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Insan

insan, pek aceleci yaratilmstir
Dunyada akil sahibi bir yaratilistir
Gelismis bir beyin
(beyin dinlenir mi?)
» Yiksek seviyede dusiinme yetenegi
» Konusma kabiliyeti

» Sonradan ogrenen ve ogreten




Denis Diderot

» “insan: hisseden, dusiinen, diinya lizerinde 6zgiirce dolasan, hilkmettigi biitin
diger hayvanlarin basinda goriinen, toplum icinde yasayan, sanati ve bilimi
kesfeden, kendine o6zgl iyilik ve kotilugi olan, kendine efendiler olusturan ve
kanunlar yapan bir varlik.”




Insan1 anlamak

Neden bazilarimiz tiger spor ayakkabi giyer?

>
» Neden sabahlar kahvaltimizi yaparken belirli gazeteleri okuruz?
» Neden bayanlar kuaforde saclarin1 degisik renklere boyar?

>

Neden «kuzularn sessizligi» filmini izlemek icin sinemalara para dokeriz?

Neden?

Tuketici davranisinin pazarlamadaki yerini kavrayabilmek icin bir tuketici olarak
nasil davrandigimizi anlamak iyi bir baslangic olacaktir.




Tuketim olgusu

» Tuketici davranisinin onemli onermelerinden birisi insanlarin cogunlukla
urunleri temel fonksiyonlari nedeniyle degil icerdikleri anlamlari nedeniyle
satin aldiklan

-benlik kavrami ile baginti
-nostaljik baginti

-karsiikli baginti

-sevgi

-sosyal bir grup ile butunlesme
-sembolik

-oyun




Tuketici davranislarinin tanim

» Tuketici davramsi Pazar yerinde tuketici davramsini inceleyen, bu davranisin
nedenlerini arastiran uygulamali bir bilim dalidir

Cevaplanmaya calisilan sorular nelerdir?
Pazarimzi olusturan tuketiciler kimlerdir?
Ne satin alirlar?
Ne zaman satin alirlar?

Satin alma kimlerle ilgilidir? (kim yada kimler icin satin alirlar)

Neden satin alirlar?
Nereden satin alirlar?
Ne kadar ve ne siklikla satin alirlar?

Aldiklarini nasil kullanirlar?
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Satin aldiktan sonra nasil davranirlar




» Tuketici davranislarinin onceden incelenilmesi,

gelistirilecek pazarlama karmasinin tuketicilerin ve toplumun istek ve
ihtiyaclarina tam olarak uymasini ve istek ve ihtiyaclarinin otesinde gereken
bilgileri toplamak anlamina gelir




» Degismeyen tek sey degisimin kendisi oldugunu unutmaksizin stirekli ve
guncellestirilen calismalara olan ihtiyac hicbir zaman bitmeyecek gibi
gozukmektedir (Odabasi ve Bars, 2012).




Tuketici davranisinin ozellikleri

Tuketici davramsi gudulenmis bir davranmstir

Tuketici davranisi dinamik bir surectir
Tuketici davranisi cesitli faaliyetlerden olusur

Tuketici davranist karmasiktir ve zamanlama acisindan farkliliklar gosterir

Tuketici davramsi farkl rollerle ilgilenir

Tuketici davranisi cevre faktorlerinden etkilenir
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Tuketici davramsi farkli kisiler icin farkliliklar gosterebilir




By-pass ameliyati icin tuketici davranist

Satin alma oncesi
faaliyetler

-Kalp ile ilgili yasanan problemlerin yasami
olumsuz hale getirmesi

-muayene sonucu ameliyat gerekliliginin
doktor tarafindan hastaya soylenmesi
-ciddi bir ameliyat oldugu icin basarili
ameliyat yapan doktorlarin arastiriimasi

-doktorlar hakkinda diisinme

-hastane otelcilik hizmetlerini arastirma
-degerlendirme

-bilgi kazanma

-goriis sorma

-tavsiyeleri dinleme

Satin alma faaliyeti

-ameliyat olunacak doktoru secme
(hangi hastane, fiyat, nerede, nasil, ne
Zaman)

-Hastaneye yerlesme

-odemeleri diizenleme

-hazirliklar1 tamamlama

-ameliyat oncesi tetkikleri tamamlama

Satin alma sonrasi
faaliyetler

-Komlikasyon siiresini izleme
-lyilesme donemi hizmet deneyimi
-Odemeleri tamamlama
-Kontroller

-Memnuniyet veya sikayet
-Olumlu veya olumsuz agizdan agiza iletisim
-Tekrar hizmet satin alinmasi



Tuketici, Musteri ve Hasta Kavramlari

» Tuketici,
» Mdusteri,
» Hasta




Tuketici

» Son kullanim amaci ile urun ve hizmetleri satin alan kullanan kisi
» Dogduklari andan olene kadar tiketiciler

«ihtiyaclarla donatilmis, zevkleri olan ve tercih yapabilen, iktisadi kaynaklar,
mal, hizmet ve fikirleri satin almak icin kullanan, bu eylemlerin neticesinde de fayda
temin ederek tatmine ulasan bireydir»

-Kisisel
-Sosyal
-Psikolojik

» Klasik ekonomi teorisine gore tuketici; tum alternatiflerden haberdar, sadece
kendisine fayda saglayacakla ilgilenen, satin alma yerlerini akillica gezen, en
ylksek faydayi saglayani satin alan, malin kalitesini on planda tutan kisi.




Saglik tuketicisi

. . . \
Hastanin kendisi mi?

Hasta adina karar verenler mi? (refakatci vb.)

Saglik hizmetini finanse edenler mi?
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Baba, anne, kardes veya cevre mi? Karisiklik

ya da

» Herkes mi?




Mustersi

» Belirli bir magaza yada sirketten diizenli alisveris yapan kisi anlamina gelir

» Uretilen mal ve hizmetlerden haberi olan, potansiyel olarak o mala veya
hizmete ulasabilecek, tuketebilecek bireyler




Saglik hizmet sektorunde musteri
kavram

» Saglik hizmetleri siirecine istirak eden tiim bireyler «MUSTEI1>» olarak
kabul edilir

-global m'L'lsteri dolayli olarak etkilenen insan veya orgiitler (turizm,
ihracat)

d]S muste ' hastalar ve yakinlari, refakatciler, ziyaretciler, resmi

daireler, sigorta kuruluslar, tibbi malzeme ve ilac firmalari, eczaneler, protez ve
ortez firmalan vb.

-]C mUSter] (calisanlar, damismanlar, ortaklar)




Hasta

» Bir saglik kurulusunun Urettigi ve sundugu saglik hizmetlerinden yararlanma
firsati olan veya daha once bu hizmetlerden faydalanan kisilerin butunudur.




Tuketici davranis modelleri

» Kurt Lewin
D= f(K<C)

D, Davranis
K, Kisisel Etki
C, Cevresel Etki

Uyarici Kara KutuM Tepki
(Etki)




Tuketici davranis modelleri

» Aciklayici (geleneksel-klasik) davranis modelleri (neden)
-Marshall’in ekonomik modeli (iktisadi guduler)
-Freudian modeli (psikolojik faktorler; ilkel benlik, benlik, ust benlik))
-Pavlovian modeli (Ogrenme temeline dayanan model)

-Veblenin toplumsal ruhsal modeli (sosyo psikolojik faktorler)




Tuketici davranis modelleri

* Aciklayici (geleneksel-klasik) davranis modelleri (neden)
-Marshall’in ekonomik modeli (iktisadi glidiiler)

«Insan ekonomik ve rasyonel hareket eden bir varlktir. Tiketici davranislarini
belirleyen insanin bu yapisidir. Buna gore satin alma kararini rasyonel,
ekonomik esaslara dayanir. Tuketici butcesini harcarken bunu mallar arasinda
kendine en yuksek tatmini saglayacak bicimde donustarar.»



Tuketici davranis modelleri

* Aciklayicl (geleneksel-klasik) davranis modelleri (neden) S o=
-Freudian modeli (psikolojik faktorler; ilkel benlik, benlik, Gst benlik)

«insanin kendi ruhunda ve ruhunun derinliklerinde barindirdigi duygulara her
zaman karsi cikamayacagini savunmaktadir. Insan diinyaya kendi basina tatmin
edemeyecegi duyFuIarIa yukla gelmistir. Dlnyaya gelen insan buytdukge ruhu
karmasik bir hal alir. Bu dogrultuda insanda Uc¢ degisik benlik olusur.»

KIiSILIK

Bilingéncesi

Ilkel benlik davranisa yonelmeyi
Ust benlik bu davranisin ahlaki normlara uygun olup olmadigini SUPER.EGO
Benlik ise ikisi arasinda denge kurmaya yoneltir.

Bilincalti




Ornekler
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Yasasin yemek yemek-sana

Yemisim kaloriyi! Hayata bir kez geliyoruz. (superfresh)
Metro dersem ne dersin? Maas gunu derim. Tatil derim.
Hazirlanmasi kisa surer keyfi uzun-nescafe

Benzin deponuza bir kaplan koyun-exxon

Avivasa- sac, sac, sac paralar----- sacma sacma biriktir.

Sigorta sirketlerinin «birikim» mesajlan
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* Aciklayici (geleneksel-klasik) davranis modelleri (neden) RPF Iyﬁr oo
-Pavlovian modeli (Ogrenme temeline dayanan model)

«0grenmenin cagrisima dayanan bir model oldugunu 6ne stirmektedir»

istek — Uyarici — Tepki —— Pekistirme

pazarlamacilar bu modele dayanarak tiketicilere belirli markalari tekrara
dayanan bir yontemle 6gretmeye ¢alismakta ve tiketicileri aligkanhk halinde
karar vermeye yoneltmektedirler.



Tuketici davranis modelleri

* Aciklayici (geleneksel-klasik) davranis modelleri (neden)
-Veblen’in toplumsal ruhsal modeli (sosyo psikolojik faktorler)

«insanli icinde yasadigi gruplarin ve alt kulttrlerin standartlarina ve
genel olarak cevresindeki kiltir normlarina uyarak hareket eden
toplumsal bir varlik olarak niteler. Ona gére insan ihtiyaclari ve
davranislari blyuk 6lcude tyesi oldugu ve olmak istedigi gruplar
tarafindan belirlenir»




Tuketici davranis modelleri

» Tammlayici tuketici davranis modelleri (nasil ve ne yonde)
-Engel Kollat Blackwell (EKB) Modeli

-Howard-sheth (HS) Modeli (otomatik satin alma, sinirli ve sinirsiz sorun
cozme)

-Dogal olaylar inceleyen model




Tuketici davranis modelleri

» Tammlayici tuketici davranis modelleri (nasil ve ne yonde)
-Engel Kollat Blackwell (EKB) Modeli

1. Problemin Ortaya Cikisi
2. Problemi Tanimlama

3. Arastirma

4. Alternatifleri Gelistirme
5. Secme

6. Sonuclarn Degerlendirme




Tuketici davranis modelleri

» Tammlayic1 tuketici davranis modelleri (nasil ve ne yonde)

-Howard-Sheth (HS) Modeli (otomatik satin alma, sinirli ve sinirsiz sorun
cozme)

1. Otomatik satin alma davranisi1 (yeniden ogrenme ihtiyaci olmadigi ya da cok
az oldugu durumlarda yapilan davranis. Margarin, sigara, ekmek vb.)

2. Smirl sorun ¢cozme davranisi (satin alinmak istenen urun hakkinda az bilgiye
ihtiyac duyulmasi.)

3. Sinirsiz sorun cozme davranisi (bilgiye kars1 duyarli olunan, riskin ve
karmasikligin yogun oldugu satin alma davranisidir. Ev, araba, bilgisayar vb.)




Tuketici davranis modelleri

» Tammlayici tuketici davranis modelleri (nasil ve ne yonde)

-Dogal olaylar inceleyen model

toketici ihtiyacinin tiketici ihtiyacimi tiketici bilgileri nasil
farkina nasil vardi? nasil tanimladi? topladi?

toketici satin alma nivet nasil olustu? tiketici alternatifleri
kararimi nasil verdi? ¥ i nasil degerlendirdi?

tioketicinin satin alma
sonrasi
degerlendirmesi
nasil?




Psikolojik Etkiler e

Sorunun belirlenmesi

Sosyo-Klturel
Etkiler Alternatiflerin Belirlenmesi Tatmin

Satin alma karari

Demografik Satin alma sonrasi degerleme
Etkiler

Tatmin olmama

Durumsal etkiler



Tuketici davranislarini etkileyen
faktorler

Kisisel faktorler (demografik etmenler)
Sosyo-Kulturel faktorler (Sosyo-Kulturel belirleyiciler)

Ekonomik faktorler
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Psikolojik faktorler (ic degiskenler)




Kisisel faktorler

Yas

Cinsiyet

Meslek
Ogrenim diizeyi
Medeni durum

Gelir duzeyi
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Cografik dagilim




Sosyo-kulturel faktorler

e Aile Anne

- bekarlik agamasi egemen

Temizlik Granleri
Cocuklarin giyimi
Yiyecek

- yeni evlenmis ciftler
- tam yuva |

- tam yuva Kozmetik Griinler
- tam yuva lll

- bos yuva Tatil Arac gerecler icecekler

- tek baslarina yasayanlar Ev alma

* Sosyal sinif Es giysileri
" Danisma grupar Araba Bahce aletleri
-birincil grup
-ikincil grup sigorta
e Kultar

Baba egemen

Ortak kararlar Bireysel kararlar



Ekonomik faktorler

Klasik iktisatcilara gore insan ekonomik ve rasyonel bir varliktir.
insan her zaman kendi cikarlarin1 g6zetmektedir.
Gelir sinir1 icinde faydayr maksimize etmek insanin amaclar arasindadir.

ihtiyaclar giderecek tim kaynaklari rasyonel kullanmaktadir.




Psikolojik faktorler

* |htiyaclar ve guduler,
* Algilama,
e Ogrenme,
-Davranissal Ogrenme
-Tepkisel kosullanma
-Edimsel kosullanma
-Bilissel 6grenme
* Tutum ve inanclar,
* Kisilik ve yasam bicimi.



Tuketici satin alma karar sureci

ihtiyacin ortaya ¢ikmast
Alternatiflerin belirlenmesi
Alternatiflerin degerlendirilmesi

Satin alma kararinin verilmesi
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Satin alma sonrasi davranis




Ihtiyacin ortaya cikmas:

» Biyolojik ihtiyaclar
» Kisisel intiyaclar
» Toplumsal ihtiyaclar

«pazarlamaci tuketicilerin hangi ihtiyac veya problemlerinin ortaya
ciktigini arastirmali ve uUretmis oldugu urine yonlendirebilmelidir»




Alternatiflerin belirlenmesi

Kisisel kaynaklar (aile, arkadas, komsu, es-dost)

>

» Ticari kaynaklar (reklam, satis temsilcileri, satici, ambalajlama, goruntuler)
» Kamu kaynaklar (kitle iletisim araclari, tuketici derecelendirme kuruluslar)
>

Deneysel kaynaklar (test etme, dokunma, urunu kullanma)

Kisisel kaynaklar Ticari kaynaklar

-en etkili kaynaktir -pazarlamaci tarafindan kontrol
edilebilir
-Urtin degerlendirilmesinde ve -tuketiciler en cok bilgiyi bu

onaylanmasinda etkilidir kaynaklardan alir




Alternatiflerin degerlendirilmesi

» Tuketiciler alternatif markalar arasinda secimi nasil yaparlar?

» Tuketicilerin karar alma sureclerindeki etkileyicileri ve belirleyicileri
arastirmak

» Marka ve urin ozelliklerindeki farkindaligi ylikseltmek




Satin alma kararinin verilmesi

» Alternatiflerin degerlendirilmesi sirasinda tiiketici markalan siraya koyar ve
satin alma niyetini olusturur.

» Genellikle tuketici en fazla tercih edilen urunlere yonelir fakat satin alma
niyeti ve satin alma karar1 arasinda iki faktor goze carpmaktadir.

-digerlerinin tutumlan

-beklenmedik durumlar




Satin alma sonrasi davranis

» Misterinin satin aldigi bir urunle ilgili olarak memnun olup olmadigini ne
belirler?

» Pazarlamacinin isi urunu satmasiyla sona ermez.

» Tuketiciler satin alma sonrasi davranislanyla pazarlamacilarin ilgisini
cekmektedirler.

Beklenen hizmet > Algilanan Hizmet olursa
Beklenen hizmet = Algilanan Hizmet olursa

Beklenen hizmet < Algilanan Hizmet olursa

I Miisteri beklentileri Uriiniin algilanan performansi



Satin alma sonrasi davranis

» Surekli musteri ve yeni musteri
-Yeni musteri edinmek surekli musteri edinmekten daha maliyetlidir.
-musteri memnuniyeti kalici iletisim kurmak i¢in bir anahtardr.
-tuketicilerin yasam degerlerinin ogrenilmesi sureklilikle ilgilidir.

-memnun edilmis misteri; tekrar satin alir, olumlu agizdan agiza iletisim
gelisir, diger isletmelerden daha az satin alim yapar. Memnun edilmis musteri
ortalama uc kisiye urun deneyimi hakkinda paylasimda bulunurken, memnun
edilmemis musteri on bir kisiye urun hakkinda olumsuz deneyimlerini anlatir.

» Musteri tatminin arttirmak icin tuketici beklenti toplantilarn yapmak.




Saglik hizmetlerinde tuketici davranmslarn

Saglik hizmeti alma ihtiyacinin ortaya cikmasi

Saglik hizmeti alabilecegi alternatiflerin belirlenmesi
Bu alternatiflerin degerlendirilmesi

Saglik hizmetlerini alma kararini vermesi

Muayene, teshis ve tedavi sureci,
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Tedavi sureci sonrasi davranis




