinin anlagilmasinda antropoloji
biliminin katkis1 yadsinamaz. Tiiketici Davranisi ve Ekonomi Genel iktisat teorisi, kisilerin fayda
maksimizasyonu gibi temel ekonomi konulari tiiketici davranislarina da agiklik getirmesi bakimindan
faydalanilan temel bilim dallarindan biridir. Yine ekonomik yapinin gelisimi ve birtakim veriler,
oranlar tiiketici davraniglarinda degisikliklere neden olabilmektedir. Tiiketici Davranisi ve Hukuk
Pazar ve rekabet kosullarinin belirlenmesinde, isletmelerin ¢esitli faaliyetlerinin diizenlenmesinde ve
tiikketicilerin satin aldig1 mal ve hizmetlere yonelik yasanabilecek sorunlarin ¢6ziimiinde ve yasal
haklarinin korunmasi amaciyla hukuk bilimi ile tiiketici davraniglart arasinda siki bir iligki
bulunmaktadir.
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DERS ADI Tiiketici Davramslar:
UNITE ADI Algilama

UNITE NO 2

YAZAR  Do¢.Dr. DUYGU FIRAT

ALGILAMA

D1s diinya ile ilgiler dncelikli olarak insanlar tarafindan fark edilir ve sonrasinda da algilanir.
Insanlarin dis diinya ile ilgili bilgileri fark etmesi duyum ile miimkiindiir. Eger bir saglik problemleri
yoksa insanlar, duyu organlari aracilifiyla ¢evreyi algilarlar. Ancak, insanlar bes duyularina gelen
bilgileri oldugu gibi kabul etmezler ve bu bilgileri degistirirler. Uzerine bir seyler koyar veya eksiltir,
farkli anlamlar ¢ikarabilirler. Sonunda, insanlar, bir seyler algilayabilir, anlayabilir, idrak edebilir,
cok farkli tutumlar gelistirip farkli davranislar icine girebilirler. Oyleyse, algilama insanlarin bes
duyusu araciligiyla ¢evrelerini anlamaya ¢alisma siireci olarak da tanimlanabilir.

ALGILAMA SURECI

Algilamanin olugsabilmesi i¢in bireyin bes duyuya gelen bilgilere maruz kalmasi (yani bu bilgilerin
bes duyuya ulagmasi), sonra bireyin bu duygulara dikkat etmesi (bilgiler tiiketiciye ulagsa bile algilama
olugmayabilir) ve sonra da yorumlamasi gerekmektedir. Bir goriintii, ses, koku, tat yap1 seklinde gelen
uyaricilar bireylerin bes duyu organi tarafin fark edilir. Bu yariciya maruz kalan birey uyariciya dikkat
eder, zihninde orgiitler ve yorumlar. Bir nesneye, bir olaya veya mesaja dikkati ¢ekilen birey, bu
nesneyi, olay1 ya da mesaji1, mevcut bilgi ve deneyimleri ile degerlendirmeye calisir. Olay ya da
mesaj, mevcut bilgi ve deneyimlerle yorumlanamiyorsa, yeni bilgi kaynaklari kullanilarak mesaj
anlagilmaya ve yorumlanmaya calisilir, ileride kullanilmak {izere hafizaya yerlestirilir. Bu yiizden,
eski deneyimler, nesne, olay veya mesaji algilamada énemli rol oynar. Duyumsal Alicilar Sabah giine
baslanildigi andan itibaren insanlarin binlerce mesajla karsi kargiya kalir.

Pazarlamacilar, duyumsal alicilar1 (gérme, isitme, koku alma, tat alma, dokunma) en iyi sekilde
kullanarak tiiketicilerin ilgisini ¢ekmeye, sonra da onlar1 ikna etmeye ¢alisirlar. Gorme Duyusu Gérme
duyusu, 151k, sekil, renk, hareket ve derinlik gibi ¢ok ¢esitli 6zelliklerin toplamidir. Pazarlama ve
tiikketici davranisi agisindan bakildiginda, gérme duyusu liriinlerin sekillerini, tasarimlarini, onlarin
estetik agidan goriintiisiinii, paket ve ambalajlarini, renklerini, logo ve amblemlerini, pazarlama
iletisiminde kullanilan yazi, ebat, karakter ve puntolar1 ve buna benzer gorme duyusuna hitap eden
ylizlerce unsuru kapsar. Gérme duyusu, en etkileyici duyudur. Cogunlukla, 6teki duyular1 geride birakir
ve bireyi mantiksiz bir seye inandirabilme giiciine sahiptir. Koku Alma Duyusu Koku duyusu, havadaki
koku partikiillerinin buruna taginmasi ile olusur. Beyin keskin bir sekilde ilk olarak koku almaya
ayarhidir. Alinan her nefeste koklama gergeklesir, yani bir insan bir giinde ortalama 20 000 defa hem
nefes alir hem de koklar. Ortalama bir insan yaklasik 10 000 degisik kokuyu hafizasinda tutar.

Diger duyulardan farkl1 olarak, koku dnce islenmek yerine direkt olarak beyine iletilir. Insanlar, diger
tiim duyulari kullanirken disiiniirler ancak koku s6z konusu olunca beyin diisiinmeden tepki verir. Birey
koku duyusunda bir sorun olugmadikga her tiirlii kokuyu istem dis1 bir sekilde alir. Koku tercihleri
kiiltiirden kiiltiire ve kusaktan kusaga farklilik gostermekle birlikte, hepsini, bir yere kadar
icsellestirmis olunan cagrisimlar bicimlendirir. Tat Alma Duyusu Insanlar tat alma kabarciklar
denilen 6zel yapilar araciliiyla tat alirlar. Kadinlarin tat alma konusunda erkeklere oranla daha
duyarli olduguna inanilir. Bu dogrudur, ¢iinkii kadinlarin tat alma kabarciklar1 erkeklere kiyasla daha
coktur. Cogu insanin dilinin lizerinde yogunlagmis, bir kism1 bogazin gerisinde damakta yer alan 10 000
kadar tat alma kabarcig1 vardir. Bes duyu iginde en zayifi tat alma duyusu olmasina ragmen yine de bir
etkisinin oldugu gercektir. Glinlimiizde stiper marketlerde yapilan tattirma kampanyalar1 6nemli bir
tanitim ve satis 6zendirme unsurudur. Isitme Duyusu Ses, insan kulagini etkileyerek isitme duyusunu
olusturan hava molekiilleri titresimleri veya bunlarin neden oldugu kii¢iik hava basing degisimleri gibi,
ya da fiziksel olayin neden oldugu isitsel izlenim olarak tanimlanabilir.

Ses giinden giine, daha inceltilmis bir hal almaktadir. Bu durumda, 6nce, iiriin veya hizmette sesin nasil
bir rol oynayacagini degerlendirmek gerekir.

Ozel mallarla 6zdeslesmis 6zel sesler vardir, bazen insanlar bunun farkina bile varmazlar.

Sese dayali olan sektdrler sesi bir kaldirag olarak kullanmaktadirlar.

Pazarlamacilar, isitme duyusunu kullanarak tiiketicilerle iletisim kurmaya ¢aligirlar.

Dokunma Duyusu Viicudu bir ortii gibi saran, kaslar1 ve kan damarlarini dis etkilere karsi koruyan
dokunma duyusu organi deridir.

Alt deride bulunan sinir u¢larina baglh duyu cisimcikleri kimi dokunmanin, kimi basincin, kimi
sicagin, kimi sogugun, kimi acinin hissedilmesini ve algilanmasini saglar.

Dokunma, tiiketici, iirlin ve magaza iiggeni arasinda bir yakinlik kurmayi1 saglar.
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Tiiketicinin dokunma hissine 6nem verdigi liriinlerde, duyusal markalagsma 6nemli bir rekabet avantaji
saglayabilir.

Maruz Kalma Algilama siirecinde bir sonraki agama “maruz kalma”dir.

Maruz kalma, pazarlama iletisimi unsurlarinin tiiketicilere ulagsmasi ile ilgilidir.

Eger, tiiketiciler bu unsurlara maruz kalmazsa, yani diger bir deyisle bu unsurlar tiiketicilere
ulagsmazsa, isletmenin sarf ettigi biitiin ¢abalar bosa gidecektir.

Secici Algilama Tiiketici, sayllamayacak kadar ¢ok uyarici ile kars1 karsiyadir.

Ancak, bu uyaricilarin hepsi tiiketiciler tarafindan algilanmaz, bir ya da birkac1 algilanir.

Iste buna secici algilama denir.

Diger bir deyisle se¢ici algilama, tiiketicilerin tiim uyaricilar: birkag uyariciyr algilamasina segici
algilama denir.

Bireylerin ¢evreden gelen tiim uyaricilar1 algilamayip bir kismini algilamasinda ihtiyaglari,
beklentileri, gegmis deneyimleri ve giidiileri etkili olmaktadir.

iki tiir uyarici bulunmaktadir: Cevreden gelen fiziksel uyaricilar ve kisinin kendisi tarafindan ortaya
¢ikarilan uyaricilar (beklentiler, giidiiler, deneyimler gibi).

Her iki tiir girdinin birlikteligi, algilamanin kisinin kendine 6zgili olmasina yol acan nedenlerdendir.
Bir duyu organinin uyarilabildigi en diisiik uyarici siddetine mutlak esik denir.

Ornegin; képeklerin mutlak esigi insanlarm mutlak esiginden 400 kat diisiik oldugu icin insanlarin
alamadiklar1 kokular: alirlar.

Fark esigi, iki uyarict arasindaki en ufak farkin belirlenebilmesidir.

Birinci uyarici giiglii ise, ikinci uyarici ancak daha fazla yogunlukta olmasi durumunda farkli olarak
algilanabilecektir.

Dikkat Algilama siirecinin isleyebilmesi i¢in hedef kitlenin pazarlama iletisimi
mesajlarina/uyaricilarina maruz kalmasi 6nemli olmakla birlikte yeterli degildir.

Algilamanin gergeklesmesi i¢in pazarlama mesajlarina/uyaricilarina maruz kalan tiiketicilerin bu
mesaj ve uyaranlara dikkat etmesi saglanmalidir.

Algisal Orgiitleme Uyaranlarin kompozisyonu algilamay1 etkiler.

Birey dikkatini yogunlastiracagi uyarana karar verdikten sonra, tutarli bir yoruma varabilmek i¢in o
uyarani orgiitlemelidir.

Sekil-zemin Iligkisi; her nesnenin bir zemin iizerinde yer alarak algilanmasidir.

Zemin olmadan sekil olmaz.

Bazen bir resimdeki sekil, zemin olarak veya tam tersi zemin, sekil olarak algilanabilir.

Gruplama; birbirine yakin olan nesnelerin gruplanarak algilanmasidir.

Birbirini tamamlayan {iriinlerin ayn1 reyonlarda sergilenmesi gruplamaya 6rnek olarak verilebilir.
Tamamlama; kisinin kopuk parcalar yerine biitiinii algilamasini agiklar.

Ornegin; baz1 reklamlar, iiriinii hi¢ gdstermez sadece bir kismini ya da gdlgesini gdsterir ve boylece
tiikketicinin reklamla daha ¢ok ilgilenecegi varsayilir.

Ancak, bunun olabilmesi i¢in {irliniin iyi taninmasi ve bilinmesi gerekir.

Yorumlama Algilama siirecinde maruz kalma ve dikkatten sonraki asama yorumlamadir.

Y orumlama, kisinin belirli bir uyariciya verdigi anlam olarak tanimlanabilir.

Bir seye maruz kaldiktan, ona dikkat ettikten sonra onun ne oldugun ve birey i¢in ne anlam ifade ettigi
belirlenmeye ¢alisilir.

Yorumlama kisiseldir ve kisiler arasinda farkliliklar gosterir.

Ornegin, ayn1 reklami izleyen kisiler farkli yorumlarda bulunabilirler.

ALGILAMAYI ETKILEYEN FAKTORLER

Algilama, i¢ ve dis uyaranlardan etkilenmeksizin gerceklesmez. Algilamay1 etkileyen ¢esitli faktorler
bulunmaktadir. Algilayan Kisi ile Ilgili Faktorler Algilamada kisisel faktorler (insanlarin diinyayi
nasil algiladiklar ge¢mis deneyimleri, fizyolojik 6zellikleri, algida segicilik ve algida savunma
ozellikleri, tutumlari, kiiltiir ve degerleri) 6nemli bir yer tutmaktadir. Algida segicilik; ¢evrede bulunan
uyaricilardan, olaylardan ya da nesnelerden bir ya da birkagina dikkati yoneltmektir. Bireyin her
uyariciy1, olayi ve nesneyi algilamamasi durumudur. Algida savunma; bireylerin daha ¢ok kendilerini
ilgilendiren, onlar i¢in faydali olan seylerden faydalanmak ve zararli olan seylerden de kendilerini
uzak tutmak/ kendilerini savunmak maksadiyla yapilmaktadir.

Algilanan Nesne Ile Ilgili Faktorler Yenilik: Hemen hemen tiim insanlar, alisilagelmisin disinda
olan yeni seylere daha fazla dikkat ederler ve onlar1 algilamaya, anlamaya calisirlar. Yeni olan bir
sey, bireyin algilama esigini agar ve o yiizden de dikkat ¢eker.

Hareket: Hareket eden nesne veya kisilere daha ¢ok dikkat edilir.

Antropolojik a¢idan bakildiginda hareketli seyler insanlar i¢in bazen yiyecek, bazen de tehlike
anlamina geldigi i¢in insanlar1 bunlara dikkat etmek iizere programlanmistir denilebilir.

Ses: Insanlarin uyaranlari algilamasinda ses cok énemlidir. Farkli bir ses duyuldugunda déniip bakilir,
bunun ne oldugu anlagilmaya caligilir.

Biiyiikliik: Insanlar biiyiik nesnelere daha ¢ok dikkat edip onu algilamaya calisirlar.
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Fon ve pozisyon: Bir uyaranin algilanmasinda uyaranin i¢inde bulundugu fon, yani neyin 6niinde
durdugu, etrafinda neler oldugu ¢ok énemlidir.

Yakinhk: Fizyolojik ve psikolojik olarak insanlar kendilerine daha yakin olaylar1 daha fazla algilarlar.
Algilamada Durum ile ilgili Faktorler Neyi, ne zaman, nasil, hangi ortamda sdylenmesi gerektigi,
verilmek istenen mesajin nasil farkli sekilde algilanmasi iizerinde etkilidir. Algilamada, bireyin veya
algilanan nesne ya da kisinin i¢inde bulundugu durum ¢ok 6nemlidir Algisal
Yorumlamada/Degerlendirmede Sik¢a Yapilan Hatalar Algilamada temel olarak yapilan ve tiiketici
davranisi ile iliskilendirilebilecek olan hatalar stereo tipleme, hale etkisi, benzer olma etkisi, farkli
olma etkisi ve projeksiyondur.

Stereo tipleme: Bir nesneyi degerlendirirken o nesnenin ait oldugu herhangi bir kategori veya grup
sebebiyle ince eleyip stk dokumadan hemen bir deger yargilamasina varilmasidir.

Hale etKisi: Bir nesnenin veya bir iirliniin bir 6zelligine bakilarak genelleme yapilmasidir.

Benzer olma ve farkh olma etkisi: insanlarin kendilerine benzer olan nesne ve kisileri olumlu
degerlendirmeleri benzer olma, benzer olmayanlar1 da olumsuz olarak degerlendirmeleri farkli olma
etkisi olarak agiklanabilir.

Projeksiyon etkisi: Uriiniin veya nesnenin bir 6zelliginden gelecekteki performansia dair tahmin
yapilmasidir.
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DERS ADI Tiiketici Davramslar:

UNITE ADI Ogrenme

UNITE NO 3

YAZAR  Dr.Ogr.Uyesi SENOL HACIEFENDIOGLU

Giliniimiizde, tiiketicilerin karsilagtiklari olaylar karsisinda sergiledikleri tutum ve davraniglarin
arastirilmasi, incelenmesi bir ¢ok alanda son derece 6nemli hale gelmistir.

Dolayisiyla 6grenmeye pazarlama agisindan da bakabilmek ve degerlendirmek gerekmektedir.
Insanlar, yasamlar siiresince bir ¢cok olayla karsilasirlar ve siirekli bir 6grenme hali s6z konusudur.
Olaylar karsisinda 6grenilen davranislar farkli sekillerde tepki olarak gosterilir. Bu {initedeki hedeflere
gore; Ogrenmenin ne oldugunun anlasilmasi, Ogrenmenin nasil gerceklestiginin ve tiiketicilerin olaylar
kasisinda nasil tepkiler verdiklerinin degerlendirilmesi, Ogrenme sonucunda gergeklesen davranislarin
neler oldugunun anlagilmasi, Ogrenme kuramlarmin neler oldugunun bilinmesi, Ogrenmenin
pazarlamadaki yerinin ve uygulamalarinin nasil yapilabileceginin anlagilmasi ve buna gore ¢oziimler
getirilebilmesi ¢ok dnemlidir.

Ogrenme Ogrenmenin bir gok tanim1 yapilmakla birlikte, 6grenmeyi en gene anlamda davraniglarda
meydana gelen nispeten kalic1 degigiklikler olarak tanimlamak miimkiindiir.

Burada dikkat edilmesi gereken noktalarda biri de bazi1 davranislar 6grenme sonucunda gerceklesirken
bazi davraniglar da 6grenme sonucunda ger¢eklesmez.

Ogrenme Kuranlar (Teorileri) Ogrenme farkli sekillerde ve farkli yollarla gergeklesir.

Buna gore, 6grenmeyi agiklayan bir ¢ok kuram gelistirilmistir.

Ogrenme kuramlarini (teorilerini) temelde davranisci (¢agrisime1) 6grenme ve bilissel (zihinsel)
o0grenme kuramlari seklinde iki grupta incelemek miimkiindiir.

Davranisci (Cagrisime1) Ogrenme Davranisci (cagrisimer) dgrenme kuramina gore dgrenme, uyarici-
tepki seklinde gergeklesir ve pekistirme yoluyla da davranislarda degisiklikler meydana gelir.
Tepkisel Kosullanma (Klasik Sartlanma) Davranis¢1 6grenme kuramlarindan olan ve en ¢ok
bilinenidir. Baz1 deneyler ve caligmalar sonucunda ortaya ¢ikan 6grenme kuramidir.

Tepkisel kosullanmada (klasik sartlanma) kosullanmis bir uyariciya gosterilen tepkinin kosullanmamis
bir uyariciya kars1 da gosterilmesi agiklanmistir.

Bu kurama gore, davranisin gergeklesmesinde belirli bir uyaricinin olmasi gerekmektedir.

Tepkisel kosullanma (klasik sartlanma) yoluyla 6grenmenin ¢ok sayida drnegini giinliik hayatta gérmek
ve yasamak miimkiindiir.

Tepkisel Kosullanma (Klasik Sartlanma) ile lgili Kavramlar Tepkisel kosullanma (klasik sartlanma)
ile ilgili bazi kavramlarin bilinmesi pazarlama ve dolayisiyla tiiketici davranislar:t konusunda stratejik
ve politik bir takim uygulamalar agisindan son derece 6nemlidir.

Tekrarlama Ogrenme siirecinin gergeklesebilmesi, etkili, kalic1 ve uzun siireli olabilmesi igin tekrarin
Oonemi ¢ok biiyiiktiir.

Ciinkii, 6grenmenin tek bir seferde gergeklesmesi ¢ok zordur ve sonradan da unutulmasi ¢ok daha
kolaydir.

Ancak 6grenmenin tiiketiciler {izerinde istenilen etkiyi gosterebilmesi de tekrarlarin belirli diizeyde
yapilmas1 gerekmektedir.

Tekrarin ¢ok sik yapilmasi ya da ¢ok az yapilmasi ile istenilen etki olusmayacaktir.

Genelleme Genelleme de pazarlama uygulamalarinda etkin bir strateji ve politika olarak
kullanilabilmekte ve bu stratejiden bir alanda yararlanilabilmektedir.

Genelleme, kullanilan uyarana benzer bir uyaranin olmasi hélinde istenilen tutum ve davraniglarin
benzer sekilde gosterilmesidir.

Bu strateji ile bir iiriin ya da markadan elde edilen imajdan bagka bir iiriin ya da markalar i¢inde
yararlanmak miimkiindiir.

Ancak yine, bu stratejinin uygulanmasinda da dikkat edilmesi gereken noktalardan biri de iiriin hattina
ilave dilen iirlinlerde ya da markalarda ortaya ¢ikabilecek olumsuzluklarin mevcut iiriin ya da markalar
olumsuz olarak etkileyebilecegidir.

Ayirt Etme Yine, tepkisel kosullanma (klasik sartlanma) ile ilgili kavramlardan biri de ayirt etmedir.
Cok genel olarak uyaranin ayirt edilmesidir. Yani, benzer uyaricilar arasindan herhangi birinin tercih
edilmesi ve buna gore tepki gosterilmesidir.

Tiiketiciler pazarlarda ¢ok sayida iiriin ve marka ile kars1 karsiyadirlar ve bu {iriin ve markalar arasinda
bir tercihte bulunurlar.

Dolayisiyla, isletmelerin tiiketicilerin s6z konusu bu tercihlerinde 6ne ¢ikmalar1 ve farklilik
yaratmalar1 gerekmektedirler. Bu durumda {iriin ve markalarin konumlandirmalari ¢ok 6nemli hale
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gelmektedir.

Edimsel Kosullanma (Operant Sartlanma) Bu kurama gore, belirli ¢evresel uyaricilara karsi olusan
tepkiler sartlanabiliyorsa, ¢evreden bagimsiz i¢ten gelen tepkiler de sartlanabilir.

Edimsel kosullanmada (operant sartlanma) sonug¢lar énemlidir ve sonuglara bagli olarak davraniglarda
degisiklik gerceklesir.

Yani edimsel kosullanma sonuglara bagl bir 6grenme siirecidir. Edimsel kosullanmanin tepkisel
kosullanmadan en 6nemli farki, davraniglarin bilingli, planli ve amaglar dogrultusunda olmasidir.
Bu kuramda, olumlu sonug¢ veren edimin tekrarlanma olasiligini ddiillendirme yoluyla arttirmak
miimkiindiir.

Burada 6diillendirme ise olumlu ve olumsuz pekistirme yoluyla yapilabilir.

Olumlu Pekistirme Bu pekistirme seklinde, gosterilen bir davranis sonucunda olumlu (istenilen) bir
sonucun yaratilmasi halinde davranigin tekrarlanma olasilig1 artmaktadir.

Bireyin davranisini siirdiirmesi i¢in ddiillendirme yapilmasi gerekmektedir. Hediyeler vb. Olumsuz
Pekistirme Olumsuz pekistirmede ise, yapilan bir davranis sonucunda istenmeyen bir durum ortadan
kalkarsa s6z konusu davranigin tekrarlanma olasiligi artar.

Bireylerin belli bir davranista bulunmamasi i¢in ddiillendirme yapilmasi ile pekistirme
gercgeklestirilir.

Pazarlamada pek ¢ok pekistirme uygulamalari s6z konusudur. Istenilen davraniglarin tekrari ve
gosterilmesi i¢in pekistirmenin etkin olarak kullanilmasi gerekir.

Odiillendirme ile birlikte cezalandirma da dgrenmede etkili bir yéntemdir.

Gosterilen bir davranig sonucunda cezalandirma s6z konusu olursa gosterilen davranigin tekrarlanma
olasilig1 azalabilir. Ogrenmede unutma ve sénme de énemli kavramlardir.

Pazarlamada tiiketicilerin istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasi ve bdylece onlarin tatmin
edilmesi son derece dnemlidir.

Tatmin olan tiikecinin satin alma egilimi ve olasilig1 artacaktir.

Tatmin olmayan tiiketiciler {iriin ve markalara karsi1 sénme baglar ve zamanla da bu {iriin ve markalari
terketme s6z konusudur.

Yine, bir tiikketicinin bir iirlin ya da markay1 unutmasi da s6z konusudur. Ancak, burada unutma ve
sonmenin farkli kavramlar oldugunu bilmek gerekir.

Bilissel (Zihinsel ) Ogrenme Onceki kuramlarda insan zihninde yasananlar dikkate alinmamistir.
Bilisgsel (zihinsel) kurama gore, 6grenmeyi yalnizca baglanti ve sartlanma ile agiklamak yeterli
degildir.

Bu kurama gore 6grenme, ¢ok daha karmasik ve bilissel (zihinsel) bir siireci gerektiri ve bilingli bir
siirecin sonucunda gergeklesir.

Burada birey, karsilastigi olaylar1 anlamak i¢in ¢evresinden bilgiler toplar ve topladigi bu bilgilerin
bazi zihinsel analizlerini yaptiktan sonra bireyin kendisi i¢in en yararl davranis degisikligini olusturur
ve bu sekilde 6grenme gergeklesmis olur.

Boylece, tiiketicilerde satin alma davraniglar gelisir.

Pazarlama uygulamalarinda ise tiiketicilerin bu satin alma davraniglar etkilenilmeye ¢alisilir.

Bu amagla, 6zellikle, tiiketicilerin istek, ihtiya¢ ve beklentileri konusunda iiriin ve markalar ile ilgili
bilgilendirilmesi ve bu baglamda ¢aligmalar yapilmasi ¢ok dnmelidir.

Bu grupta yer alan kuramlardan isaret kurami, 6grenmede uyaricilarin anlaminin 6grenilmesi 6nemi
tizerinde durur. Uyaricilar, 6grenmede yol gosterici uyarilardir.

Kavrayis kuramina gore ise, birey 6grenmeyi bir biitiin olarak algilar ve biitiiniin elemanlar1 arasinda
anlamli baglar kurar.

Model Alma (Gozlem) Bireyler sosyal bir ortamda yasadiklarindan baskalarinin davraniglarini
gozlemlerler.

Bu 6grenme kuramina gore, baskalarinin davraniglarinin model alinmasi ile de 6grenme gergeklesir.
Bireyler, bagkalarinin davraniglarini izleyerek, gézlemler yaparak sonuglarina gore de bireysel
davranislarinda bir takim degisiklikler yaparlar, yeni davranislar gelistirebilirler.

Pazarlama uygulamalarinda oldukg¢a siklikla yararlanilan bir 6grenme modelidir.

Burada, begenilen, tinlii birinin davranislar birey tarafindan model alinabilir.
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DERS ADI Tiiketici Davramslar:
UNITE ADI Giidiilenme

UNITE NO 4

YAZAR Prof.Dr. SEVTAP UNAL

GUDULENME ILE iLGILI KAVRAM VE TANIMLAR

Giidiilenme kisinin belirli bir yonde hareket etmeye karar vermesi ve harekete gegmesini ifade eder.
Giidiilenme, davranis 6ncesinde yer alan ve davranigin ortaya ¢ikmasinda yonlendirici giigtiir. Bu
nedenle giidiilenme degil giidiilenme sonucu ortaya ¢ikan davranis goriiliir. Ornegin bir kisinin Cin
lokantasinda yemek i¢in evden ¢ikmasi, davranigtir. Kiginin bu davranisa karar vermesinde etkili olan
gli¢ ise giidiilenmedir. Kisiyi davranisa iten etkenler aglik, degisiklik arayisi, 6zel zevklere sahip kisi
mesaj1 verme, sosyallesme ihtiyaci vb. olabilir. Giidiilenme siirecinin ger¢eklesmesinde ihtiyaglar,
giidiiler ve diirtiiler etkilidir. ihtiyag; karsilandiginda insana huzur veren, karsilanmadiginda sikint1 ve
huzursuzluk veren her sey olarak tanimlanir. Thtiyag; insanin fiziksel veya psikolojik yénden bir seyin
eksikligini hissetmesi sonucu olusmakta ve kisiden kisiye degisiklik gostermektedir. Ihtiyaglar
hissedildigi an kisinin fizyolojik ve psikolojik dengesini bozarlar. Thtiyacin giderilmesi ile denge
durumuna déniiliir. Istek ve ihtiyag ayr1 seylerdir. Istekler sonradan dgrenilmis olmasina ragmen
ihtiyaglar 6grenilmis degildir ve dogustan gelir. Istek, ihtiyaci tatmin etmek igin tercih edilen seydir.
Kisi aghigin1 gidermek i¢in bazi segeneklere yonelir ve bunlar istektir. Thtiyaglar iki gruba ayrilir.
Bunlar;

Biyolojik ihtiyaclar: insan viicudunun yasamin siirdiirmesi i¢in gereken ihtiyaglar1 (A¢lik, susuzluk,
1sinma vb.) ifade eder ve insanlar bu ihtiyaglara dogustan sahiptirler.

Psikolojik veya ikincil ihtiyaglar: Insanlarin dogustan sahip olmadigi ihtiyaglardir. Sevilme, giig, ait
olma, saygi gérme vb. kisinin i¢inde yasadigi aile, toplum ve kiiltiir ile sekillenir. Tiiketiciler
acisindan bakildiginda ise daha farkl ihtiya¢ gruplar: bulunmaktadir. Bunlar; Faydaci ihtiyaglar
tiikketicinin rasyonel ve somut beklentilerini ifade eder. Ornegin bilgisayar alan bir tiiketicinin
bilgisayar alma karar1 verirken hiz, kapasite ve teknik 6zelliklerini dikkate almasi. Sembolik
ihtiyaclar, kendini gergeklestirme, ego tatmini, grup iiyeligi gibi psikolojik ihtiyac¢lar1 igermektedir.
Hedonik ihtiyaglar, tiiketicinin daha ¢ok duygularina hitap eden ve duygusal a¢idan tatmin etmek
istedikleri ihtiyaglarini (macera, eglence vb.) ifade eder. Sosyal ihtiyaclar dis ¢evre kaynakli ve diger
insanlarla etkilesimlerde sz konusu olan ihtiyaclardir. Ornegin saygi ve takdir gdormek vb.
ihtiyaglardir.

ihtiyaclarin cesitli 6zellikleri soyle siralanabilir: Thtiyaglar ¢ok sayidadir ve sinirsizdir. Tatmin
edildikce siddetleri azalir. ikame 6zellikleri vardir. Thtiyaglarin siddeti farklidir. Diirtii ve Giidii Diirtii;
bedensel veya ruhsal dengenin degismesi sonucu ortaya ¢ikan ve canliy1 tiirlii tepkilere siiriikleyen igten
gelen gerilimdir. Giidii; “bilingli veya bilingsiz olarak davranisi doguran, siirekliligini saglayan ve ona
yoOn veren herhangi bir gii¢, saiktir. Giidii, amaca yonelik uyaricilarin etkisiyle olusan i¢ gii¢ olarak
tanimlanabilir. Yani organizmayi belli bir amaca yonelik davranisa iten i¢ giictiir. Giidiiye, uyarilmis
ihtiyac da denilmektedir. Cogu zaman giidii, diirtii ve ihtiyag birbiri ile karistirilmaktadir.
Aralarindaki fark séyle aciklanabilir: Thtiyaclar tepki verme egilimi yaratirken, giidiiler tepkiye yon
verir. Ayrica eksikligin hissedilmesi ihtiyag; eksikligi gidermek i¢in organizmada beliren gii¢, diirtii;
organizmanin ihtiyaci gidermek igin belirli bir yone gosterdigi egilim ise giidiidiir.

GUDULENME SURECI

Giidiilenme organizmanin ihtiyacini gidermek i¢in belirli bir yonde faaliyet gosterme egilimini
yonelten psikolojik nedenler, giidiilerdir. Giidiiler organizmay1 uyarmak, faaliyete ge¢irmek ve
davraniglarina yon vermek 6zelliklerinden dolayi tiiketici davraniglar1 altinda yatan nedenleri bulmada
oldukca yardimcidir. Uriin/markalara ilgi gdsterme, arastirma, satin alma, kullanma, kullanim sonrasi
elden ¢ikarma gibi tiim davranislarda giidiilerin etkisi bulunmaktadir. Bir davranisin hangi hedef ya da
hedeflere yonelecegini, davranigi baglatan giidiiniin tiirii belirler. Ancak unutulmamalidir ki giidiiler
belirli bir ihtiyacin dogmas: ile ortaya ¢ikar.

Dolayisiyla giidiilenme siireci su iic asama ile ifade edilebilir: Ihtiyacin hissedilmesi Ihtiyac1
gidermeye yonelik davranis Ihtiyacin giderilmesi (Davranis) Giidiilenme kisi tarafindan alman
uyaricilar ile baslar. Giidiilenme ¢ogu zaman ig¢sel bir durum olarak algilansa da genellikle dis
uyaricilar giidiileri uyandirir ve onlar1 tetikler. D1s gevreden ve kisinin i¢ diinyasindan (ag¢lik, susuzluk
vb.) gelen uyaricilar, bunlara maruz kalma, dikkat ve yorumlama agamalarindan gecer. Kisi, ger¢ekteki
durumu ile arzuladig1 durumu arasinda fark oldugunu diisiiniirse ihtiya¢ dogar. Ihtiyacin ortaya ¢cikmasi
ile kisi cesitli diirtiilerin etkisine girer. Diirtiiler kisiyi duygusal ve fiziksel agidan harekete gegmeye
hazir duruma getirir. Diirtliler yogun olarak kendini hissettirince kisinin ilgi diizeyi ve bilgi toplama
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egilimi artar. Artik kisi amag¢ odakli hareket etmeye yonelmistir.

GUDU CESITLERI

Giidiiler ¢ok cesitlidirler. Genel bir ayirim yapildiginda giidiiler ikiye ayrihr:

1.0grenilmemis giidiiler

2.0grenilmis giidiiler

Giidii ¢esitleri ile ilgili yaygin diger simiflama soyledir:

1.Fizyolojik giidiiler

2.Sosyal Giidiiler

3.Psikolojik giidiiler

Tiiketici davramislar1 agisindan ele alindiginda su giidiiler s6z konusudur:

Temel satin alma giidiileri: Tiiketici olarak bir iirlin hizmet veya markay1 satin almaya yonelten
giidiilerdir. Kisi hayat1 boyunca ¢esitli iiriin ve hizmetleri alma ihtiyaci duyar.

Secici giidiiler: Belirli bir iiriin veya markay1 almak i¢in duyulan giidiilerdir. Ornegin tam tahilli
ekmek veya ekmekler arasinda belirli bir markay1 aramak.

Miisteri olma giidiisii: Tek bir kaynaktan alim yapma giidiisiidiir. Ornegin, tiiketicinin hep ayn1 satis
noktasini veya magazayi tercih etmesi.

GUDULERIN OZELLIKLERI

Giidiiler hem dogustan hem sonradan kazanilir. Giidiilenmede i¢ ve dis ¢evremizin etkisi vardir.
Giidiilerin sahip oldugu 6zelliklerin bilinmesi giidillenmenin daha net anlagilmasina yardimeci
olacaktir.

Bunlar su sekildedir: Giidiiler ihtiyaclara dayali olarak ortaya ¢ikar. Giidiiler eyleme yon verirler.
Gidiiler tiikketicinin gerilimini azaltir. Giidiiler bir ¢evre icerisinde olusur.

Cevrenin giidii iizerindeki etkisi su li¢ sekilde olabilir: Glidiiyii ortaya ¢ikarabilir. Giidiiyi baski altina
alabilir. Giidiiniin yoniinii degistirebilir.

GUDULENME KURAMLARI

Kapsam teorileri kisinin iginde bulundugu ve onu belirli yonde davranista bulunmaya yonelten
faktorleri dikkate alarak igsel faktorlere agirlik veren teorilerdir. Siireg teorileri ise digsal, ¢cevresel
faktorlere agirlik veren teorilerdir. Thtiyaglar Kurami1 Bu kuram, kisinin giidiilenmesini anlamak igin
ihtiyaglarin1 belirlemek gerektigini ileri siirer. Abraham Maslow’un ihtiyac¢lar hiyerarsisi bu kuramin
temelini olusturmustur. Bu kurama gore kisileri bir davranisa dogru giidiileyen, karsilanmasi istenilen
ihtiyaglardir. Ogrenilmis ihtiyaclar kurami David McClelland tarafindan gelistirilen ve sosyal
6grenmeye dayanan teoridir. Kurama gore kisilerin bazi ihtiyaglar1 dnceki deneyimlerinin etkisi ile ve
zamanla kazanilir. Insanlarin giidiilenmesinde ise ii¢ 6grenilmis ihtiyacin etkisi bulunmaktadir. Bunlar;
Basari, Birliktelik ve Giigtiir. Hezberg c¢ift faktor kurami Frederick Herzberg tarafindan gelistirilen
kuram digerleri gibi giidiilenmede ihtiya¢larin etkisi oldugunu 6ne siirmiistiir. iki faktor altinda toplanan
unsurlarin glidillenmede etkili oldugunu ileri siirmiistiir. Bunlar; motive edici ve koruyucu (hijyen)
faktorleridir.

Motive edici faktorler: Kisi isini, itibar, sorumluluk, statii gibi psikolojik ihtiyag¢lari bakimindan
degerlendirmektedir. Hijyen faktorler; Bunlar kisiyi dogrudan motive etmez veya kisinin bunlara
dogrudan ihtiyaci1 yoktur. Ancak birinci grup ihtiyaclarin karsilanmasi i¢in bunlarin bulunmasi,
destekleyici islev gormesi gerekir. Tiiketici davranislar agisindan kisileri giidiileyen faktorler; tatmin
edenler ve tatminsizlik yaratanlar olarak iki gruba ayrilir. Tatmin edenler kisiyi memnun eden unsurlar
iken tatmin etmeyenler tam tersi unsurlardir. Yukaridaki ayrima gore ifade edilecek olursa; tatmin
edenler motive edici unsurlar; hijyen faktorler tatmin etmeyenlerdir. Zit siire¢ teorisi 1980 yilinda
Richard Solomon tarafindan gelistirilmistir. Bu teori giidiillenmeyi psikolojik acidan ele almaktadir.
Teoreme gore kisi olumlu veya olumsuz bir uyarici aldiginda iki sonu¢ dogmaktadir. Tlk sonug olarak
kisi olumlu veya olumsuz bir duygu yasamaktadir. Tkinci asamada ise ilk duyguyla zit bir duygu yasar.
Buna gore kisinin bu davranis sonrasi elde ettigi deneyim bu iki zit duygunun birlesiminden
olugsmaktadir. Modele gore korku- mutluluk duygu ¢ifti korkunun bir siire sonra yerini rahatlamaya
birakmasi ile olusmaktadir.

SUREC KURAMLARI

Vroom’un Bekleyis Teorisi Model, kisiyi bir davranisa yonelten diirtiilerin fiziksel diirtiilerden ¢cok
biligsel oldugunu 6ne siirmektedir. Teoriye gore davranis, sonrasinda elde edilecek olumlu sonuglar ile
yonlenmektedir. Bu bakis agisina gore davranisin agiklanmasinda diirtiilerden ziyade davranis sonrasi
elde edilecek sonu¢ 6nemlidir. Davranigsal Sartlandirma Teorisi Davranigsal Sartlandirma Kurami
Skinner tarafindan gelistirmistir. Kurama gore davraniglar, elde edilen sonuglar tarafindan
yoénlendirilirler. Insan elde ettigi sonuca gore giidiilenerek davranisini tekrarlayacak ya da
tekrarlamayacaktir. Odiil, ceza kavramlarina dayali bir kuramdir. Buna gore, kisi 6diillendirildigi
davraniglari tekrarlar, cezalandirildig1 davraniglardan ise kaginir. Risk Alma veya Kaginmaya
Giidiilenme Bu teoriye gore kisiler risk alma veya kaginma 6zelliklerine gore giidiilenmektedirler. Risk
almaktan kaginan kigiler dis ¢evreden gelen uyaricilara kargi daha dikkatli ve hassastirlar. Tam tersi
ozellige sahip kisiler ise dis ¢gevreden alacaklari uyaricida bu unsurlarin olmasini beklemektedirler.
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GUDU CATISMALARI

Tiiketicilerin satin alma kararlar1 birden fazla giidiiden etkilenmektedir. Bu giidiiler arasinda ¢atismalar
s0z konusu olur. Tiiketici hangi giidiiniin etkisi ile harekete gececegine karar vermede zorlanir. Giidi
catigmalari; yaklasma-yaklagma, yaklasma-kaginma ve kaginma-kaginmadir.

Yaklasma-yaklasma: Bu ¢atigma kisinin ayni anda iki olumlu alternatif arasinda tercih yapmak
zorunda kalmasi ile ortaya ¢ikar. Camasir makinesinin hem ¢ok sayida 6zelliginin olmasi hem de
kullaniminin kolay olmasinin istenmesi buna drnek verilebilir. Bu ¢atisma iiriinlerin 6zelliklerine
ilaveler yaparak ¢oziilmeye caligilir.

Yaklasma-ka¢cinma: Bu catismada arzu edilen olumlu bir ¢ikti, arzu edilmeyen olumsuz sonuglar
dogurdugunda s6z konusu olur. Bu durumda ise {iriiniin olumsuz yoniinii ortadan kaldirmaya yonelik
uygulamalarda bulunulmaktadir. Ornegin, Becel yaglar1 hem lezzetli hem kalp dostu, saglikli yag
mesaji ile piyasaya girmistir.

Kag¢imma-kag¢inma: Bu ¢atismada kisi davranis sergilemeye karst direng géstermektedir. Ev haniminin
kirli firindan hoslanmamas1 ancak kirli firinini zor oldugu i¢in temizlemek istememesi bu duruma
ornek verilebilir. Bu durum kargisinda eldeki durum veya beklenen sonuglardan birisi veya her ikisine
cesitli faydalar ilave edilerek tiiketici harekete gegirilebilir. Araba drnegine doniiliirse indirimleri veya
0deme kosullarinda kolaylik teklif edilerek yeni araba alma alternatifine art1 deger katilabilir.

GUDU ARASTIRMALARI

Giidi arastirmalarinda psikolojik 6l¢gme yontemleri kullanilarak kisilerin biling altlar1 incelenir. Bu
sekilde kisiyi bir liriin veya markay1 almaya yonelten nedenler belirlenebilir. Giidii arastirmalarinda
kantitatif (nicel) yontemlerden faydalanmak miimkiin degildir. Kisinin i¢ diinyasina ulagmak i¢in
kalitatif yontemler ve psikolojik testler uygulanir. Ciinkii ¢ogu zaman tiiketici davraniginin altinda yatan
nedeni agiklamak istemez veya bilingaltinda yer aldig1 i¢in farkinda olmaz.

Giidii arastirmalarinda kullanilabilecek yontemler su sekildedir:

Nitel Yontem Derinlemesine miilakat (goriisme): Bir konunun detayli olarak incelendigi, kesif
amacli olarak katilimcei ile yiiz yiize ve teke tek goriismeye dayali nitel bir aragtirma teknigidir.
Goriigme; konu genisligine bagli olmakla beraber, 30 dakika ile yaklasik 2 saat siirebilir.

Projektif Yontemler Kolaj calismasi: Katilimcidan, belirlenen bir konu ile ilgili diisiince ve
algilarini belirtmeleri istenir. Ancak bunu kendisine verilen materyaller (dergiler, resimler,
fotograflar) esliginde hazirlamas istenir.

Kelime cagrisim teknigi: Katilimciya kelimeler verilir ve aklina ilk gelen kelimeyi s6ylemesi
istenir.

Ciimle tamamlama teknigi: Herhangi bir konuyla ilgili olan ciimlelerin katilimcilar tarafindan
tamamlanmasi istenir. Birey, bu test aracilifiyla, kendi ilgilerini, duygularini tutumlarini, isteklerini,
iiziintiilerini ve kisiliginin diger 6nemli isteklerini yansitir. Eksik ciimleleri tamamlarken, genel
durumunun yani sira i¢ durumunu yansitan ipuglar verir.

TAT (Tematik Algilama Test) teknigi: Uzerinde siyah beyaz resimler olan 30 kart kisiye gosterilir ve
gordiigiinii anlatmasi istenir.

Rorsehach teknigi: Rorschach testi 10 adet, miirekkep lekelerinden olusmus kart kullanilarak
uygulanir. 10 kart, Rorschach’nin yiizlerce kart igerisinden segtigi 6zel olarak sectigi 10 karttir. Bu
se¢imlerdeki temel neden ise kartlarin hem ¢ok somut hem de tam olarak ne olduklarinin
algilanamamasidir. Genellikle TAT ile birlikte kullanilmasi tavsiye edilir.

Hikaye tamamlama teknigi: Bu teknikte kisiye bir hikdye veya olay anlatilir. Ancak hikdyenin sonu
verilmez, katilimcidan tamamlamasi istenir.

Rol oynama: Katilimcinin kendi duygu ve diisiincelerini baska bir kimlige biiriinerek ifade etmesini
saglayan tekniktir. Bir fikir, durum, sorun ya da olay katilime1 tarafindan dramatize edilir.
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KISILIK TANIMI VE OZELLIKLERI

Kisilik, diislince ve duygular kapsayan, kisinin hayatinda karsilastig1 durumlara adaptasyonunu
gosteren, ayirici davranig kalib1” olarak ifade edilmistir. Kisiligi bireyin yasama bi¢imi veya giinlitkk
olaylara tepki verme sekli olarak tanimlayanlar da bulunmaktadir. Kisilik, insanlarin diinyay1 nasil
goriip yorumladigini ve ona nasil tepki verdigini yansitan bir kavramdir. Bireyin davranigini etkileyen
ve genel olarak belirli bir dengeye sahip 6zellikler seti olarak da diisiiniilebilir. Kisilik diisiince ve
duygular dogrultusunda olusan ve davranislarda kendisini gosteren bir olgudur. Kisilik, kaynaginin
diislince ve duygular olmasi nedeni ile olduk¢a 6zneldir. Kisilik, farkli durumlarda insan1 tutarh bir
sekilde davranmaya iten bir gii¢ olarak goriilebilir. Kisiligin daha iyi anlagilmasina yardimei olan bazi
temel karakteristikleri vardir.

Bunlar soyle agiklanabilir:

-Kisilik tutarl ve siireklidir. Bireyin kisiligi, karsilastig1 durumlara benzer tepkiler vermesini saglar.
-Kisilik bireyi digerlerinden ayurir.

-Kisilik degisebilir.

Kisiligin degisim gdstermesi iki sekilde olmaktadir. ilkinde kisi biiyiidiikge ve yast ilerledikge kisiligi
gelismekte ve degismektedir. Ikincisinde ise kisinin davranislari, i¢cinde bulundugu durumdan
etkilenmekte ve degismektedir. -Sadece kisilige bakarak kisinin davraniglari tahmin edilemez. Kisilik
Olusumunda Etkili Olan Faktorler Kisiligin olusumu hakkindaki tartismalar su iki noktaya bagli olarak
yapilmaktadir; kisiligin dogustan geldigi veya sonradan olustugu. Kisiligin dogustan geldigi goriisiinde
kalitsal etkiler ile kisilik agiklanmaktadir. Sonradan edinildigi goriisiinde ise arkadas, toplum, kiiltiir
gibi etkenlerin rolii dikkate alinmistir. Kisiligin hem dogustan geldigi hem de sonradan edinildigi,
mizag ve karakter kavramlari ile agiklanabilir. Miza¢ dogustan gelen ve genellikle degismeyen kisilik
ozelliklerimizdir. Ornegin kisinin neseli, asabi, tedirgin, aceleci olmasi gibi. Karakter ise sonradan ve
bilingli olarak kazanilan ve kisiligimizin 6nemli bir bdliimiinii olusturan 6zelliklerimizdir. Ornegin
adil olmak, kisisel haklara saygi gdstermek, disiplinli olmak gibi. Dolayisiyla kisilik hem dogustan
gelen hem de sonradan kazanilan 6zelliklerden olugmakta ve zamana, ortama ve kigiye bagl olarak
degismektedir. Kisiligin gelisiminde etkili olan unsurlari su sekilde siralayabiliriz: Kalitsal faktorler,
Fiziksel 6zellikler, Aile, Gruplar ve kiiltiir, Ustlenilen roller

KiSILIK KURAMLARI

Psikoanalitik Kuramlar Psikoanalitik kuramlara gore kisilik, bireyin i¢ diinyasindaki ¢esitli gii¢ ve
dinamiklerin birlesimi ile olusmaktadir. Unlii psikanalist Freud’un kurami kisiligin olusumunu
agiklamada en ¢ok yararlanilan teorilerden birisi olmustur. Freud’un Psikoanalitik Kurami Freud
bilincin ¢esitli katmanlar1 oldugunu ileri stirmiistiir. Bilinci bir buzdagina benzetmis, biling
asamalarini bu buzdaginin suyun altinda ve iistiinde kalan kisimlariyla agiklamistir.

Bilin¢ Asamasi: Bilincinde oldugumuz her tiirlii diisiince ve algilardir. Bu diislince ve algilar
farkindalik esiginin iizerinde kaldiklarindan kendilerini belli ederler.

On Biling Asamasi: Bu katman buzdaginda su seviyesinin hemen alt1 ile gosterilir ve bilingle
bilingalt1 arasinda bir tiir gecis asamasi gorevi listlenir. Bunlar ¢esitli ani, bilgi ve deneyimlerden
olusur ve bilince taginmalar1 da kolaydir.

Bilingalti: Buzdaginin suyun altindaki kismidir. Burada farkinda olmadigimiz korkular, cinsel arzular,
mantik dis1 istekler, utang verici deneyimler, bencilce ve ahlak dis1 diirtiiler yer alir. Freud’un
Psikoanalitik Kuramina gore kisilik, i¢gsel psikolojik diirtiiler (aclik, 6fke vb.) ile kanunlar, normlar
gibi sosyal baskilar aras1 miicadele sonucu olusmaktadir. Buna gére davranisin ve kisiligin temelleri
bilingaltindadir. Freud’a gore kisilik ii¢ temel birim veya giicten olugsmaktadir. Bunlar; id, ego ve siiper
egodur.

id: Dogustan gelen giiclii diirtiilerdir. O anki zevki veya istegi aninda tatmin etmeye odaklidir.

Ego: Ego ise id ve siiper ego arasinda araci gorevi goriir.

Siiperego: Siiper ego id’in tam tersidir. Siiper ego esasen kiginin vicdanini ifade eder.

Bu ii¢ yap1 soyle diisiiniilebilir: id-Arzu; Ego-Mantik; Siiper ego - Vicdan Freud bu ii¢ kisilik bliimii
arasinda siirekli ¢gatismalar oldugunu ileri siirmiistiir. Egonun, id’in zorlamalarina kars1 birtakim
savunma mekanizmalari gelistirerek davraniglari kabul edilebilir hale getirdigini ileri siirmiistiir.
Savunma mekanizmalari sunlardir: Mantiga biiriime, Bastirma, Yansitma, Yon degistirme, Yalitma
(izolasyon) Sosyo-Psikolojik Teoriler (Yeni-Freudcu kuram) Freud’un kuram1 daha sonraki
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caligmalarda temel alinmistir. Freud’un kurami temel alindig1 ve yeni ilaveler yapildigi i¢in Yeni-
Freudcu kuram olarak isimlendirilmistir. Bu teorilerde de davranisin gergeklesmesinde gizli diirtii ve
isteklerin etkili oldugu 6gretisi temel alinmistir. Ancak kisiligin karmagik bir yapiya sahip oldugu ve
sadece icgiidiiler ile agiklanamayacagi ileri siiriilmiistiir. Kisiligin olusumunda diger insanlarla
iligkilerin yani sosyallesmenin 6nemine dikkat ¢ekilmistir.

Karen Horney’in Kurami: Horney’in teorisine gore kisilik olusumunda endise ve korkulardan
uzaklasmak etkilidir. Birey endise ve korkularindan uzaklasma sekline gore g tiir kisilik tipi
gelistirmektedir.

Bunlar su sekilde agiklanabilir:

Uyumlu Kisilik: Insanlara yaklasan ve onlarla bag kuran kisiliktir.

Ayn kisilik: Insanlardan uzak duran kisiliktir.

Saldirgan Kisilik: insanlarla miicadeleye giren ve giiclii oldugunu kanitlamaya ¢alisan kisiliktir.
Alfred Adler’in Kurami: Adler bir¢ok davranisin olugsmasinda “iistiinliik ve egemenlik” i¢giidiisii, gii¢
ve sayginlik giidiilerinin etkili oldugunu ileri siirmiistiir. Ustiinliik duygusu engellendigi yani tatmin
edilmedigi zaman kisi asagilik duygusuna kapilmaktadir.

Jung’un Kurami: Freud’un 6grencisi olan Jung, Freud un teorisini desteklemekle birlikte kisilik
olusum ve gelisim siirecinde bireyin gelecege yonelik amaglarinin da 6nemli oldugunu ifade etmistir.
Insanin kisiligini, yasama i¢giidiisiiniin belirledigini savunmustur. Ayrica gegmisten gelen ve bireylerin
kalitim yolu ile sahip olduklar1 davranis sekillerinin de kisilik gelisiminde dnemli bir pay1 oldugunu
savunmustur. Jung kisiligin ii¢ farkli ancak birbiri ile etkilesimde olan ii¢ sistemden olustugunu 6ne
siirmiistiir. Bunlar; biling, kisisel biling dis1 ve kolektif bilin¢ disidir. Biling; diisiinme, hissetme, duyu
ve sezgi diye adlandirilan zihin fonksiyonlari ile gelismektedir. Kisisel biling dis1 egonun kabul
etmedigi yasant1 duygu ve diisiincelerin depolandigi yerdir. Sosyokiiltiirel deger ve isteklerin de igine
atildig1 yerdir. Ortak biling dis1, tiim insanlarin sahip oldugu ortak bilingdisi alan1 ifade etmektedir. Bu
alan kalitimla gecmis ve sosyal olarak tiiretilmis evrensel deneyimleri kapsar. Her birey kisiliginin
iginde bdyle bir yon tasimaktadir. Kolektif biling dis1 ise ferdin mensubu oldugu toplumun veya irkin
kalitimsal 6zellikleri ile ilgilidir.

Ozellik kurami Bu kuram, kisileri baskin olan kisilik dzellikleri veya karakteristiklerine gore siniflara
ayirmaktadir. Diger kuramlarda oldugu gibi kisiligin olusumunu agiklamak yerine kisilik 6zelliklerini
belirleyerek, belirli bir kiside bu 6zelliklerin bulunma diizeyine gore tanimlamak ve siniflandirmak
temel amagctir. Ozellik “kisiyi digerlerinden ayiran, nispeten siirekliligi olan karakteristikler’ dir.
Ozellik Kurami bir kisiyi ¢esitli sifatlara olan yatkinlig1 ile tanimlamaya ¢alisir. Norman, 1963
yilinda yaptig1 calismada 20 kisilik 6zelliginden olusan 5 faktor elde etmistir. 1980’lerin sonlarina
dogru, psikologlar kisilik literatliriindeki karmasik bulgularin diizenlenmesi i¢in anlamli ve kullanigh
bir siniflandirma saglayabilen “Bes Faktor Modeli” iizerinde anlagsmaya varmaiglardir.

Bes Kkisilik 6zelligi sunlardir: Disa doniiklik, uyumluluk, sorumluluk, duygusal denge ve deneyime
agikliktir. Pazarlama Uygulamalar1 Agisindan Kisilik Bireyin kisiligi incelenerek davraniglari tahmin
edilebilmektedir. Pazarlamacilar, kisilik aragtirmalarindan pazarlama karmasinin olusturulmasi,
pazarin boliimlere ayrilmasi, hedef pazar secilmesi gibi konularda yararlanmislardir. Ayrica kisiligin
iiriin, marka ve magaza se¢iminde, dayanikli ve kolayda mallarin satin alinmasinda ve tasarruf
egiliminde rol oynadig: bilinmektedir.

BENLIK

Kisinin ¢evresine gore kendini yorumlamasi benlik anlayisidir. Benlik kisaca kiginin kendini algilayis
bi¢imidir. Bireyin dis ¢evresi ve diger insanlarla karsilastirma yaparak kendi 6zelliklerini
degerlendirmesi ve yorumlamasidir. Benlik kisinin sahip oldugu bir¢ok niteligin kariggtmindan
olusmakla birlikte benligin ifadesi biiyiik 6l¢iide kisisel degerlendirmeden etkilenir. Ancak kisinin yer
aldig1 kiiltiir, insanlarin ideal benliklerinin olusumunda etkilidir. Benlikten bahsedilirken genel
boyutlar1 olan; kapsami (6rnegin, fiziksel ¢ekicilik-zihinsel yetenek), olumlu-olumsuzluk derecesi
(kendine giiven), yogunlugu, sabit olusu ve dogrulugu (kisinin kendini degerlendirmesinin ne kadar
gergek oldugu) dikkate alinir. Clinkii insanlar fiziksel goriiniimlerinden zihinsel kapasitelerine kadar
tiim Ozellikleri ile benlikleri arasinda iliski kurarlar.

Benlik Tiirleri Kisiler kendi benliklerinin farkindadirlar. Ancak benliklerini ¢ogunlukla digerleri ile
iliskileri dogrultusunda tanimlarlar. Bu nedenle tek bir benlikten bahsetmek miimkiin degildir. Ger¢ek
benlik, kisinin 6zellikleri dogrultusunda sahip oldugu benliktir. Ideal benlik, kisinin sahip olmak
istedigi 6zellikleri de kapsayan benliktir. Bir bagka ayrima gore benlik; ger¢ek sosyal benlik ve ideal
sosyal benlik olarak siniflandirilir. Sosyal benlik, digerlerinin kisiyi algilay1s seklini, ideal sosyal
benlik ise kiginin baskalarinin kendisini algilamasini istedigi benliktir. Kisiler cogunlukla benliklerini
yansitan iiriin ve markalari tercih ederler. Bu durum benligi destekleme ile agiklanir. Tiiketiciler iiriin
ile kendileri (gergek benlik) arasinda bag oldugunu diisiindiikleri zaman o iiriin veya markay1 tercih
ederler.

Bir diger benlik tiirii genis benliktir. Bu benlik kisinin sahip oldugu her seyin benliginin uzantisi
oldugunu ifade eder. Bu teoriye gore bazi iiriinler kisinin benligini etkiler. Genis benlik “Ne giyiyorsak
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oyuz veya ne kullanir isek oyuz” deyisini ifade etmektedir. Genis benlik kisinin ¢evresi ile sembolik
etkilesimi olarak da isimlendirilmektedir. Bu da tiiketicilerin sembolik tiiketimleri benliklerini
desteklemek i¢in yaptiklarini gostermektedir. Genis benlik ve ger¢ek benlik farkli kavramlardir. Genis
benlikte kisiler iirlin ve markalara ¢esitli semboller atfederler ve bu iirlinlere sahip olarak aslinda sahip
olduklart sembolleri edinirler. Genis benligin kapsamina kiginin sahip oldugu her sey girmektedir.
Bunlarin pahali veya prestij liriin olmasi gerekli degildir. Bir diger benlik kavrami ¢ok yonlii benliktir.
Cok yonlii benlik kisinin aslinda birden ¢ok kisi oldugunu ifade eder. Kisi is yerinde diizenli, ¢aliskan
ve sorumluluk sahibidir. Arkadaslar1 ile eglenirken eglenceli ve sakaci olabilir. Kisi bu iki farkl
kisilik 6zelligi igin farkli tiiketim kaliplar1 sergileyecektir. Iginde bulundugu ortama gére iistlendigi
roller ve benlikleri uyumlu olacaktir. Benlik ve Sembolik Tiiketim Tiiketiciler tercih ettikleri iirlin ve
markalarin kigilik ve benliklerini yansitmasini isterler. Semboller, genel olarak nesneleri temsil eden
her seydir. Sembolik etkilesim kuramina gore de insanlar bulunduklar1 ortam, iliskili olduklar1 kisileri
veya nesneleri ¢gesitli semboller araciligi ile tanimlarlar. Kisiler ¢evreleri tarafindan istenilen sekilde
algilanmak i¢in iirlin ve markalara atfedilen sembolik anlamlardan yararlanirlar. Bu nedenle tiikketimin
sembolik boyutu bulunmaktadir. Tiiketimin sembolik boyutu tiiketicilerin kendileri hakkinda gesitli
mesajlar aktarmalarinda yardime1 olur. Bir {iriiniin sembolik anlama sahip olmasi i¢in baz1 nitelikleri
de tagimas1 gerekir. En 6nemli nokta benlik ile iiriin imajinin uyumudur. Benlik/imaj uyum modeline
gore tiiketiciler iiriin 6zelliklerinin benlikleri ile uyumlu olmasina dikkat edeler.

Bununla birlikte {iriiniin sembolik anlam tasimasinda su unsurlarin da etkili oldugu ileri siiriilmektedir:
Uriiniin kullaniminin digerleri tarafindan goriilebilir olmas1. Uriiniin sahipliginin gesitli sartlara bagh
olmasi. Uriin kullanana kisilik kazandirma 6zelligine sahip olmali. Marka, tiiketimin sembolik anlam
kazanmasinda etkili olan 6nemli bir unsurdur. Ayni iiriin grubunda yer alan markalarin hepsi ayni
sembolik anlam1 tagimazlar, bazi markalar digerlerine gore daha gii¢lii anlamlara sahip olabilirler.
Marka ve sembolik tiiketim agisindan bakildiginda markalar su gruplara ayrilmaktadirlar:

Ozellikli olduguna inanilan markalar: Bunlar iiriiniin fonksiyonel 6zelligi ile tiiketicide giiven
yaratmig ve bu giiven dogrultusunda imaj olusturmus markalardir.

Tutku markalari: Bu tiir markalar {iriin hakkinda az, sundugu yasam tarzi hakkinda ¢ok sey anlatir.
Bunlar, iiriinlerin fonksiyonel 6zelliklerinden ¢ok statii, sayginlik ve kendine giiven amaciyla alinirlar.
Deneysel markalar: Bu markalar tutku markalarmin da 6tesinde yer alirlar. Uriin ile tiiketici
arasindaki felsefeyi igerirler. Markanin kiside yarattig1 ¢agrisim ve duygular, markanin imajini
olusturur.
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DEGERLER

Degerler, bir toplumda neyin dogru neyin yanlis oldugunu belirleyen kurallar biitiintidiir. Bu degerler
bizim yasam bi¢imimizi belirlerken ayni zamanda tiiketim davraniglarimizi da etkiler. Deger, bir
toplumun ya da sosyal grubun kendi varlik, birlik, isleyis ve devamini saglamak ve siirdiirmek i¢in,
iiyelerinin ¢ogunlugu tarafindan dogru ve gerekli oldugu kabul edilen, onlarin ortak duygu ve diisiince,
amag¢ ve menfaatini yansitan, genellestirilmis temel ahlaki ilke ve inanglara denir. Her toplumun
kendine ait 6nem verdigi degerler bulunur. Baz1 toplumlar i¢in bireycilik bir degerken, bazilar1 i¢in
grup aidiyeti daha dnemlidir. Ayni zamanda degerlerin toplumsal agirlig1 zamanla degisebilir. Bir
donem i¢in Onemli olan bir deger, bagka bir donemde asinir ve agirligini kaybedebilir. Yapilan
aragtirmalar, degerler ile iirlin se¢imi arasinda iliski oldugunu géstermektedir. Bu durum, tiiketici
davraniglari lizerinde ¢aligmalar yapan arastirmacilar1 deger kavramini daha genis bir sekilde
incelemeye sevk etmistir. Pazarlama yoneticileri deger arastirmalari yaparken ii¢ temel 6l¢ekten
faydalanabilir (Odabagi- Baris, 2015:213). Bunlar:

* Rokeach Degerler Sistemi (Rokeach Value System)

* Degerler ve Yasam Bigimi Sistemi (Values and Lifestyles System- VALS)

* Degerler Listesi (List of Values)

Rokeach Degerler Sistemi

Rokeach, degerleri, “ferdi ya da sosyal manada hangi davranis bi¢ciminin ya da varolus gayesinin
ziddina tercih edilecegini gosteren gorece kalici inaglar” olarak tanimlar (Rokeach, 1973:5 Degerler ve
Yasam Bicimi Sistemi Degerler ve Yasam Bi¢imi Sistemi (VALS) 1978 yilinda Standford
Enstitiisiinde gelistirilmistir. Tiiketicinin psikografik 6zellikleri g6z 6niinde bulundurularak
olusturulmustur. VALS 06lcegi gelistirilirken Maslow’un ihtiyacglar hiyerarsisi dikkate alinmistir.
Degerler Listesi (List of Values- LOW) Kahle ve arkadaglar1 pazarlama ve tiiketici davraniglarina
dogrudan uygulanabilmesi gayesiyle LOW Degerler Listesi adl1 yeni bir 6l¢ek olusturdular. Bu 6lgek
tiiketici davranislarinda sosyal degerlerin etkisini aragtirmak i¢in kullanilmistir. LOW 6lgegi, Maslow
‘un Ihtiyaclar Teorisi ile Rokeach’in ¢calismalarindan yola ¢ikilarak hazirlanmistir. Bu dlgege gore
tiikketim davranislar1 arasindaki farklar ortaya koyacak 9 tiiketici degeri belirlenmistir. Bu degerler; ait
olma duygusu, heyecan dolu yagsama, insanlarla sicak iliskiler kurma, kendine saygi, saygi duyulma,
basarma duygusu, hayattan zevk alma, kendini giivende hissetme ve kendini ger¢eklestirmedir. Tiiketici
Degerleri ile Pazarlama Arasindaki Iliski Insanlar tiiketim davraniminda bulunurken bagli olduklar
toplumun degerleri ile hareket ederler. Degerler tiiketicilerin herhangi bir mali elde etme ihtiyacini
dogururlar. Tiiketicilerin iiriin edinmeleri onlarin kisisel tercihlerini de gsterir. Unlii bir pazarlama
deyimi; tiiketicilerin iirlinleri degil, ¢cozlimler-faydalar aldigini ifade eder. Farkli bir soyleyisle parfiim
segerken kars1 cinsin dikkatini gekmek veya hayattan haz almak, deterjan alirken temiz goriinmek, kosu
ayakkabisi alirken ise basar1 duygusunu tatmak hedeflenmektedir. Bu sebeple mal ve hizmetler,
degerlere katkida bulunduklari oranda satin alinirlar. Bu dogrultuda tiiketicilerin sahip olduklar
degerler, iriinle beklenen degerlerle paralellik gostermek zorundadir.

YASAM BiCiMi

Ayni kiiltiirde sosyallesmis, ayn1 meslek ve yag grubuna mensup kisilerin davraniglar1 birbirinden farkli
olabilir. Bu davranis farkliliklar1 bireylerin mal ve hizmet alimlarinda da goériiliir. Bu farkli titketim
davranislarinin sebebi, bireylerin duygulari, kisilikleri, gegmisten gelen aligkanliklari, ait oldugu
sinifin degerleri gibi i¢sel ve digsal unsurlardan etkilenen yasam bigimlerinin farkli olusudur. Bundan
dolay1 mal ve hizmet iireticilerinin {irlinlerini pazara sunmada yasam bi¢imlerini bilmeleri gerekir.
Yasam bi¢imini kavrami tiiketici egilimi ile iligkili bir olgudur. Buna gore iiriinlerin yagam bigiminin
bir pargasi olarak satin alindig1 kabul edilerek, kimlerin hangi {iriin, olay ve kaynaklara yonelebilecegi
tahmin edilebilir. Faaliyetler, {lgi Alanlar1, Fikirler (FIF) Tiiketicilerin satin alma davranislarini
etkileyen faktorlerden biri de onlarin fikirleridir. Bireylerin diinya goriisleri ve bagli olduklar1
ideolojiler, tiketim davranimlarinda etkilidir. Toplumcu bir birey ile daha liberal bir politik tutum
sergileyen bireylerin satin alma davraniglar1 farklidir. Ayni zamanda daha egitimli kisilerin saglikl
gidalar tilketmeye calismasi, isletmeleri, pazara sunduklar {iriinlerini bu yonde iiretmeye sevk etmistir.
Yasam bi¢ciminin dnemli bir boyutu da demografik analizlerdir. Bireyler, ihtiyaclarini karsilamada yas
donemlerine gore davranirlar. Her yas grubunun ihtiya¢ ve ilgi duydugu mal ve hizmetlerin ayrilabilir
karakterleri vardir. Yasl tiiketicilerin ge¢mis deneyimleri dolayisiyla belli bir markaya sadik
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davranmalari s6z konusu iken, geng tiiketiciler bunun tersine tiiketici bilinglenmesini gerektirecek bir
siire¢ i¢indedirler. Tiirkiye’de yapilan bir arastirmaya gore iki temel yasam bi¢imi sinifi saptanmaistir.
Her bir sinifta {icer yasam bi¢imi tipleri degerlendirilmistir. Buna gore Tiirkiye’de saptanan yasam
bi¢imleri soyledir (Madran-Kabakg1, 2002:84-85):

* Gegistekiler: Az egitimli, geleneklere bagli, dindar, hayatlarindan memnun ve giiven i¢indedirler.
Gegistekiler, ii¢c temel tipten olugur. Bunlar; cabalayanlar, sadeler ve sadiklardir.

» Cagdaslar: Yeniliklere acik, uluslararasi iliskiler gelistiren kesimi olustururlar.

Bu kategoride ii¢ temel yagam bi¢imi tipi vardir: “yeni Avrupalilar”, “yol acanlar” ve “arayanlar”.
Psikografi Tiiketici davranisi arastirmalarinda kullanilan diger bir yontem de Psikografi Yaklagim1’dir.
Psikografik ¢aligmalar tiiketicilerin kisiligi, satin alma giidiileri, ilgi alanlari, tavirlari, inanglari ve
degerleri ile ilgili degiskenleri bulmak amaciyla yapilir. Psikografi yontemi ile pazardaki psikolojik
ve davranigsal farkliliklar 6l¢iilebilir. Bu yontem sayisal Olgiitler saglar ve pazar béliimlerinin
acgiklanmasi i¢in gerekli olan biiyiik 6rneklemlerde kullanilabilir.
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DERS ADI Tiiketici Davramslar:

UNITE ADI Tutumlar

UNITE NO 7

YAZAR  Do¢.Dr. EROL USTAAHMETOGLU

TUTUM BILESENLERI

Tutumlar bir uyaricinin duygusal, davranigsal ve biligsel bilgiler temelinde bir degerlendirme boyutu
iizerinde gruplanmasini ya da kategorilere ayrilmasini igerirler.

TUTUMLARIN OZELLIKLERI

Tutumlarin, hem biitiin olarak hem de tek tek bilesenleri itibariyla birtakim 6zelliklerinden
bahsedilmektedir.

Bu 6zellikler soyle siralanabilir: Tutumlar 6grenilir, tutumlar karmasiktir, her tutumun bir giicii vardir,
her tutumun bir yonii vardir, tutumlarin bir yogunlugu vardir, tutumlar tutarlidir ve son olarak tutumlar
degisebilir:

TUTUMLARIN iSLEVLERI

Tutumlar bir amaca hizmet eder. Tutumlarin tiiketiciler {izerinde yerine getirdigi dort temel islevden
s0z edilmektedir. Bu islevleri; diizenleyici islev, benlik savunma islevi, deger ifade etme islevi ve
bilgi saglama islevi olarak siralamak miimkiindiir.

TUTUMLARLA iLGILI KURAMLAR

Tiiketicilerin nasil tutum gelistirdiklerini agiklamaya yonelik olarak ¢esitli kuramlar gelistirilmistir.
Bu kuramlardan bazilar1 asagida a¢iklanmigtir:

Ogrenme Kuram: Tutumlar biiyiik 6lciide diger davranis ve aliskanliklar nasil kazaniliyorsa dyle
kazanilir. Tiiketiciler degisik tutum objelerine iligkin bilgi ve gercekleri bununla birlikte tutum ile
iliskili duygu ve degerleri de 6grenirler.

Tletiyi 6grenme: Iletiyi 6grenmenin tutum degisikligi icin yasamsal énemi vardir. Eger bir kisi bir
iletiyi 6grenirse, bunu tutumunda bir degisikligin izlemesi olasilig1 yiiksektir.

Duygu transferi: Bir tutum objesine iliskin duygularin baska bir tutum objesine aktarilmasi siirecidir.
Bilissel Tutarhlhik Kurami: Bilis, tiiketicilerin objelere iligkin bilgileri nasil yorumladiklari,
¢Ozlimledikleri, animsadiklar1 ve kullandiklar ile ilgilidir. Ayrica bilisi, bilgili olma (bilgiyi edinme,
bilme) durumu olarak ifade etmek miimkiindiir. Bilissel tutarlilik kuramlari, tiiketicilerin bilisleri
arasinda tutarlilik olmas1 ve tutarsizliklardan kaginma egiliminde olduklari varsayimina dayanir.
Bilissel Celiski Kurami: Biligsel ¢eliski kurami tiiketicilerin tutum ve davranislari arasindaki
tutarsizlik ve geligkileri inceler. Biligsel ¢eliski, kisinin tutumlariyla uyusmayan bir davranigta
bulundugunda olusan olumsuz ve rahatsiz bir giidiisel durum olarak tanimlanabilir. Bu kuram, bireyin
kendi i¢ diinyasindaki tutarsizliklardan hoslanmadigi ve bilisleri, duygular1 ve davranislari arasinda
tutarlilik saglamaya c¢abaladig1 goriisiine dayanmaktadir.

Denge Kurami: Bu kuram bilig sistemindeki duygular arasindaki tutarliliga odaklanir. Denge kurami
genellikle bir kisi (K), diger kisi (DK) ve bir tutum objesi (X) yani iigiincii bir 6ge ¢ergevesinde
anlatilir.

Kendini Algilama Kuramu: Tiiketiciler ger¢ekte tutumlarinin tam olarak ne olduklarini kestiremezler.
Tutumlari yalnizca kendi davraniglarimizdan ve bu davranisi olusturan ¢evresel kosullardan tahmin
edebiliriz.

Beklenti-Deger Kurami: Beklenti Deger Kurami; tutum gelisimi ve degisimi icin, olas1 degisik
tutumlarin olumlu ve olumsuz yonlerini degerlendirdikten sonra en iyi segenegi benimseme siireci
varsayimi altinda olusturulmustur.

Sosyal Yargi Kuramu: {letide ileri siiriilenle hedefin baslangigtaki tutumu arasindaki farka goriis farki
denir. Gériis farki, iletinin nasil algilanacagini etkiler. Ileti, hedefin tutumuna yakinsa daha olumlu
olarak yorumlanir. Buna benzestirme etkisi (assimilation effect) denir. Sunulan ileti, dinleyicinin
tutumu ile uyumsuzsa, daha olumsuz olarak degerlendirme egiliminde olur. Bu duruma ise zitlik etkisi
(contrast effect) denir.

Ayrmtih inceleme Olasihg Kurami: Ayrintili inceleme Olasiligi Kurami’nda tutum olusturma veya
degistirme siireci ayrintiya girme diizeyi ile ilgilidir. Yiiksek ayrint1 iletide dikkatli diistinme, dl¢iip
karsilagtirma yapma istendiginde gerekirken; diisiik ayrinti ise aktif bilgi isleme siireci
kullanilmadiginda, ¢ok diisiinmeden, arastirmadan, rutin (degismeden tekrar olan) konularda karar i¢in
gerekir.

Kestirme Yol-Sistematik Yol Kurami: Biraz farkli kavramlar kullanarak sistematik islem ve
kestirme islem birbirinden ayrilir. Sistematik islemde, bilgiler (veriler) incelenip dikkate alinir.
Kestirme yol, fazla diisiiniilmeden davranildiginda kullanilan, karar almay1 kolaylastiran kisa yollardir.

7. Unite - Tutumlar 16



TUTUM OLUSTURMA

Tutumlar olugurken pek ¢ok faktorden etkilenmektedirler. Tutum olusumu konusunda yapilan ¢aligmalar
neticesinde ortaya ¢ikan faktorleri su sekilde siralayabiliriz:

TUTUM DEGIiSiMi VE ILETISIiM

Tutum degisimi, kaynaktan hedefe iletinin sunulmasi ve ortamsal faktorlerin etkisiyle olusur. Bu dort
temel unsuru (kaynak, ileti, hedef ve ortam) tutum degisimi ve iletisimde hemen hemen her zaman
gorebiliriz.

Kaynak: Baska kisi veya kisilere yonelik bilgi sunumunda bulunan 6zel veya tiizel kisiye kaynak denir.
Kaynagin inanilir olmasin1 etkileyen dort unsurun varligi ileri siiriilmiistiir. Bunlar uzmanlik,
giivenirlik, ¢ekicilik ve giictiir.

Bunlarla ilgili agiklamalara asagida yer verilmistir Uzmanlik:

Uzmanlhgi belirlemede su 6lciitler kullanilir: Deneyimli-deneyimsiz, bilgili-bilgisiz, egitimli-
egitimsiz, yetenekli-yeteneksiz, zeki olma-zeki olmama, kalifiye olma-kalifiye olamama.
Giivenilirlik: Giivenirlilik ileti kaynaginin dogru bilgi saglamaya yonelik istegi ve niyeti ile ifade
edilebilir.

Cekicilik: Kaynagin uzman ve giivenilir olmasi1 yaninda cekicilik de gerekebilir. Uzman ve giivenilir
olmay1 dikkate almadan iletinin reddi durumlari da az degildir.

Gii¢: Kaynaginin hedef iizerinde 6diillendirme veya cezalandirma gibi bir giicii varsa iletinin kabul
edilme olasilig1 daha fazladir. Birey cezadan kaginmak veya 6diile erismek i¢in kaynagin iletilerini
kabul eder ve tutum degistirir.

fleti: Eger hedef kisinin iletiyi yogun bicimde islemesi gerekiyorsa yazili iletisim araglar1 daha
etkilidir. Eger iletinin anlagilmas1 kolay ise fikir degisiminde gorsel sunum oldukga etkilidir.
Anlamasi zor bir ileti s6z konusu oldugunda en ¢ok fikir degisimine yol agan araglarin yazili araglar
oldugu ortaya cikmustir. ileti icerigi; goriis farki, tek yanli-¢ift yanl ve gekicilik bakimindan ele
almabilir.

Goriis fark: Bir iletinin ikna derecesi konuya uzaklikla da ilgilidir. Iletide ileri siiriilenle hedefin
baslangigtaki tutumu arasindaki farka goriis farki denir.

Tek yanh - Cift yanh ileti: letiler konular tek yanli veya ¢ift yanli verebilir. Tek yanl iletilerde
konunun yalniz kaynagin lehine -yararina- olan boyutu verilir, lehine olmayan boyuttan s6z edilmez.
Cift yanli iletilerde ise, ileri siiriilen goriisiin karsit tezlerine de deginilir. Tek yanli iletilerde, kaynak
konunun zayif veya olumsuz yonlerini ve rakiplerin gii¢lii yanlarini bilse de bunlara hi¢ deginmez.
Korku gekiciligi, korku sdylemine ydnelik duygusal tepkiye denir. Iletilerde korkutucu sdylemlerle
hedefin istenmeyen davranis1 yapmamasi veya istenen davranisa yonlenmesi amaglanir. Ornegin,
madde bagimligini engellemek, sigara icmeyi engellemek, giivensiz cinsel iliskiye girme davranisini
engellemek, dis macunu kullanmay1 tesvik etmek, deodorant kullanmay1 saglamak, as1 olmay1 tegvik
etmek vb. konularda hedef aliciy1 ikna i¢in hazirlanan iletiler, genellikle korkutucu dgeler igerir.
Hedef: Hedef alicilarin 6zelliklerine bagli olarak da iletinin etkisi degisebilmektedir. Hedef alicilarin
kaynagin iletisini anlamas1 deneyim, tutumlar, algilama ve degerler ile dogru orantilidir. Etkili
iletisim i¢in kaynagin sunmus oldugu iletinin hedef alicilarca dogru anlasilmasi gerekir.

Ortam: Tutum degisimine s6z konusu olan ortam kigisel olabilecegi gibi kitlesel (radyo, televizyon,
gazete gibi) de olabilir. Ayrica yazili veya sozlii de olabilir.

TUTUMLARIN OLCUMU

Tutumlarin 6l¢iimii dogrudan ve kolayca tespit edilemedigi i¢in zordur. Tiiketicinin zihnindeki bir
tutum kalibinin nasil 6l¢iilecegi 6nemli bir sorundur. Genel ¢oziimler tiiketicilere soru sorma, gozlem
yapma ve fizyolojik teknikleri kullanmaktir. Tutum 6l¢iimiine yonelik aragtirmalarinda agirlikli olarak
tutum anketleri ya da dl¢eklerinden yararlanir.

Tiiketici davraniglarinda tutumlari 6l¢gmek i¢in yayginlikla kullanilan 5 6lgek sunlardir:

* Bogardus’un sosyal uzaklik 6l¢egi

* Thurstone’nun esit goriinen araliklar 6lgegi

* Likert’in toplamali 6l¢egi

* Guttman’in 6lgegi

* Osgood’un anlamsal farklilik 6l¢egi Gozlem yodntemi, tiiketicinin goriinen agik davraniglarinin
gbzlenmesi esasina dayanir.
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DERS ADI Tiiketici Davramslar:
UNITE ADI Referans Gruplar ve Aile
UNITE NO 8

YAZAR Prof.Dr. AYSEL ERCI$

REFERANS GRUPLARININ TANIMI

Insanlar siirekli olarak ¢evrelerindeki gruplarla etkilesim igerisindedirler. Bu etkilesim hali bireyin
dogumundan 6limiine kadar devam eder. Bu nedenle bireyin hayatinin her agsamasinda etkilesimde
bulundugu grup ve kisiler vardir. Bunlarin bir kism1 degismez bir kism1 ise zamana, ortama ve yasa
bagli olarak degisir. Grup, etkilesim halinde olan birden fazla insan anlamina gelir. Yine belirli bir
siire icinde belirli hedeflere ulagsmak icin belirli rolleri paylasarak sosyal iligkileri devam ettiren ve
birgok kisinin olusturdugu topluluga grup denir. Gruplar igerisinde en fazla dikkat ¢eken referans
grubudur. Birey bunlarin fikir veya davraniglarini, kendisine yol gosterici olarak seger.

REFERANS GRUPLARININ ONEMI

Referans gruplari satin alma davraniglarimiza ve ihtiyaglarimizi olugturacak standart davranis ve
rollerin ne olacagi konusunda yol gésterirler. Ornegin ¢ocuklarin kahvaltida ne yiyecegini aileler
belirler. Diger taraftan gengler daha ¢ok birbirlerinin davranig ve tiiketim tarzlarindan etkilenirler.
Referans gruplari, grup normlarini bireylere empoze ederek nasil hareket edilecegi konusunda bilgi
(yon) verirler. Grup normlarina adapte olunurken sadece ailenin, arkadaglarin ya da organizasyonun
degerlerine uygun davranilmaz, ayni zamanda birey kendisini de tanimlar. Kisisel benliginin temel
elementlerinden biri, digerlerinin bizi nasil goérdiigii ve tanidigidir. Dolayisiyla referans gruplari bizim
tutum ve davraniglarimizi degerlendirmemizi saglayacak kiyaslama, karsilagtirma imkani da saglar.
REFERANS GRUPLARININ TURLERI

Bir tiiketici yagami1 boyunca ¢esitli referans gruplarinin {iyesi olabilir (aile, arkadas, vb.). Bunun
yaninda iliye olmak istedigi ¢esitli gruplar (futbol kuliipleri vb.) olabilir. Birinci durum bireyin iiyelik
gruplaridir. Tkincisi ise, {iye olmay1 arzuladig1 6zlem gruplaridir. Negatif olunan referans gruplar
olabilir. Ornegin birey ait oldugu ya da katildig1 grubun degerlerini daha sonra reddedebilir. Buna,
vazgegilen, feragat edilen grup denir. Buna karsilik bireyin liye olmak istemedigi, kagindig1 gruplara
kacinilan grup denir. Referans gruplarini asagidaki sekilde siniflandirmak miimkiindiir: Formel /
informel; anahtar ayiric1 karakteristik; formel gruplar belirli bir yapiya sahiptir, informel degildir.
Birincil/ikincil gruplar; birincil gruplar dogrudan yiiz yiize etkilesimi kapsar, ikincil gruplar kapsamaz.
Uyelik gruplari; insanlar bu grubun iiyesidir. Ozlem gruplari; insanlar bu gruplara katilmaya 6zenir,
taklit etmeye calisir. Kaginilan gruplar; insanlar bu grubu reddetmeye / ayrilmaya ya da kaginmaya
calisir. Yapilan aragtirmalar gostermistir ki, satin alma kararlarini pozitif referans gruplari negatif
olanlardan daha fazla etkilemektedir.

Dolayistyla pazarlamacilar pozitif referans gruplarina odaklanirlar. Oneminden dolayi pozitif iiyelik
gruplari; birincil, ikincil, formel ve informel olmak tizere iki ana gruba ayrilir. Bireyin siirekli ve
yakin iligki i¢erisinde oldugu (aile, komsu, is arkadas1) kisi ve gruplara birincil gruplar denir. Belirli
bir drgiit ya da organizasyona dahil olmaktan kaynaklanan birliktelik ve iliskilerin zayif oldugu
gruplara ise ikincil gruplar denir (partiler, dernekler, kuliipler). Birincil gruplar tiiketicide {iriinle ilgili
inang, zevk ve tercihlerinin gelismesinde 6nemli etkiye sahiptir. Birincil informel gruplar; aile, komu
ve arkadas gruplarindan olusur. Burada iliskiler sik1 ve siireklidir. Birincil formel gruplar; aile,
arkadastan daha formel yapiya sahiptirler. Ikincil informel gruplar; iliskinin fazla olmadig1 formel
yapiya sahip olmayan gruplardir. ikincil formel gruplar; tiiketiciler i¢in daha az 6nemlidir.
Pazarlamacilarin ¢cok fazla degerlendirdigi grup degildir.

REFERANS GRUPLARININ DOGASI

Referans gruplarinin tiiketiciler lizerinde etki yaratan belli karakteristikleri vardir. Bunlar normlar,
roller, statii, sosyallesme ve gii¢ degiskenleridir. Normlar; genellikle gruplar tarafindan belirlenen
davraniglarin, standart ve kurallaridir. Roller; grubun hedeflerine ulagmasi i¢in yiiriitmeleri gereken
fonksiyonlardir ki bunu grup belirler, bireyler kabul eder. Statii; bireyin grup igerisindeki pozisyonunu
yansitir. Statii daha biiyilik gii¢ ve etki anlamina gelir. Sosyallesme; bireyin grup normlarini ve rol
beklentilerini 6grenme siirecine denir. Gii¢; grubun birey istlindeki etkisidir ki bu grubun giiciiyle
yakindan iligkilidir. Uzman gii¢; birey ya da grubun uzman giice sahip olmasi i¢in gereken bilgi ve
deneyimdir. Odiillendirici gii¢; grubun bireye 6diil verme yetenegine dayanir. Is organizasyonlarinda
statll ve parayla calisanlara 6diil verilir.

REFERANS GRUPLARININ ANALIZI

Referans gruplari, bireylerin tiiketim kararlar1 kadar, tiiketicilerin biligsel tepkilerine ve duygularina
etki ederler. Pazarlamacilar, referans gruplarinin paylastigi anlamlarin igerigini belirlemeye ¢aligirlar
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(ortak degerler, inanislar, davranigsal normalar vb.). Daha sonra {iriinlerini tanitacak ya da
iligkilendirecek referans gruplarini segerler.

REFERANS GRUBU ETKI TURLERI

Referans gruplarinin tiiketici lizerinde etkisi sadece satin alma karar1 verme veya bilgi alma ile sinirl
degildir. Referans gruplar1 ayn1 zamanda tiiketici davraniglari izerinde bilgi saglama, deger katma ve
fayda saglama etkilerine de sahiptir. Bu degiskenlerin yonlendirici oldugu ve kisilerin bu nedenlerle
referans gruplarini kendilerine rehber sectigi belirtilmektedir. Danigsma gruplarinin birey iizerindeki
etkileri sunlardir: Bilgilendirici Referans Grup Etkisi; tiikketiciler ¢esitli markalar arasinda tercih
yaparken profesyonel kisilerden veya konu hakkinda uzman olan kisilerden bilgi toplarlar. Faydaci
Referans Grup Etkisi; kisi yer aldig1 gruptakilerin beklentileri ve tercihleri dogrultusunda aligveris
yapar. Deger Katma Etkisi; referans grubunun kisiye deger katma islevi ¢esitli sekillerde olmaktadir.
REFERANS GRUPLARI VE PAZARLAMA STRATEJILERI

Pazarlamacilar i¢in referans gruplari konusunda arastirmalar1 gereken en 6nemli konular sunlardir;
Referans gruplar bireyler iizerinde hangi tip etkiler yaratir?, Referans gruplarinin etkisi iiriin ve
markalar arasinda nasil degisir?, Pazarlamacilarin etkin pazarlama stratejisi gelistirebilmeleri i¢in
referans grubu kavramini nasil kullanmalilar? AILE Bir ekonomik birim olarak aile, gelir kazanma ve
harcamay1 sekillendirmenin yani sira liyelerinin tiiketimle ilgili degerlerini ve standartlarini belirler.
Cilinkii aile ve hane halk1 bireyin tek bagina tiiketimini etkileyen birimdir, dnemli bir danisma grubudur,
sosyallesme ortamidir. Bir ekonomik birim olarak aile, gelir kazanma ve harcamayi sekillendirmenin
yani sira iiyelerinin tiiketimle ilgili degerlerini ve standartlarini belirler.

AILEDE KARAR ALMA

Ailenin satin alma kararlarini tam manasiyla anlayabilmek i¢in aile iiyelerinin rollerine bakmak
gerekir. Baglatici; bazi istekleri ortaya koyan, ihtiyaglarin varligini hatirlatan ve siireci baglatan
kisidir. Bilgi toplayici; kararlarin alinmasinda etkili olacak bilgileri toplayan ve bunlar1 degerlendiren
kisidir. Etkileyici; nihai karar {izerinde agik ya da gizli etkileri olan kisidir. Karar verici; lirlin ya da
hizmetin sat1 alinip alinmayacagina alinacak ise nereden, nasil, ne zaman, kimden alinacagina karar
veren kisidir. Satin alict; fiilf satin almay1 yapan kisidir. Kullanici; iirlin ya da hizmeti tiikketen ya da
kullanan kisilerdir.

AILE YASAM EGRISi

Aile yasam egrisi belirlenirken ¢ogunlukla ailenin yasadigi temel olaylarin ailenin yapisini
degistirdigi ve dolayisiyla tiiketim kalibini1 da degistirdigi varsayilir. Bu varsayimdan yola ¢ikilarak
belirlenen aile yasam egrisi ¢alismalarinda bircok degisken dikkate alinmakla birlikte en fazla
kullanima uygun olan kistaslar sunlardir; yas, medeni durum, ailedeki ¢ocuk sayisi ve ¢ocuklarin
yagidir. Bu kistaslar dikkate alinarak belirlenen aile yasam egrisi safhalar1 soyledir: Geng bekar,
Cocuksuz geng evli, Alt1 yasindan kii¢iik cocuklu geng evli, Alt1 yasindan biiyiik ¢ocuklu geng evli,
Cocuklar1 olan yash evli, Cocuksuz yagl evli, Bekar yasl.
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SOSYAL SINIF KAVRAMI VE TANIMI

Sosyal sinif ya da sosyal katman, esit sosyal duruma sahip insanlar kiimesidir ve ayni gelir, ayn1 yasam
kosullari, ayn1 davranig ve hayat goriisiine sahip gruplardan olugur. Tiim diinyada artan niifus, gelir,
yiikselen kiiltiir diizeyi, artan iletisim ve teknolojik gelismeler, kentlesme, artan toplumsal ve sosyal
hareketler, yasanan gelismeler ve degisimler, toplumlarin kendi i¢erisinde ayrigma ve farklilasma
diizeylerini de artirmistir. Bu durum bilinen geleneksel (iist, orta, alt) sosyal sinif gruplarinin kendi
igerisinde ayrismasina ve farklilagmasina yol agmistir. Diger taraftan yasanan gelismeler ve sinif
ayrimlari, pazari analiz ve degerlendirme amaci tagiyan pazarlamacilara daha dogru bilgilere ulagma
agisindan kolaylik saglamistir. Ciinkii toplumu meydana getiren bireylerin ¢ogu ekonomik, sosyal,
kiiltiirel, yasam tarzi, tiikketim kaliplari, davranislari bakimindan ge¢mise oranla daha da farklilagmis
ve ayrigmistir. Dolayistyla sistem icerisindeki tiim gruplar ii¢ alt sinifa sikistirip degerlendirmeye
calismak Ozellikle pazar1 analiz edip, strateji gelistirmeye calisan pazarlamacilarin hata yapmalarina,
eksik ya da yanlis kararlar vermelerine dolayisiyla pazarlarini ve miisterilerini kaybetmelerine neden
olabilir. Bu sorunu ¢6zmek i¢in giinlimiizde pazarlamacilar amaglarina uygun olarak, sosyal sinif
gruplarin1 daha da ayristirip, rafine etmeye ¢aligmaktadirlar.

SOSYAL SINIFLARIN OZELLIKLER{

Sosyal siniflari; kiiltiir, yiiz yilize gruplar ve diger ¢evresel faktorlerden ayiran birtakim karakteristikler
vardir.

Bunlar:

Sosyal siniflar statii icerirler: Statii, toplumda 6nemli bulunan kriterlere gore bir sosyal sinifin
digerine gdre nispi yerini yansitir.

Sosyal siniflar hiyerarsiktir: Sosyal siniflar1 yukaridan statiiden asagi statiiye dogru siralanan dikey bir
basamaklagma gosterir.

Sosyal siniflar bireysel davranig, tutum ve normlar i¢in bir referans kaynagidir: Alt sosyal sinifta yer
alan bireyler daha gelenekgidir. Geleceklerine yonelik ¢ok fazla plan yapmazlar, plansiz aliverisler
yaparlar.

Sosyal siniflar dinamiktir:

Sosyal siniflar arasinda gecis imkani kapali sistemlerde bulunmaz iken, agik sistemlerde birey
bulundugu alt siniftan iist sinifa gegebilmektedir.

Sosyal simiflar arasinda iliski zayiftir: insanlar genellikle ayn1 deger ve davranis kaliplarina sahip
bireylerle iletisim kurma arzusundadir.

Sosyal siniflar birbirlerinin tiiketimlerini etkiler: Sosyal siniflar arasinda iliskiler sinirli olsa da
satin alma konusunda birbirlerinden etkilenirler.

Sosyal siniflar arasinda psikolojik bakimdan farkhhklar vardir: Sosyal siiflarin diisiince bigimleri
degisiktir; triinleri algilayislar: farklidir; pazarlama eylemlerine karsi tepkileri ayridir.

Tiiketim modeli sinif iiyelerinin simgelerini belirler: Insanlarin herhangi bir gruba iiye olmasi onlarin
gelirlerinin ortaya ¢ikardigi ekonomik hareketlerden ¢ok daha 6nemli bir etkenidir.

Sosyal siniflar ¢ok boyutludur: Sosyal sinif i¢erisinde bircok degisken yer almaktadir.

Sosyal simiflar homojendir: Sinif icerisinde yer alan kisiler arasindaki benzer tutum, davranis ve ilgi
alanlar1 homojenligi yansitir.

Siniflar arasinda davramissal farklhiliklar vardir: Farkli siniflar igerisinde yapilan harcamalar,
tasarruflar, satin alinan {iriinlerin 6zellikleri, aligveris yapilan alanlar ve tercih edilen markalar
degisikler gosterir.

SOSYAL SINIFLARI BELIRLEMEDE KULLANILAN DEGiISKENLER

Sosyal smifin belirlenmesinde genel olarak dort temel degisken, etkili olmaktadir. Bunlar; gelir
diizeyi, yasam tarzi, egitim diizeyi-meslek ve smif suurudur. MESLEK Meslek genellikle, sosyal sinif
igerisinde bireyin yerini ve degerini belirleyen en 6nemli faktorlerden birisidir. Meslek gruplari
gecmiste oldugu gibi glinlimiizde de sosyal sinifin belirleyicisi olmus, dolayisiyla stratejik pazarlama
kararlarina (pazar bolimleme, hedefleme, konumlandirma) rehberlik etmistir. Pazarlamacilarin
meslek konusunda asil odaklanmalar: gereken bashik mesleki prestijdir. Mesleki prestij bireyin
meslegine (doktor, mithendis, 6gretim tiyesi, is¢i vb.) insanlarin verdigi degerdir. Ciinkii mesleki
prestijle, bos zamani degerlendirme, aile icerisinde rol paylasimi, politik diisiince ve girip ¢ikilan
mekanlar, tikketim kaliplar1 arasinda 6nemli iliski vardir.
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EGITIM

Egitim meslegin, meslek de gelirin alt yapisini olusturan degiskendir. Bu yiizden kisinin egitim
seviyesi sosyal sinif i¢in bir belirleyicidir. Egitim seviyesi meslek sahibi olma da etkili iken, bilgi
verme, kiiltlir aktarimi ve iligkilerin 6grenilmesini de saglamaktadir. Kisilerin egitim diizeyleri, simif
ve konumlarina uyum saglamaktadir.

GELIR

Gelir seviyesi kisilerin hangi sosyal sinifa ait olduklarin1 gdsterme bakimindan 6nemli bir faktordiir.
Gelir seviyesi kisilerin yasam tarzlar1 ve tercihlerini yonlendirmelerinde etkili olmaktadir. Kisilerin
cesitli firsat ve sanslar1 yakalamalarinda, ikamet ettigi yeri veya iliskili olacag: insanlar1
belirlemelerinde gelirin pay1 biyiiktiir. Clink{i benzer gelir seviyesine sahip insanlar ¢ogunlukla benzer
yasam tarzina sahip olmakta ve kendileri ile benzer insanlarla etkilesim halinde olmaktadirlar.
YASAM TARZI

Sosyal siniflari belirlemede yararlanilan bir bagka degisken yasam tarzidir. Her sosyal sinifin kendine
Ozgii yasam tarzi vardir. Yasam tarzi, kisilerin sahip olduklar1 degerlerden, kisilik 6zelliklerinden
biiyiik 6l¢iide etkilenir. Ancak igerisinde bulunulan kiiltiir, norm ve gelenekler de yagsam tarzinin
olugsmasinda etkilidir. Kisilerin sahip olduklar1 veya olmak istedikleri varliklar, bunlar1 kullanis
bi¢imleri hatta ¢evreleri ile etkilesimleri yasam tarzlarinin yansimasidir.

SINIF BILINCI

Sosyal siniflar1 tanimlamada kullanilan bir diger degisken sinif bilincidir. Sinif bilinci, sosyal
smiflarin psikolojik boyutudur. Kisilerin hangi sosyal sinifa ait olduklarina dair algilarini ifade eder.
Bu kavrami “kiginin kendisini bagka siniflara gore farkli, kendi sinifi ile benzer algilamasidir.”
seklinde tanimlayabiliriz. Birey kendisini hangi sinifta algiliyorsa o sinifina ait olma bilinci
dogrultusunda belirli bir yasam tarzi veya diisiince sekli gelistirir. Sinif bilinci ortak davraniglarin
dogmasina yol acar. Dolayisiyla bir sosyal sinifin kolektif davranislari sinif bilincinin diga
yansimasidir. Bu bakimdan her sinifin kendine 6zgii yasam tarzi kisilerin sinif bilincidir tiriintidiir.
Kendi smifinin bilincinde olan ve bu bilince en ¢ok baglanan kesim iist sosyal siniftir. Diger sosyal
siniflar kendi sinif bilinglerini yogun sekilde hissetmemekle beraber siniflarina uygun davranislar
sergilerler.

SOSYAL SINIFLARIN BELIRLENMESINDEKI OLCUTLER

Sosyal siniflarin belirlenmesinde subjektif, taninmishiga gore ve objektif olmak {izere ii¢ tip dlgiit
kullanilmaktadir. Subjektif (6znel) 6l¢iit Bu yontemde her bireye, kendini toplum i¢inde hangi
basamaga yerlestirdigi sorulur. Taninmisliga gore 6l¢iit “Bir sosyal sinif iiyesinin baska bir sosyal sinif
iiyesini, taninmislik, san, sdhret ve sayginlik gibi dereceleri dikkate alarak nasil algiladigina dayali
oOlciittiir.” Objektif (nesnel) 6l¢iit Objektif 6l¢iit yonteminde bir ya da birden fazla degiskenler dikkate
alinarak siniflandirma yapilir. Sosyal siniflarin belirlenmesinde kullanilan nesnel 6l¢iit endeksleri
Tek Degiskenli Endeksler: Sosyal sinifin belirlenmesinde tek bir degiskenin kullanildig:
endekslerdir.

Cok Degiskenli Endeksler: Cok degiskene dayali endeksler, birden fazla sayida sosyoekonomik
etkenin sistematik olarak bir araya getirilmesi ile olusur.

Statiiye Dayah Ozellik Endeksi: Warner tarafindan gelistirilen bu endeks, dort degiskeni 6lcer.
Sosyoekonomik Statii Derecesi (SES): Bu derecelendirmede, temel sosyoekonomik degiskenler olan
meslek, aile geliri ve egitim diizeyi bir araya getirilmistir. Sosyal siniflarin 6l¢iilmesindeki zorluklar
Sosyal siiflar belirlemek ve tanimlamak amaciyla ¢esitli teknikler gelistirilmesine ragmen bireyleri
belli sosyal siniflara dahil etmenin birgok zorlugu vardir. Bunlar; birincisi, kisiyi belli sosyal siniflara
dahil ederken hangi degiskenin agirlikta oldugunu belirlemek zordur. Ikincisi sosyal sinif degismez
degildir bireyler zaman igerisinde sinif degistirebilirler. Ugiinciisii sosyal sinifla ilgili degiskenlerin
hepsi bireyle ilgili degildir. Ailesi ve gegmisi de dnemlidir ve degerlendirilir. Sosyal Sinif
Hareketliligi Birgok kiiltiir i¢in i¢inde yer alinan sosyal sinif deg§ismez ya da degistirilemez degildir.
Bireyler ailelerinin de bulundugu sosyal sinif i¢erisinde yukari, asagi ve yatay yonlii hareket
edebilirler. Yatay gecis; yaklasik olarak esit sosyal statiideki bir pozisyondan baska bir pozisyona
hareket olarak tanimlanir.

SOSYAL SINIF KATEGORILERI

Sosyal siniflarin boliimlendirilmesinde sinif yapisini tanimlayabilecek bilgilere ihtiya¢ duyulur. Bu
bilgilerin kapsam1 ve igerigi zamana, yasanan gelisme ve degisimlere bagli olarak degisebilir. Sosyal
sinif gruplamalari ¢esitli sayilarda olabilir. Literatiirde iiclii, besli, altil1 yedili, dokuzlu ayrimlar yer
almaktadir. Hangi gruplamanin esas alinacagi arastirmanin amacina baglhidir. Genellikle {i¢lii ve altilt
ayrim tercih edilmektedir. Uglii gruplama alt, orta, iist sosyal sinif seklindedir. Ancak bu iiglii ayrim
sosyal farklilagsmanin ¢ok arttig1 giiniimiizde pazarlamacilarin ihtiyaglarina cevap vermemektedir.
TURKIYE’DE SOSYAL SINIF YAPISI

Tiirkiye’de 1950 sonrasinda meydana gelen sanayilesme ve ekonomik gelisme koylerden kentlere gocii
arttirmistir. 1980’1i yillarda ise orta kesimin olusumu ve bu ortaya ¢ikan orta tabakaya bagli olarak
politikalar yapilmistir. Tiirkiye’ de sanayilesmenin hiz kazanmasziyla, is¢iler ekonomik olarak daha iyi
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bir konuma gelmis ve siif atlamiglardir. Ekonomik refahi kazanan is¢iler, ¢ocuklarinin egitimine 6zen
gostermis ve bu dogrultuda okuyan ¢ocuklarin kazandigi statii sayesinde orta sinifa yonelik bir
hareketlilik olusmustur. O déonemde is¢i ailelerinin ekonomik refaha kavugmasi gelecekteki sinif
atlamanin temelini olusumuna katkida bulunmustur. 90’11 yillarda insanlarin kdylerinden biiyiik kentlere
gb¢ etmesi ve bu insanlarin fakir bir hayat igerisinde olmalar1 sosyal siniflar arasindaki farkliligi iyice
belirgin hale getirmistir. 1990’11 y1llarda ekonomik agidan iist gelir grubuna igerisinde yer alan insanlar
yoksul kisilerde karsilasmak istemedikleri i¢in sehrin dis yerlerinde yasamay1 tercih etmislerdir.
Ayrica tercih ettikleri bu yerlerde segkin bireyler yasamaktadir. Yani koruma altindaki yapay kentlerde
yasamaya yonelmislerdir. 2000’1i y1llar kiiltiirel agidan énemli bir déniim noktasidir. Ozellikle 1980
yilindan itibaren izlenen liberal politikalar meyvelerini vermeye baslamis ve bu ¢ergevede asir
tilkketim, bireycilik, gosteris¢ilik, 6zenti, is bitiricilik ve kdseyi donme gibi egilimler giiglenmeye
baslamistur.

SOSYAL SINIFIN TUKETICI DAVRANISLARINA ETKiSI VE PAZARLAMA
STRATEJILERI ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI

Tiiketici davraniglar1 alaninda yapilan bir¢cok aragtirma sonucuna gore; degisik sosyal sinifa ait olan
bireyler, farkli psikolojik ve davranigsal nitelikler tagimaktadir. Her siniftan birey hayatlar siiresince
degisik egitim, deger, iletisim bigimleriyle yetistikleri i¢in, tim bu farkliliklar bir sekilde tiiketime
yonelik davranislarina yansimaktadir. Baska bir deyisle farkli sosyal siniftan gelen bireyler tiiketime
yonelik kararlarini alirken bilgilere ya da uyaranlara degisik tepkiler verir, ayni1 diirtiilerle hareket
etmez. Pazarlamacilar, aralarindaki davranis farkliligindan dolay1 sosyal siniflari analiz etmeyi
onemli bulurlar. Ciinkii sosyal siniflarin karakteristikleri gelistirilecek pazarlama stratejilerine yon
verip, rehberlik edecek kadar 6nemlidir. Tutundurma ¢abalar1 Tutundurma ¢abalari igerisinde sosyal
sinif etkisinin en yiiksek oldugu degiskenler birisi reklamlardir. Ciinkii {iriin ve hizmetlerin tanitiminda
kullanilan dil ve semboller sosyal siniflar tarafindan agilanip ve anlasilmadigi takdirde reklam
basariya ulasamaz. Ornegin kirsal kesime ydnelik bir {iriin (traktdr) tanitilirken fon miizigi olarak
klasik miizik ya da pop miizik se¢imi {iriiniin basarili olma ihtimalini azaltir. Ciinkii bu gruplarin zevk
duydugu miizik tiirii genellikle halk miizigidir. Yani birey reklamlarda yer alan kisilerle, ¢cevre
kosullariyla kendi 6zdeslestirmeli sinifin1 segebilmelidir. Pazar béliimleme ve konumlandirma Sosyal
siniflar arasinda giyecek, yiyecek, mobilya, alet, hobi {iriinleri, finansal hizmetleri, satin alma tarz,
cesit, zaman, siklik ve miktarindaki goriilen farkliliklar pazar boliimlemede esas aliir. Ornegin iist
sosyal siif genellikle stil ve tasarim, alt sosyal siniflar ise uzun émiir, dayaniklilik gibi 6zelliklerin
tizerinde dururlar. Bu durum farkli sosyal siniflar icin farkl: {iriin hatlarinin uygun oldugunu
gostermektedir. Dagitim Genellikle farkli sosyal siniflar farkli magazalarin miisterileridir. Ornegin alt
sosyal sinif genellikle fiyat aralig1 diisiik olan magazalardan (Bim vb.) satin alir. Ayrica sosyal sinif
karakteristikleri dagitim stratejilerini de etkiler. Alt sosyal sinif i¢in magaza yeri se¢imi,
bulundurulacak ¢esit, magaza tanzimi, her zaman {ist sosyal sinif i¢in olandan farklidir. Daha 6nce
belirtildigi gibi her birey kendi sosyal sinifinin goriip, algiladig1 yerlerden alisveris yapmak ister. Uriin
gelistirme Sosyal smiflarin iiriin karakteristiklerine ve stillerine tepkileri farklidir. Ornegin yapilan bir
arastirma cep telefonunda renk ve stil tercihinin sosyal siniflara gore farkli oldugunu gostermektedir.
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KULTUR

Kiiltiir, insanlarin toplumsal ve tarihsel gelisim iginde olusturduklar: biitiin 6zdeksel (maddi) ve tinsel
(manevi) 6gelerin toplamidir. Teknik ilerlemenin, iiretimin, egitimin, bilimin, edebiyat ve giizel
sanatlarin belli bir toplumsal gelisme asamasindaki diizeyini gosterir.

Bu nitelikleri ile kiiltiir, halk yiginlarinin faaliyetlerinin bir {iriiniidiir.

Materyalist kiiltiir kavrami, toplumun gelismesini yalnizca toplumsal sistemin, belirli bir dogal-
tarihsel gelisme siirecinin nesnel yasalliklart olmayip ayni zamanda insanlarin dogayi 6ziimlemeleri
ve degisime ugratmalarinin da bir sonucu oldugunu ileri siirer.

Siegelaup da Materyalist Yaklasim’dan yola ¢ikarak kiiltiirii, tarihsel olarak saptanmis bir grup ya da
sinifin kendi maddi ve sosyal varligini yaratma, yeniden iiretme ve gelistirmedeki kendine 6zgii yolu
olarak tanimlar.

Malinowski, kiiltiir kavraminin i¢ine dolayli bicimde de olsa teknoloji kavramini déhil eder.
Malinovski kiiltiirii, insanin dogayla ve ¢evreyle miicadele ettigi yontemler ve bunu kullanarak
olusturdugu yasam bi¢imi olarak tanimlar.

Cesitli tiretim aracglar1 (saban, kagni, av aletleri, fabrika makinalar1 vb.) miizik aletleri (piyano,
baglama, tambur, keman vb.), barinma ve giyim ¢esitleri, biitiin bunlar kiiltiiriin maddi 6gelerini
meydana getirir. Inang, gelenek, tére, hukuk ve ahlak kurallari da kiiltiiriin maddi olmayan 6geleridir.
Kiiltliriin maddi ve maddi olmayan dgeleri arasinda ayrilmaz bir iligki vardir.

Maddi 6geler maddi olmayanlari, maddi olmayanlar da maddi 6geleri etkiler.

Evrensel Kiiltlir- Mill1 Kiiltiir Evrensel kiiltiir, ulusal sinirlar1 agsan insanligin ortak kiiltiirii olarak
tanimlanabilir. Evrensel kiiltiir, ekonomik olarak gelismis, siyaseten diinya diizeyinde etkin, sanat ve
kiiltiir alaninda parlak 6rnekler ortaya koyan iilkelerin bagka iilkeler tarafindan da kabul goren
degerlerinden olusur.

Milli kiiltiir bir ulusa ait olan ve ulus tarafindan yasatilan maddi ve manevi 6geleri kapsamakla birlikte
milli kiiltirden kastedilen daha ¢ok manevi 6gelerdir.

Alt Kiiltiir ve Karsit Kiiltiir Ayni toplum i¢inde yer alan ayr1 ayri gruplarin kendilerine 6zgii degerlere
sahip olmalar1 gercegini ifade etmek iizere “alt kiiltiir” kavrami kullanilmaktadir.

Bu gruplar, kendilerini toplumun ¢ogunlugundan ayiran bir deger sistemine sahiptir.

Karsat kiiltiir ise bir grup insanin i¢inde yasadiklar1 genel kiiltiir sisteminin degerlerini inkar etmesi ve
bagka birtakim degerleri benimsemesidir.

Egemen kiiltiir icinde erimis olarak yasayan toplumdaki iistiin kiiltiiriin deger oldugunu kabul etmis
bulunan alt kiiltiirlerin aksine karsit kiiltiirler, egemen kiiltiire bir isyan, bagkaldir1 ve tepki niteligine
biirtiniirler.

Kiiltiirel Degisme Bazi1 toplumlar digerlerine gore daha geleneksel ve disa kapali olsa da degisim her
toplum i¢in gegerlidir.

Degisme toplumun ve kiiltiiriin dogasinda vardir.

Kiiltiirel degismeyi saglayan faktor eger toplumun kendi i¢indeki potansiyelini degerlendirilerek
harekete gecilmesi seklinde ger¢eklesiyorsa buna “kesif” denir.

Eger kiiltiirel degisme, bagka bir toplumdan gelen etkiden kaynaklaniyorsa buna da “yayilma” denir.
Birincisinde kiiltiiriin zaten var olan bir veya birka¢ 6genin degerlendirilerek yeni bir sentez olarak
ortaya ¢ikmasi sonucu “yaratic1” bir degiskenlikten, ikincisinde ise baska bir kiiltiirden etkilenme
yoluyla gerceklesen taklidi degisimden bahsedilebilir.

Kiiltiirel Gecikme/Kiiltiirel Bosluk Toplumlarda maddi kiiltiir 6geleri daha hizli degisirken, maddi
olmayan kiiltiir 6gelerini olusturan zihniyet, ahlak, hukuk, gelenek vb. unsurlar daha ge¢ ve yavas
degisir.

Hizli maddi kiiltiir degisimlerinde, maddi olmayan kiiltiirde yagsanan uyumsuzluk/direng ve tepkilere
kiiltiirel gecikme veya kiiltiirel bosluk denir.

Kiiltiir Soku Kiiltiir soku, ait olunan kiiltiirden tamamen farkl kiiltiirel kodlara sahip bir ortamda nasil
davranilacaginin bilinmemesi ve yabancilagsma durumudur.

Farkli iilkelere giden kisilerde yogun olarak yasanilan bir durumdur.

KULTURU N OZELLI KLERI

« Kiiltiir toplumsaldir.

* Kiiltiir hem 6grenilir hem 6gretilir.
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« Kiiltiir tarihseldir.

* Kiiltiir stireklidir.

* Kiiltiir gorecelidir.

KULTURUN ISLEVLERI

* Kiiltiir bireylerin sosyal davraniglarini sistematize eder.

« Kiiltiir toplumun degerlerini bir araya getirir ve yorumlar.

« Kiiltiir toplumsal dayanisma i¢in bir temel olusturur.

« Kiiltiir bir “alameti farika” olarak hizmet eder.

« Kiiltiir, toplumsal kisiligin olugsmasinda en basat faktordiir.

KULTURUN OGELERI

Semboller: Her kiiltiir birbirinden farkli olsa da hepsinin ortak 6gelerinin oldugu sdéylenebilir. Bu
Ogelerin temelinde de semboller vardir. Sembolik anlamlar ayni1 toplum iginde de degisiklik
gosterebilir.

Dil: Dil sadece iletisimin araci degil, ayn1 zamanda bir neslin kiiltiiriinii bir sonraki nesle aktarma
siireci anlamina gelen kiiltiirel aktariminda temel aracidir.

Degerler: Degerler, bir toplumun iyi-kotii, giizel-cirkin gibi deger yargilarinda ulagmak istedikleri
ideal standartlardir. Bu yiizden degerler, bir toplumun en ideal 6geleridir. Bu ideal kiiltiir 6gelerinin
mutlak oldugu séylenemez.

Normlar: Normlar, bir toplumda bireylerin neleri yapip neleri yapmamalar1 gerektigini gdsteren
kurallardir. Ahlak, hukuk ve dini kurallarin hepsini normlar olarak adlandirabiliriz.

Gelenekler: Gelenekler bir toplumda gegmisten beri yapilagelen yerlesik eylem bigimleridir.
Gelenekler her toplumda varligini belli bir derecede siirdiirse de, kapali, muhafazakar toplumlarda
geleneklerin etkisi ¢ok daha giicliidiir.

TUKETIM KULTURU

Fizyolojik, biyolojik, sosyal ve kiiltiirel pek cok bakimdan kendi kendine yeterli olamayan insanin
oldukea cesitli ihtiyaglari bulunmaktadir.

Bu ihtiyaglarin giderilmesi ile ilgili faaliyetlerin tamamui, tiikketim olarak ifade edilebilir.

Yirminci yiizyilin baglarindan itibaren belirginlesmeye baslayan ve giiniimiize kadar uzanan dénemde
tilketim herhangi bir {iriin ya da hizmetin secilmesi, satin alinmasi, kullanilmasi, onarilmasi ve
atilmasi olarak tanimlanmaktadir.

Tarihsel gelisimle birlikte tiiketim, artik farkli bir anlam kazanmis, tiikketicinin nesneye yogunlastigi,
sosyal ve kiiltiirel simgeye doniistiigli bir hal almistir.

Tiiketim her zaman ve her toplumda yer alan ekonomik bir siirectir.

Bireyin, giindelik yasamda ihtiya¢ duydugu mal ve hizmetleri, egemen kiiltiiriin segimleriyle
gercgeklestirmesidir.

Gegen yilizyilin son ¢eyreginde sosyal, siyasal ve kiiltiirel degisimlerle birlikte, bireylerin yagamlarinin
yalnizca iiretim araglariyla belirlenmedigi, tiiketimin bireylerin yagaminda daha aktif bir rol oynadigi
tespit edilmistir.

Kapitalizmin gelisme seyri i¢erisinde, hayat standartlarinin giderek yilikselmesinin yani sira diger
gelismelere de bagli olarak tiiketim, gostergelerin egemen oldugu, arzuya dayali bir tiiketme anlayisi
sekline biirlinmistiir. Sosyal iligkilerin devam ettirilmesi i¢in belirli araclar1 saglayan tiiketim, ayn1
zamanda bir kimlik olusturma islevini de iistlenmistir.

Tiiketim kiiltiirii, reklamlar araciligiyla bireylere ¢esitli vaatlerde bulunarak daha kisa araliklarla daha
¢ok tiiketim faaliyetinde bulunmalarini 6nerir.

Reklamlar sadece metalarla kimlik insa etmede degil, manevi dgelere yer vererek istenilen toplum
tipinin olusturulmasinda da kullanilan kuvvetlerden biri olmustur.

Giindelik bir pratik, bir faaliyet olarak amaglarin gergeklesmesinde 6nemli bir rol oynayan tiiketim,
kendisine 0zgii sosyal davranis ve sosyal etkilesim bi¢imleri olusturarak, bireylerin sahip oldugu
kiiltiirel sermayenin de bir gostergesi haline gelmistir.
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DERS ADI Tiiketici Davramslar:

UNITE ADI Tiiketici Karar Alma Siireci I

UNITE NO 11

YAZAR  Prof.Dr. TEVFIiK SUKRU YAPRAKLI

TUKETiICi KARAR ALMA SURECI

Tiiketici Davranigi Kavrami ve Tanimi Tiiketici deyimi ile anlatilmak istenen; son kullanim amaci ile
iirtin ve hizmetleri satin alan, kullanan kisidir.

Bir kisinin tiiketici olabilmesi i¢in herhangi bir mal veya hizmeti satin almas1 yeterli degildir.
Tiiketici ve miisteri terimlerinin bir birinden ayrilmasi gerekmektedir.

Tiiketiciler mal ve hizmetleri satin alma amaglarina gore iki ana gruba ayrilmaktadir.

Kisisel ve ailevi ihtiyaglarini karsilamak amaci ile mal ve hizmet satin alan veya talep edenler nihai
tiiketicilerdir.

Mal ve hizmetleri kisisel ve ailevi ihtiya¢lar1 disindaki amaclarla talep eden veya satin alanlar ise
endiistriyel (6rgiitsel) alicilardir.

Ticari amagla iirlin ya da hizmetleri satin alanlara ise “ticari miisteri” denilmektedir.

Uriinlerin ve hizmetlerin pazarlanmasimin sadece bir ekonomik faaliyet olmadigi, insanlarin satin alma
davranigini, bireylerin veya gruplarin, iiriinleri veya deneyimleri se¢mesi, satin almasi, kullanmasi ve
kullandiktan sonra elden ¢ikarmasi ile ilgili siirecleri inceleyen bilimsel ¢aligma alanina tiiketici
davranist denilmektedir.

Bunun yani sira en genis anlamu ile tiiketici davranislari, pazarda tiiketicinin davranigini inceleyen, bu
davranisin nedenlerini arastiran uygulamali bir bilim dalidir.

Tiiketici davraniglar tiiketicilerin zaman, enerji ve para gibi kisitli kaynaklarini tiikketime yonelik
olarak nasil kullandigini incelemeye ¢aligmaktadir.

Giiniimiizde tiiketici davranisi sadece satin alma esnasinda meydana gelen olaylar1 degil, satin alma
agsamasindan 6nceki ve sonraki durumlari, bu asamalarla ilgili deneyimleri ve ¢esitli etmenleri de
incelemektedir.

Gegmiste, tiiketim ile ilgilenen bilim adamlar1 sadece satin alma esnasini arastirtyorlardi.
Giinlimiizde ise bu siire¢ satin alma oncesinden baslayip satin alma sonrasi degerlendirmelere kadar
devam etmektedir.

Tiiketici Satin Alma Davranisinda Karar Siireci Tiiketici satin alma kararini vermesinde 6nemli bir
belirleyici kararin verildigi durumdur.

Tiiketicinin satin alma karar siireci, problem ¢ézme faaliyetinin detayli agiklamasi gibidir.

Tiiketici karar siireci ile alakali birgok 6neri ve model gelistirilmis ve bunlardan dort tanesi kabul
gormiistur.

Bu modeller; Sorun C6zme Modeli, AIDA Modeli, Etkilerin Hiyerarsisi Modeli ve Yeniliklerin Kabul
Modeli’dir.

Bunun yani sira tiiketici satin alma karar siireci, sorunun belirlenmesi, bilgileri ve se¢cenekleri arama,
seceneklerin degerlendirilmesi, satin alma karar1 ve satin alma karar1 sonras1 degerlendirme
kisimlarini icermektedir.

Sorunun belirlenmesi Tiiketici satin alma karar siireci, bir problemin fark edilmesi ile baslar.
Tiiketici fizyolojik, zihinsel ve dis uyaranlar yardimiyla ihtiyacini fark eder.

Di1s uyaranlar, bireyin ailesi ve arkadaglarindan gelebilecegi gibi bir iiriin ile ilgili pazarlama
uyaranlari olarak da kargimiza ¢ikabilir.

Bir ihtiyacin fark edilmesiyle de satin alma karar siireci baglar.

Bu ihtiyag tiiketicinin i¢yapisindan kaynaklanabilecegi gibi, dis faktdrlerden de kaynaklanabilir.
Ornegin, bir reklam mesajiyla tiiketicinin ihtiyaci uyarilmis olabilir ve bununla birlikte tatmin olacag:
alternatifleri aramaya baslar.

Bilgileri ve segenekleri arama Bu asamada birey ihtiyacini ne tiir bir iiriinle karsilayacagina dair karar
verebilmesi icin bilgi toplar.

Tiiketicinin karar verme siirecinde bilgiler i¢sel arayis ve digsal arayis olmak iizere iki sekilde elde
edilmektedir.

Ik arayis genellikle hafizadan gegmis deneyimler veya cesitli satin alma alternatiflerinin bilgisinin
taranmasi ile gergeklestirilir.

Igsel arayis olarak adlandirilan bu arayis ¢esidinde rutin, tekrarlayan satin almalar ve gegmis
deneyimlerden yararlanilir.

Igsel arayigin yeterli bilgiyi vermedigi durumda tiiketiciler ek bilgi arama yoluna giderler ve bu da dis
arayis seklinde gergeklesir.
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Dis arama kaynaklari ise asagidaki unsurlardan olugmaktadir.

Segeneklerin degerlendirilmesi Bir dnceki asamada toplanan bilgiler 1s181nda alternatifler (segenekler)
degerlendirilir.

Tiiketici ¢esitli mallarla karsilasir ve bunlardan birini se¢ebilmek i¢in her secenegi degerlendirir.
Satin almanin bu agamasin1 da etkileyen birgok faktor ortaya ¢ikmaktadir.

Bu degerlendirme gesitli kriterlere gore gerceklesir ve iki boyutu vardir.

[1ki, segilecek malin ne gibi dzellikleri bulunmasi gerektigi, digeri ise tiiketicilerin neler istedigi yani
mal ve hizmetten neler bekledigidir.

Tiiketicilerin degerlendirme asamasinda kullandig1 bir¢cok kriterden 6nemli olanlari markanin sohreti,
fiyat ve ambalajdir.

Markanin g6hreti; s6hreti iyi olan markalar giiven duygusu olusturduklari i¢in riski
azaltabilmektedirler.

Ornegin, piyasada bas agris1 icin iyi gelen bir¢ok ilag bulunmasina karsin tiiketici siirekli bir markay1
tercih edebilmektedir.

Markalar olumlu marka imaj1 olusturarak tiiketicinin se¢im kriterleri arasinda yer alabilmek ve sohret
olusturabilmek amaci ile biiyilik yatirim yapmaktadir.

Fiyat; tiiketici kaliteli iirlinlerin yiiksek fiyatlara olmasini bekleyerek her zaman fiyat ile kalite
arasinda baglant1 kurmaktadir.

Bu iliski her zaman olmasa da genel olarak gecerli bir ifadedir. Ambalaj; se¢eneklerin
degerlendirilmesinde énemli bir kriterdir.

Ozellikle aniden karar verilerek alimin yapildig1 durumlarda iiriiniin kalitesi hakkinda fikir verir.
Ornegin ¢ikolata ve kiiciik hediyelik esya alirken ambalajin rengine veya bicimine dnem verilmektedir.
Satin alma karar Tiiketici kendisi i¢in en uygun olan satis noktasina giderek {iriinii satin alir.

Satin alma noktasinda kolay ulagim, rahatca park edebilme imkanlari, kaliteli ve giiler yiizli bir
hizmet almasi gibi sebepler tiiketicinin satin alma kararini etkilemektedir.

Satin alma iki belirleyici faktoriin bir fonksiyonudur.

Bunlardan birincisi satin alma niyeti iken ikincisi ise ¢evre etkileri veya kisisel farkliliklardir.

Eger tiiketicinin satin almaya niyeti var ise bu alim planli satin almadir.

Eger niyeti olmadan satin alma faaliyeti gerceklesmis ise buna da plansiz satin alma denilmektedir.
Satin alma sonrasi degerlendirme Her satin alma siireci tiiketici i¢in bir 6grenmedir.

Tiiketici daha sonra yapacagi satin almalar i¢in yeni bir seyler 6grenmis veya daha 6nce 6grendiklerini
gliclendirmis olur.

Bu son agamada {iriiniin verdigi tatmin, tiriiniin eksikleri, kullanilmis iirlinden kurtulma vb. gibi konular
tiikketicinin dikkat ettigi unsurlardir.

Tiiketicinin tatmin diizeylerini etkileyen en 6nemli iki faktor; tiiketicilerin malin kullanim amacina
uygunlugu agisindan beklentileri ile malin bu agidan algilanan ve ger¢eklesen durumudur.

Bir bagka ifade ile tiiketicinin satin alma faaliyetinden dogan memnuniyeti veya memnuniyetsizligidir.
Tiiketicinin Satin Alma Siirecini Etkileyen Faktorler Tiiketicinin satin alma kararini olusturmada etkili
olan faktorler Kiiltiirel Faktorler, Sosyal Faktorler, Kisisel Faktorler ve Psikolojik Faktorlerdir.
Kiiltiirel faktorler; kiiltiir, alt kiiltiir ve sosyal siniftir.

Sosyal faktorler referans gruplari, aile ve rol ve statiilerdir.

Kisisel faktorler; yas, ekonomik durum, yasam tarzi ve kisiliktir.

Psikolojik faktorler ise; giidillenme, algi, 6grenme, tutum ve inanglardir.
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TUKETICILERIN SATIN ALMA KARAR SURECINI ETKILEYEN FAKTORLER
Tiiketicilerin satin aldiklar1 mal ve hizmetler yakindan incelendiginde, bunlarin goriiniirdeki birkag
basit fizyolojik ihtiyagtan dolay1 satin alinmadiklar1 goriilmektedir. Ayn1 sekilde bu marka tercihleri
i¢in de gecerlidir. Bay X’in A marka sampuan1 B markasina tercih etmesi, acaba malin 6zelliginden
mi, yoksa bu markanin hatirlattigi duygu veya tasidigi sembolik degerden mi kaynaklanmaktadir
(Islamoglu, 2002: 110). Tiiketicinin satin alma kararin1 verdigi merkeze “kara kutu” denilmektedir.
Kara kutunun tam olarak nasil ¢alistigi, karar vermenin nasil ger¢eklestigi bilinmemektedir. Her
insanin kendine 6zgii bir yapis1 oldugu i¢in, karar verme de insandan insana farklilik gdsterecektir.
Cilinkii karar alma sirasinda bir¢ok degisken devreye girmekte ve bu degiskenlerin sayis1 da kisiden
kigiye farklilik gostermektedir. Tiiketici davraniglari bireysel olan ve olmayan bazi faktorlerin etkisi
altindadir. Bireysel faktorler arasinda ihtiyaclar, giidiiler, algilar, tutumlar, deneyimler, benlik
kavrami, deger yargilari yer almaktadir ve pazarlama yoneticileri, tiiketicilerin iiriin ve hizmetlere
duygusal tepkilerini ve hangi giidiilerle satin aldiklarini tespit etmek ve dlgmek i¢in psikolojik
teknikler kullanmaktadirlar. Kisisel olmayan faktorler ise; kiiltiir, meslek, aile, referans gruplari olarak
sayilabilir (Durmaz, 2011: 35).

Kiiltiirel Faktorler Kiiltiirel faktorler, tiikketici davranislarinda ¢ok genis ve derin bir etki yaratmaktadir.
Tiiketicinin kiiltiirliniin, alt kiiltiiriiniin ve alt sinifinin oynadiklari roller gayet 6nemlidir. Kiiltiir,
insanlarin yarattigi deger sisteminin, orf, adet, ahlak, tutum, inang, davranis, sanat ve bir toplumda
paylasilan diger sembollerin bir karigimi niteligindedir. Kisinin istek ve davraniginin en 6nemli karar
vericisi konumundadir. Kisi; deger yargilari, algilamalar, tercihler gibi birtakim davranis sekillerini
almis oldugu kiiltiirden edinmektedir. Alt kiiltiir ise; belirli bir kiiltiir i¢inde cografik, dini, irki ve etnik
farklilagmalar nedeni ile olugsmus olan gruplar olarak ifade edilebilir. Kiiltiirel faktorler; kiiltiir, alt
kiiltiir ve sosyal sinif olmak lizere {i¢ baslik altinda incelenmektedir.

Kiiltiir: Kiiltiir bilgiyi, sanati, ahlaki, 6rf ve adetleri, bireyin bagli oldugu toplumun bir pargasi olarak
kazandiklar aligkanliklarini ve diger maharetlerini i¢ine alan oldukga girift bir biitiindiir.

Alt Kiiltiir: Toplumun bélgesel, dinsel, cografik kriterlere gore gosterdigi farkliliklar alt kiiltiiri
olusturan etmenlerdir. Ornegin, Tiirkiye’nin giiney ve giineydogusundaki baz illerde biber acisinin
diger illerden daha ¢ok sevilmesi, yemeklerin acili hazirlanmasi ve sunulmasi sonucunu dogurmakta
iken Karadeniz bolgesindeki hamsi, ayr1 bir tiikketim kiiltiirii olugsmasini saglamistir (Yiikselen, 2007:
135).

Sosyal Simif: Bir toplumun; ayn1 degerleri, ilgileri, hayat tarzin1 ve davranis bigimini kabul etmis,
nisbi olarak homojen alt boliimleri olarak ifade edilebilir. Bir toplum degisik agilardan
siniflandirilabilir. Bir veya iki degisken degil, ¢ok sayida ortak nitelik (gelirin tipi ve kaynagi, meslek,
deger hiikiimleri, ikametgah tipi ve yeri, mesleki basar1 vb.) sosyal sinifi belirlemeye yardimci olur.
Ama sosyal siiflar arasinda kesin sinirlar yoktur; kisiler {ist sinifa gecebilir veya alt sinifa da
diisebilirler (Mucuk, 2010: 77). Sosyal Faktorler Sosyal faktorler; referans (danigsma) gruplari, aile,
roller ve statiiler olmak {izere ii¢ baslik altinda incelenmektedir.

* Referans Gruplar:: Bireyin tutumlarini, fikirlerini, deger yargilarini, ve davraniglarini dogrudan
veya dolayli olarak etkileyen herhangi bir insan toplulugu referans grubu olarak adlandirilabilir. Birgok
grup, kisinin davraniglar {izerinde etki sahibi olabilirken kisinin referans grubu, o kiginin tutum ve
davraniglarina direkt ya da endirekt etkisi olan tiim gruplardan olusur (Kiilter, 2004: 15).

* Aile: Bir danigma grubu olarak kabul edilmekle birlikte satin alma davraniginda etkisi ayr1 bir faktor
olarak ele alinmas1 gereken bir referans grubudur. insanlar kiigiik yastan itibaren davranislarini aileden
aldiklar1 6zelliklerle sekillendirirler. Baz1 ailelerde satin almaya karar veren ile satin alan kisiler ayri
kisiler olabilir. Kimi ailelerde karsilikli etkilesim fazla olmaktadir. Pazarlama ydneticisi pazarlama
stratejilerini kurarken bu gibi 6zellikleri géz 6niinde bulundurursa, daha saglikli stratejiler
kurabilecektir (Yiikselen, 2007: 137).

* Rol ve Statiiler: Herkes gruplarda, bir pozisyona bir statiiye sahiptir. Her pozisyonla alakali olarak
kisinin bir rolii ve kisinin yapilacak beklentisi i¢cinde oldugu eylemler veya faaliyetler dizisi vardir.
Arkadas, 6grenci, isveren, anne-baba gibi kisinin ¢esitli rolleri genel olarak davraniglarini etkiledigi
gibi satin alma davranisini da etkilemektedir (Mucuk, 2010: 78). Kisisel Faktorler Satin alma kararini
etkileyen kisisel faktorler yas, ekonomik durum, yasam tarzi ve kisiliktir.

* Yas: Kisinin yasami boyunca bulundugu yas dénemleri bakimindan davranislari farklilik gosterir.
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Ornegin, 18-20 yasinda bir geng, blue-jeans giymeyi gengligin disa yansimasi, rahatlik, kolaylik gibi
sebeplerden dolay tercih ederken, 23-25 yaslarinda is hayatina atildiginda blue-jeans’i sadece tatil
gilinlerinde giymeyi diigsiinecek ve takim elbise, kravat tercihleri gibi kiyafetleri daha ¢ok tercih etmeye
baslayacaktir. Aile yasam donemi de kisilerin satin alma davranislarinda etkiye sahiptir. Ornek
verilecek olursa bekar insanin, ¢ocuksuz yeni evli bir insanin, birden fazla ¢ocuklu evli bir insanin,
i¢inde bulunduklari donemde satin alma davraniglar1 degisecektir (Yiikselen, 2007: 138).

* Ekonomik Durum: Global tiiketici pazarlarinin demografik boyutlarinda incelendigi gibi, kisinin
ekonomik durumu, iirliniin ve marka se¢imini etkileyen baslica etkenlerdendir. Ekonomik durum
harcanabilir gelirin oranina, istikrarina, ele ge¢is zamanina, tasarruflarina, kredisine ve harcama ile
tasarruf arasindaki tercihlerine baglhidir. Bazi tiiketiciler 6zellikle sik alinmayan yiiksek fiyatli mallar1
satin alirken, bazilar1 ise ucuz olan ve herkesin satin alabilecegi mallar1 satin almayi tercih ederler
(Durmaz, 2011: 54-55). Kisinin sahip oldugu kisisel borglar da harcanabilir gelir seviyesini
belirlemektedir. Ornegin, uygun 6deme kosullar1 sonucu otomobil kredisi kullanarak maasimnin énemli
bir kismini kullanan tiiketici, kredi borcu tamamlanana kadar harcamalarint 6nemli 6l¢iide kisacaktir
(Yiikselen, 2007: 138).

* Yasam Tarzi: Bireyin veya ailenin kaynaklar, roller, degerler, amaclar, ihtiyaglar, ve istekler
tarafindan etkilenen tipik yasam sekli yasam tarzi olarak tanimlanmaktadir. Yagsam tarzi kisinin para
ve zamanin1 harcamadaki se¢eneklerini ifade eder. Pazarlama agisindan, zaman ve gelir kisitlar1
altindaki bir tiiketici, gelirini mal, hizmet ve faaliyet gruplari arasinda, sagladigi tatmini maksimum
seviyeye ¢ikaracak sekilde paylastirmaya calisir. Kisiler mal, hizmet ve faaliyetlerini genellikle
kendi yasam tarzlarina uygun olanlar arasindan se¢mektedirler (Durmaz, 2011: 56).

* Kisilik: Kisilik, bireyin ¢esitli durumlardaki 6zel davraniglarinda ifadesini bulan yapisal ve dinamik
ozelliklerinin tamamidir. Bu 6zellikler onu baskalarindan ayiran siirekli ve tutarli olan davraniglarin
bir biitiintidiir.

Psikolojik Faktorler

Insan davranisini etkileyen psikolojik faktorlere iliskin cesitli modeller gelistirilmis olmakla birlikte,
bu modeller kesin sonug vermeyip, insan davranisinin psikolojik yonii ile ilgili yararl bilgiler
vermistir. Modellerin, iizerinde durduklari baglica dort faktor vardir. Bunlar; giidii (motivasyon),
algilama, 6grenme, tutum ve inanglardir (Tek, 1999:205).

* Giidiileme (Motivasyon): Kisinin tatmin etmeye ¢alistig1 uyarilmis ihtiyaglara giidii ad
verilmektedir. Giidiilleme ise, kisinin ¢esitli uyaricilar vasitasi ile belirli davraniglar gdstermek iizere
harekete ge¢mesidir (Yiikselen, 2007: 140). Herkes ihtiyaglarini karsilamak i¢in ¢alisir. Abraham
Maslow, ihtiyaglar hiyerarsisi dedigi arastirmasinda insanlari neyin motive ettigini aragtirmis ve insan
ihtiyaclarini hiyerarsik olarak siralamistir. Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisi su sekilde 6zetlenebilir
(Durmaz, 2011: 62-63):

* Fizyolojik Ihtiyaclar: insanlarin dogustan sahip olduklari ve arzu ettikleri temel ihtiyaclara verilen
addir. Yemek, uyumak, hava teneffiis etmek gibi ihtiyaglar bu kategori i¢in drnek olarak verilebilir.

» Giivenlik Thtiyaci: Insanlar, can ve mallarin1 korumak istedikleri gibi yaslilik, hastalik, issizlik vs.
durumlara karsida insan geleceginin giivenlik iginde olmasini arzulamaktadir. Insan dogas1 geregi
Ozgiirliigii ve miilkiyeti seven bir yaratiktir. Bu sebeple tiim insanlar baski ve zorlamaya kars1
kendilerini koruma egilimindedirler.

« Sevgi ve Aidiyet Thtiyacr: Fizyolojik ve giivenlik ihtiyaglarinin karsilanmasindan sonra insanin
sosyal yoniiniin agirlik kazandig1 ihtiyaglar1 bas gdsterir. Ornegin; sevme, sevilme, bir gruba dahil
olma, sefkat, yardimseverlik gibi ihtiyaclar bu gruba verilebilecek 6rneklerdendir.

+ Sayg Thtiyaci: Insanlarda sevmek, sevilmek ihtiyac1 disinda sayg1 duyulmak ihtiyaci da mevcuttur.
Insanlar temel fizyolojik ve giivenlik ihtiyacini, ardindan sevgi ve aidiyet ihtiyaglarini karsiladiktan
sonra taninma, sosyal mevki ve statii sahibi olma, basar1 elde etme, takdir edilme, saygi gorme gibi
ihtiyaclara ilgi gostermeye baglarlar. Maslow bu gruptaki ihtiyaclar1 saygi gorme ihtiyaglar1 olarak
siniflandirmaktadir.

* Algi: Kisinin ¢evresindeki ¢esitli uyaricilari duyu organlari ile tanimasi algilama olarak
adlandirilmaktadir. Algilama iki yonlii bir siire¢ olarak gergeklesmektedir. Hem giidiiler, tutumlar
algilamay1 etkiler hem de algilama giidileri ve tutumlari etkiler.

+ Ogrenme: Insanlar ¢evrelerini taniyarak ve olgulari inceleyip degerlendirerek davranislarini
diizenlerler. Herhangi bir ihtiyact gidermek amaciyla, o ihtiyaci gideren alternatifleri degerlendirir ve
daha sonra uygun alternatifi segerler. Ornegin, bir kiginin bilgisayar almak istedigini diisiinelim. Ik
olarak pazardaki bilgisayar markalar1 ve 6zellikleri hakkinda bilgi toplayacak, bilgisayar
kullananlardan, magazalardan bilgi alarak bunlar1 kendince degerleyecektir.

* Tutum ve inanclar: inang ve tutumlar gesitli eylemlerle sekillenip, satin alma davranisia yon
vermektedir. Inang, kisinin nesnelerle ve diisiincelerle ilgili tanimlayic1 diisiinceleri, tutum ise; bireyin
bazi nesnelere ve diisiincelere egilimleri, duygulari, egilimleri degerlemeleri olarak tanimlanabilir.
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DERS ADI Tiiketici Davramslar:

UNITE ADI Tiiketici Karar Tiirleri ve ilgilenim
UNITE NO 13

YAZAR  Do¢.Dr. EROL USTAAHMETOGLU

TUKETICI SORUN COZME DAVRANISI

Tiiketiciler satin alma karar1 verirken yani problemi ¢6zmeye ¢alisirken farkli yol ve yontemler
kullanirlar. Bu yontemleri iki ana baglik altinda siniflandirmak miimkiindiir. Satin alma kararlar1
acisindan birinci siiflandirma Howard ve Sheth (1969) tarafindan yapilan siniflandirmadir. Bu
siniflandirma kararin verildigi duruma gore ii¢ ana grupta toplanabilir.

Bunlar;

Rutin Sorun Cézme Davranist: Rutin sorun ¢ézme davranist yeniden 6grenme ihtiyacinin olmadigi
veya ¢ok az oldugu bir satin alma durumdur.

Sinirh Sorun Cézme Davranist: Sinirli sorun ¢6zme davranisi tiikketicinin biraz deneyim sahibi oldugu
iirlinlere yonelik yapilan satin alma davranigidir.

Yogun Sorun Cézme Davranisi: Yogun sorun ¢ozme davranisi tiikketicinin {iriin hakkinda ¢ok az
bilgiye sahip oldugu, 6nemli ve fiyati yiiksek bir iirliniin satin alinmasina karar vermesi halidir.
SATIN ALMA DAVRANISI TURLERI

Satin alma karar tiirlerine ait ikinci siniflandirma Assael (2004:100) tarafindan gelistirilmis ve Kotler
(2012:152) tarafindan yeniden uyarlanmistir. Ilgilenim diizeyi ve markalar arasindaki farklilik
boyutlarindan olusan dortlil bir matris yardimiyla tiiketici satin alma davranisi agiklanmaya
calisilmigtir. Karmasik Satin Alma Davramist: Tiiketicilerin yiiksek ilgilenimli oldugu ve markalar
arasinda onemli fark algiladigi durumda ortaya ¢ikan satin alma davranigina karmasik satin alma
davranis1 denir. Uriiniin pahali olmasi, riskinin yiiksek olmasi, siklikla satin alman bir iiriin olmamast,
tiikketicinin kendini ifade ettigi bir {iriin olmas1 durumunda yiiksek ilgilenimli satin alma davranigindan
sz edilebilir. Tiiketicinin iiriin kategorisi ile ilgili olarak detayli bilgi toplama ihtiyac1 ortaya
cikabilir. Ayrica tiiketiciler iirlin/marka, 6zellik ve fiyat alternatifleri hakkinda kisa siire i¢inde karar
veremeyebilir.

Gerilimi Azaltan Satin Alma Davramisi: Tiiketicilerin yiiksek ilgilenimli oldugu ve markalar arasinda
belirgin farklarin olmadig1 durumda yaptiklari satin alma eylemleridir. Uriiniin fiyatinin yiiksekligi,
tasidigi riskin fazla olmasi ve siklikla satin alinmamasi durumunda ortaya ¢ikan satin alma
davranisidir.

Otomatik Satin Alma Davramisi: Tiiketicilerin diigiik ilgilenim sahibi oldugu ve markalar arasindaki
farklarin goérece az oldugu iiriinler i¢in yaptiklar1 satin alma eylemleridir. Tiiketiciler; su, tuz, sakiz,
kagit mendil gibi iirlinleri satin alirken ¢ok az diisiiniirler. Satis noktasina gidip kolayca ve hizli
bigimde iiriinii satin alirlar.

Cesitlilik Arayan Satin Alma Davramst: Tiiketicilerin disiik ilgilenim sahibi oldugu ve markalar
arasinda belirgin farklarin bulundugu durumlarda yaptiklar: satin alma eylemleridir. Tiiketiciler bu tiir
dirlinlerin lizerinde fazla diislinmemelerine ragmen markalar arasinda belirgin farkliliklar vardir.
ILGILENIM

[lgilenim konusuna degisik bakis agilar1 getiren arastirmacilarin olmasi tek ve genel geger bir tanimin
yapilmasini engellemistir. Bu sebeple yazinda ilgilenim degisik bicimlerde tanimlanmistir. flgilenim;
yogunluk, yon ve siireklilik gibi i¢gsel 6zelliklerin tiiketiciyi harekete ge¢irmesi olarak tanimlanmistir.
Baska bir tanim; kiginin temel ihtiyaglari, merak ve degerlerine bagl olarak iiriin/marka, reklam ve
satin almaya yonelik algilamalardir. Yine ilgilenim, bir uyarana (iiriin, ileti, satin alma) karsi
tikketicinin gostermis oldugu alaka ve algiladig1 6nem baglaminda degerlendirilebilir.

Onem: Tiiketicinin iiriine atfettigi goreli deger ve anlam diizeyi ya da iiriin, uyaric1 veya nesnenin birey
i¢in ne kadar 6nemli oldugu ile ilgilidir.

Riskin 6nemi: Uriin ile ilgili yanlis bir karar vermenin doguracagi olumsuz sonuglarin algilanan risk
diizeyi ile ilgilidir.

Risk olasihi@i: Satin almanin yanlis ve kotii bir sekilde yapilma olasilig: ile ilgilidir.

Haz diizeyi: Uriin sinifinin hedonik degeri veya bir iiriine veya faaliyete atfedilen begenme/haz ve
onem ile ilgilidir.

Isaret degeri: Tiiketicinin iiriinii kendisine yakin gérme diizeyi veya satin alma ve katilim yoluyla
tiiketicinin kendi kimligi ile ilgili iletiler sunabilmesi ile ilgilidir (sembolik deger).

flgilenimin Ozellikleri: Tiiketicileri yiiksek veya diisiik ilgilenime sahip olmaya iten baz1 faktorlerden
s6z edilebilir. Bunlari; Uriin tiiketici igin dnemli olmasi, iiriiniin duygusal gekiciligi varsa, Uriine
yonelik siirekli bir alaka varsa, Uriin risk igeriyorsa Ilgilenimin
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Onciilleri: lgilenimi ortaya ¢ikaran unsurlar1 ii¢ grup altinda toplamak miimkiindiir. Bu faktorleri
kisisel faktorler, nesne-uyarici faktdrler ve durumsal faktorler olarak siralayabiliriz.

flgilenim Diizeyi: Yukarida ifade edilen ii¢ faktoriin reklama, iiriine ve satin almaya yonelik
ilgilenimin ortaya ¢ikmasina etki ettigi varsayilmaktadir. Tiiketiciler ayni {iriinleri farkl: bicimde
algilamaktadir. Ortaya ¢ikan algilama farkliligi ilgilenim diizeylerinin de farkli olmasina yol
agmaktadir.

Ayni reklam iletisinin gorsel (gazete-dergi) veya isitsel (radyo-televizyon) ortamlarda sunulmasi da
ilgilenim diizeyini etkilemektedir.

Reklama yonelik ilgilenim: Tiiketicinin reklama ve reklam iletisine yonelik ilgilenimi, tiiketicilerin
iletileri isleme (iletiye dikkat etme, iletiyi kavrama, iletiyi hatirlama, iletiyi zihinde saklama)
diizeyleri ile ilgilidir. Uriine yonelik ilgilenim; belirli bir iiriine yonelik olarak tiiketicinin alaka
diizeyini ifade eder.

Uriine yonelik ilgilenim: “Uriiniin kiside meydana getirdigi ilgi, uyarilma miktar1 ya da kisinin iiriinle
kendisi arasinda duygusal baglanti kurmasi halidir. Satin alma ilgilenimi ayni1 tiriinii farkli kosullarda
satin alirken tiiketiciler arasinda goriilen ilgilenim farkliliklaridir.

Tiiketiciler satin alma eylemini belli kayip (fonksiyonel, finansal, sosyal, saglik riski) ve kazanclar1
(fayda, yarar, kar, menfaat) diisiinerek gerceklestirir.

Ilgilenim ve Bilgi Toplama:

Siirekli arastirma: Belli bir gereksinme ya da karara bagli olmaksizin yiiriitiilen arastirmalardir.
Satin alma sirasinda arastirma: Durumsal ilgilenim varliginda, yani tiiketicinin satin alma karari
verecegi zaman bilgi toplamasini ifade eder.

Satin alma niyeti olmaksizin arastirma: Bu tiir arastirmada ¢ogunlukla genel bilgi arastirmasi yapilir.
Pasif bilgi toplama: Bilgilerin, diislik ilgi durumunda ¢ok az fiziksel ve diisiinsel ¢abayla bazen de
tesadiifen elde edilmesi olayidir.

ILGILENIM TURLERI

Ilgilenim tiirlerini siire (siirekli ilgilenim ve durumsal ilgilenim) ve yogunluga (yiiksek ve diisiik
ilgilenim) gore iki farkli bakis acgis1 ile degerlendirmek miimkiindiir.

Siirekli ve Durumsal ilgilenim:

Siirekli ilgilenim: Satin alma s6z konusu olmasa bile siireklilik ve daha kalic1 bir 6zellige sahip olan
ilgilenim tiiriine siirekli ilgilenim denir.

Durumsal ilgilenim: Tiiketicinin i¢inde bulundugu yer, zaman ve ortama bagli olarak ortaya ¢ikan ve
gecici olan ilgilenim tiirtidiir.

Yiiksek ve Diisiik Ilgilenim:

Yiiksek ilgilenim: Yiiksek ilgilenime sahip tiiketiciler genellikle, tiiketici karar siireci agsamalarinin
timiinden gegerek satin alma eylemi yaparlar.

Diisiik ilgilenim: Diisiik ilgilenime sahip tiiketiciler televizyon gibi kitle iletisim araglarindan pasif
bir sekilde bilgi edinirler.

REKLAM ILGILENIMI VE FCB IZGARASI FCB

1zgarasi, biligsel-duygusal-davranis modelleri ile ilgilenim ve beyin yarimkiirelerinin (sag beyin/sol
beyin) ¢aligmasi konularini bir arada degerlendirmeyi esas almaktadir. FCB 1zgarasinda yer alan sag
beyin sol beyin kuramina gore; beyninin sol tarafi daha baskin tiiketiciler mantikli ve biligsel diigiinme
faaliyetlerini gegerek satin alma eylemini gergeklestirirler.
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DERS ADI Tiiketici Davramslar:

UNITE ADI Tiiketici Yandashg, Tiiketici Hak ve Sorumlulugu
UNITE NO 14

YAZAR  Dr.Ogr.Uyesi ARZU AZIZAGAOGLU

TUKETICi YANDAS LIGI

Insan hayatinin ayrilmaz bir pargasi olan tiiketim siireci, iiriin sayisinin ve gesitliliginin giderek artt1g1
glintimiizde ge¢mise gore daha karmagik bir hale gelmektedir. Buna ilave olarak; isletmelerin
satiglarini ve pazar paylarini artirmalari i¢in zorlu rekabet kogullar1 altinda olmalari, bu siiregte zaman
zaman tiiketicilerin bazi sorunlar yagamalarina neden olmaktadir.

Tiiketici haklarini ihlal eden pazarlama uygulamalari, tiiketici haklarini korumaya ve savunmaya
yonelik baz1 diizenlemeleri zorunlu hale getirmektedir.

Tiiketici Yandasliginin Tanim1 ve Kapsami Giiniimiizde iiretici ve araci isletmelerle tiiketiciler
arasindaki iligkilerde, tiiketicilerin haklarini korumak ve gii¢lerini artirmak amac1 giiden bir hareket
olarak tanimlanabilecek tiiketici yandasligi, onemli bir kavram olarak dne ¢ikmaktadir.

Tiiketicilerin egitim ve gelir seviyelerinin artmasi, ¢evre bilincinin gelismesi ve ekonomik, sosyal,
kiltiirel, teknolojik vb. gelismelerin etkileri tiiketici haklarin1 korumaya yonelik gelismeleri
etkilemektedir.

Tiiketici Bilinci ve Egitimi Tiiketici haklarini korumak ve savunmak i¢in hem kamu ve 6zel
kuruluglarin hem de sivil toplum kuruluslarinin {izerine diisen sorumluluklar1 yerine getirmesi
gerekmektedir.

Bununla birlikte; tiiketiciler de hak ve sorumluluklarinin farkinda olmali ve bir sorunla
karsilastiklarinda haklarini savunmalidirlar.

Bilingli tiiketiciler sahip olduklar1 haklar1 ve haklarin1 savunma yollarini bilirler.

Bu cercevede; tiiketici bilinci, tiiketicilerin tiiketim eylemi kapsaminda kararlarin1 ve davraniglarini
rasyonel ve planli bir sekilde gerceklestirmeleri seklinde tanimlanabilir.

Tiiketicilerin bu bilince ulasabilmeleri icin kii¢lik yaslarda aile ortaminda baslayarak, egitim
kurumlarinda ve kitle iletisim araglar1 kullanilarak egitilmeleri gerekmektedir.

Tiiketici Orgiitlenmesi Tiiketici haklarinin daha etkin bir sekilde korunmasi ve savunulmasi amaciyla
tiikketiciler drgilitlenme yoluna gitmektedirler.

Giinliimiizde tiim diinyada ulusal ve uluslararasi boyutta faaliyet gosteren tiiketici orgiitleri vardir.
Tiiketici haklarinin korunmasi, gelistirilmesi ve tiiketicilerin kendilerini koruyabilmeleri icin gerekli
biling ve orgiitliiliik diizeyine ulagabilmeleri amaci ile kurulmus sivil toplum orgiitlerine tiiketici
dernekleri 6rnek verilebilir.

Tiiketici Hak ve Sorumlulugu Tiiketicilerin biling diizeyinin artirilmasi ve 6rgiitlenmesinin yani sira
tiikketici haklarini korumaya yonelik bazi yasal diizenlemelerin yapilmasi gerekmektedir.

Ayrica tiiketicilerin de haklarini bilmeleri ve bu konudaki sorumluluklarini yerine getirmeleri son
derece dnemlidir.

Evrensel Tiiketici Haklar1 Tiiketici haklarini uluslararasi platformda korumak ve savunmak i¢in
kurulmus olan Uluslararas1 Tiiketiciler Orgiitii tarafindan ilan edilmis ve genel kabul gérmiis, evrensel
nitelikte sekiz tiiketici hakkindan s6z edilebilir. Bunlar su sekilde siralanabilir:

* Temel ihtiyaclarin karsilanmasini isteme hakky: Tiiketicilerin yasamlarini siirdiirebilmeleri i¢in
gida iirlinlerini titketme, giyinme ve barinma hakkinin yani sira temel saglik hizmetlerinden
yararlanabilme haklar1 vardir.

* Giivenlik ve giiven duyma hakk: Tiiketicilerin; yasamlarini siirdiirmelerine ve genel sagliklarina
zarar verebilecek iriinlere, liretim yontemlerine, {iretici ve araci isletmelerin tiiketicilere zarar
verebilecek faaliyetlerine kars1 korunma haklar1 vardir.

Bu nedenle iiriinlerin 6zeliklerinin tasarlanmasi, iiretilmesi ve tiiketicilere sunulmasi siirecinde
belirlenen standartlara uygun olarak hareket edilmesi son derece 6nemlidir.

* Bilgi edinme hakki: Satin alinabilir iirlinlerin 6zellikleri ile ilgili tiiketicilerin bilgi edinme haklar:
vardir.

Bu baglamda; aldatic1 ve eksik reklam, etiket, ambalaj vb. uygulamalara karsi tiiketiciler korunarak
tiim pazarlama faaliyetleri siirdiiriiliirken tiiketicilerin bilgi edinme haklar1 tesis edilmelidir.

* Secme hakki: Tiiketicilerin ihtiyag ve isteklerini kargilamak i¢in iiriinleri segme hakki vardir.

Bu nedenle tiiketicilere fiyat ve iiriin 6zellikleri bakimindan karsilastirma yapmalarini saglayacak
¢esitlilikte liriin sunulmasi gerekmektedir.

* Temsil edilme (sesini duyurma) hakk:: Uriinlerin 6zelliklerinin belirlenmesi, iiretilmesi ve
tiiketicilere sunulmasi gibi isletme faaliyetlerinde tiiketicilerin goriis ve taleplerini sunarak aktif rol
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istlenme, kamu ve 6zel kuruluslarda haklarini savunmak ig¢in temsil edilme haklar1 vardir.

* Tazmin edilme hakk: Tiiketicilerin zarara ugradig: durumlarda bu zararlarin telafi edilmesini
isletmelerden veya ilgili kuruluslardan isteme hakki vardir. Kusurlu mallarin geri alinmasi, kusurlu
hizmetlerin yeniden goriilmesi, eger bunlar miimkiin degilse mal ve hizmet bedelinin iade edilmesi ya
da hukuki temellere dayandirmak suretiyle tazminat/zarar/ziyan bedeli 6denmesi haklarinin
diizenlenmesi gerekmektedir.

» Egitilme hakki: Sorumlu ve bilingli tiiketici olmay1 kapsayacak sekilde tiiketicilerin; her seviyedeki
egitim kurumlarinda, diger kuruluslarda ve medya araciligi ile bilgilendirilme haklari vardir.

» Saghkh bir cevreye sahip olma hakk: Tiiketicilerin yagamlarini siirdiirebilecekleri ve yasam
kalitelerini artirabilecekleri, tehlikelerden korunabilecekleri bir ¢evrede yasama haklar1 vardir.
Tiiketici Haklar1 ve Yasal Diizenlemeler Tiim diinyada tiiketicilerin haklarini korumalar1 ve bir zarara
ugradiklarinda ortaya ¢ikabilecek magduriyetlerini gidermeleri i¢in yasal diizenlemelere ihtiyag
duyulmaktadir.

Bu konuda diinyadaki gelismelere paralel olarak; iilkemizde de tiiketici haklarini koruma ve savunmaya
yonelik yasal diizenlemeler yapilmistir.

Ulkemizde 1982 yilinda kabul edilen anayasanin 172. maddesinde; devletin tiiketicileri koruyucu ve
aydinlatici tedbirler almasi ve tiiketicilerin kendilerini koruma amagli girisimleri tesvik etmesine
yonelik hiikiim bulunmaktadir.

Bu diizenlemenin ardindan 1995 yilinda 4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun kabul
edilmistir.

Bu kanunda; tiiketicilerin saglik, giivenlik, ekonomik vb. ¢ikarlarini korumak, tiiketicileri egitmek,
zararlarini tazmin etmek, haklarini arama girisimlerini ve tiiketici 6rgiitlenmesini tegvik etmek
konularina iliskin hususlar ayrintili bir sekilde diizenlenmistir.

2003 yilinda 4822 sayil1 kanun kabul edilmis ve Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun yeni bazi
hususlarin eklenmesi ile kapsamli bir sekilde degistirilmistir.

2013 yilinda ise; 4077 sayili kanunda yeniden degisiklikler yapilmasi gerekmis ve 6502 sayili kanun ile
Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun son seklini almistir.

Tiiketici Sorumlulugu Tiiketici haklarint koruma ve savunmaya yonelik yasal diizenlemelerin yani sira
tiikketicilerin de sorumluluklarinin bilincinde olmalar1 gerekmektedir.

Tiiketiciler, iiriinlerin kalitesi ve 6zelliklerini incelemeli ve farkl iirlinler arasinda karilagtirma
yaparak ekonomik ¢ikarlarina uygun olan iiriinleri satin almalidirlar.

Ayrica tiiketiciler satin aldiklar: {irtinle ilgili bir sorun yasadiklarinda yasalarin tanidig: haklar1 ve
haklarini arama konusunda bilingli olmalidirlar.

Dogal kaynaklarin kullanimi konusunda 6zenli davranmak, ¢cevreye zarar vermemek ve gelecek
nesilleri diislinerek tiiketim yapmak da tiiketicinin en 6nemli sorumluluklarindandir.

Ulkemizde tiiketicilere yonelik uygulamalardan dogabilecek uyusmazliklarda tiiketicilerle isletmeler
arasinda uzlagma saglanamadigi durumlarda; {iriiniin satin alindig1 ya da ikamet edilen yerde bulunan
Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetleri’ne ve Tiiketici Mahkemeleri’ne bagvurulabilir.

[lave olarak tiiketiciler sikayetlerini; Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel Miidiirliigii ne,
Reklam Kurulu Baskanligi’na, illerde valilikler biinyesinde bulunan Bilim, Sanayi ve Teknoloji il
Midiirliikleri’ne, tiiketici bilgilendirme telefon hattina ve internet ortaminda tiiketici bilgi sistemine,
belediyelerin zabita birimlerine, ticaret/ sanayi /esnaf odalarina, tiikketicinin korunmasina yonelik
faaliyet gosteren sivil toplum kuruluslarina vb. de yapabilirler.
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