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MOVZU 4. ISTEHLAKCILARIN DAVRANISI VO MODELLOSDIRILMSSI
Plan:

4.1. Istehlakcilarin davramsimin modellasdirilmoasi

4.2. Son istehlak¢ilarin davramsimin modellasdirilinasi

4.3. Isgiizar istehlakcilarin davramsinin modellasdirilmasi




Musteri

Velinimetimizdir
(SU Mall satana Kadar!)




Istehlakel kimdir?

* Foardi arzu, istok va ehtiyaclari ticiin marketing
komponentlarini (4P) alan ya da satin alma
gucunda olan haqiqi saxsdir.

— Qarsilanacaq istak va ehtiyaclari olan

— Xoarclanacak galiri (satin alma giicii) olan
— Bunu xarclama istayi olan;

Soxslar




YALNIZ Vo YALNIZ mm'f)a MUSTSRILSRIN HUQUQLARI TAM OLARAQ QORUNUR.
Miisterinin MEGA haqgglan

V MU§t3“ har zaman MEGASTORE V MU$ta" mahsuldan qisman

magazalar sabakasinda haqhidir. istifada etdiyi teqdirda ager

T y s gablasmasina zarar doymayibsa
v/ Miistari aldigi mahsulu cari giin
kassa ceki ila birlikda geri
arzinda kassa ceki ila birlikda ;
gaytara bilar.
geri qaytara bilar.
Vv Miistari rofde vaxti kecmis

V' Miistari kassa qiymati ila raf mehsul askar edarsa, eyni

qiymati uygun olmadig halda mahsulun tazasini pulsuz olde

mahsulu raf giymati ile ala bilar. bde Bilor:

Miisteri her zaman haklidir, 6zellikle de haksiz oldugunda.



" Miistari va istehlaker

» Istehlaka

 Mustoari

 Tamasaci

* Izlayici

* Oxucu

* Dinlayici

* Secici

 Monfoat magsadi olmayan

marketinqin hadafi olan
mustarilor

el




tistorilorin kompleks marketing analizi

Miistari gavrayisinin analizi
Hadaf: g

* Miistari nazarinds an vacib keyfiyyat
kriteriyalarin 6yorilmasi
Miistari na gozlayir va na alda edacak?
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insanin foaqirliyi atrafindaki materiallara qars1 miinasibati, onlarin na qadarinz
sahib olma istayi va na qadarina sahib oldugu ila slagalidir.
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1 PERSON DIES 1 1 MILLION DIE

AND 100 MILLON CRY AND NO ONE CRIE

Bir insanin o6liimii faciadir, on insanin éliimii dramatikdir, bir milyon insanin 6liimii isa
yalniz bir statistikadir. josif Stalin.
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NSANLAR NO UCUN SATIN ALIRLAR?

eBir problemi halletmak olaraq istehlak
eHedonistik (hazzci istehlak)

eImpulse (plansiz/ani gararla satin alma)
eCompulsive (Aluda istehlaki)

Postmodern istehlak

eNostalji olaraq istehlak

eSimvolik istehlak

«Oziinii ifads etma davranisi olaraq istehlak

eMiuxtoaliflik axtarma davranisi olaraq istehlak

!



Istehlake¢i Faydalari

Qinsanlar omtas vaya xidmatlori satin almaz; insanlar
faydalar: satin ahirlar.

Biz amtaalari sadaca amtaslars sahib olmagq iiciin satin aliriq;
onlarin hall etdiyi vaya taqdim etdiyi fiirsatlor vasitasilo satin
alirig. Masalon, bir saat farqli insanlara forqli seylor ifads edor.

Bu saat sizin Ucln na ifads edir?

(Micarrad va konkret faydalari nalardir?)



http://www.pix8.net/pro/pic.php?u=9287m0om9&i=846568







Istehlakcinin Problem Halletma

Davranislari Silsilasi

(Satinalma Novloari)

Tokrarlanan (Avtomatik)

Mbohdud Problem Holli

Problem Halli Davranisi

Asagi qiymatli omtaalor

Davramsi

_Yiiksak qiymatli amtaalar

Tez tez satin alinan amtaalar

» Az az satin alinan omtaalar

Az maraq

> Yiiksok maraq

Taninan amtdd vo markalar.

Az zaman sarf edilon amtaalor

Asan amtdalar

[
»

Tammmmayan amtas vo markalar

Cox zaman sarf edilon amtaalor

Xiisusiyyati olan (liikks) omtaalor




Maslow’un ehtiyaclar iyerarxiyasi

Miivaffoqiyyat

Hormot Estetika,

bilmok,
anlamaq
Mbnsubiyyat va | comiyystds
sevgi | hormat,
etibarlilq,
. sOhrot
Tahliikasizlik Qrupa aid
olma, sevma
sevilmo
izioloii Fiziki,
Fiziolojik iqtisadi vo
sosial
Yemok

1igmoak yuxu

Psixolog Abraham H.Maslow




sullara duygusalliq qatmaq




2015-ci il reklam bazar1

TV Reklam bazari - 39-40 milyon manat,
ATV (37%), X9ZIR (26%), ANS (20%).

 Radio reklam bazari - 4,5 - 5 milyon
manat, 106,3 (23,7%), 102 (17,5%),
100,5 (16,7%).

» Internet reklamlari bazari - 6 milyon
manat, 2,5-3 milyon facebook, google vo

instagramin payina dusur.



4 «pis» vordis

1. Har kaso satmagq
2. Sahib«kar» kimi diisiinmak

3. Dayarindan ucuzuna satmaq

4. Doayisiklikdan qorxmagq




Sirli ranglor

Ozallik: Marketing:
»  Giiclii emosiya yaradir * Osason restoranlarda
. [stahi artirir istifads edilir
+  Ehtiras yaradir * Endirim aksiya vaxti
« Sevgini tacassiim edir istifada edilir

* Siiratliliyi bildirir
@\ @ @ &y Yol RepRosmy 4 Af
RO G L cer P
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Sirli ronglar

Osasan su ila alagalidir Marketing:
Daha cox kisilar tovsiyys edir  Daha ¢ox korpoativ biznes
Sakinlasdirici effekti var noviinds istifads edilir
Istahi saxlayir . Netralliq ifads edir
Soyuq rang tipindadir Brendin tahliikasizlik qatir
Ofislards istifads edilir Brenddas etibarllllq qatlr

Imoak qabiliyyatini artirir
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Sirli rongloar

Hayat esqini artirir Marketing:
Yorgunluq gatirir Optimizm va ganclik bildirir
GOz yorur Miistarini vitrina ¢okir
Usaqlarda aglamaq hissi oyadir Aydinliq ifados edir

Psixi proseslari simvoliza edir
Sinir sistemini qiciqlandirir
Unsiyyoati simvolizs edir

NATIONAL Hertz & ) % |
Nikon — CEOGRAPHIC A GAI
— Imb s (BERY
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Sirli ranglar

zallik: Marketing:
e Zangin, Ugur, Dahilik ifads edir Gozallik mahsullarinda
* Sahzads effekti yaradir istifads edilir

Sakinlasdirici maqgsad ti¢ciindiir
Brends kreativlik, zanginlik
va dahilik qatir

YAHOO! T - -Mobile- !2 SUFQ 4 Wy
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Sirli ranglor

zallik:
« Sakinlik vo saglamliq Marketing:
* Pul Rahatlamagq
* Tabioat Zanginlik
* Anti Depressiya Xeyriyyacilik

* Gozii yormur
« Is qabiliyyatini yiiksaldir

* bp WH@LE AngAl Tropicang  spotify | @
JOHN DEERE
Holiday Inn -




Sirli ranglor

) Marketing:
Ozsllik: Aqressiya
* Narahatliq Almagq ve satmagqa togviq edir
« Isti Brends xosniyyatlilik,
* Xobardaredici aylancs, inam qatir

@ HOOTERS aMazon orayess bing (@

stz B 'P—\l :é@ DISCC VER




otensial miistorilor

Sadace baxirdim

Miistariys hazirda hecnos lazim deyil, o
sadaca baxir. Lakin o, nayisa secirsa,demak
tolabat var. Dialoqa baslamaq lazimdr.

No etmali:

« Dialoqa sovq etmali

« Toalabati 6yronmak iiciin cahd edin

* Xiisusi taklif irali siiriin

« Satis iiciin maraql1 tokliflar: indi alsaniz
kredit va ya qisman 6danis

» Olaqo vasitasini alin. Almasa bels
toklifinizi bir miiddat sonra eda

bilarsiniz.



otensial miigtorilar

Qorar vera bilmirom

Miistari no axtardigini bilmir. Magazadaki
qiymat va cesidlari miiqayisa ilo
moasguldur. Bu magamda miistariya toklif
vermak cox vacibdir.

Na etmali:

« Taklifinizin istiqamatini se¢in

* Qiymatin amoalagalmasini izah edin va
nayd gora sizdan almalidir

* Satinalmana siiratlondirmak ii¢iin
miiddatli toklif

* Sizin an yaxsi taklifinizdan yararlanmaq

ticiin miistariya addim-addim izah !



Miistori tiplari

Man bilmiram mana na lazimdir
Narahat voa geyri-miiayyon miistari
tipi. Noyiso se¢makda ¢atinlik ¢akir.

No etmali:

* Sabrli olun va mévqgenizi méhkam
saxlayin

* Geri qayidan miistarilarls fordi
yanasma

« Indi gorar veracayi taqdirds alda
edacayi imkanlar

* Yazili noyiss gostormoak

el



Miistori tiplori

Endirim edirsiniz?

Sizdan endirim va ya bonus istayan

miistori tipi.

Na etmali:

* Har zaman roqiblarinizin qiymatlarini
bilin

* «Sizda bahadir!» s6ziina cavab olaraq «Siz
no ilo miiqayisa edirsiniz?» sual1 verarak
tistiinliik alds edin.

* 9voaz istoamak: mas. Yeni miistorilar
gatirmak

* Qiymatin amalagalmasini izah edin. Ogor
qiymat asagi salinarsa na bas veracayini
izah edin.




Miistori tiplori

Mban maslahatlagmaliyam
Iri sirkatlards tez-tez rast galinan
miistari tipi. Ust saviyyadaki

: rahbarlarls maslahat etmak

Na etmali:

* Sizinla yalniz 1 nafarin danismasini talab
edin

* Sifarisci goziiyls baxin

» Miistariys gostarin ki, biitiin ¢atinliklards
daim onunlasiniz

* Alt boliimdas daha ¢ox insanla tinsiyyat, iist
bolmadaki rahbarlari raz1 salmaga sovq

eda bilar !



Miistori tiplari

(r)z alim, 6z basim
Unsiyyatcil olmayan, tanqidci gariba
tip. Suala sualla cavab verir.

Na etmali:

« Miixtalif ciir suallar verin (ac1q va qapali)

* Miistarini danismaga tahrik etmak ti¢iin
pauza ils danisin

* MBoahsul va xidmatin xeyri va tistiinliiklari
barada genis taqdimat hazirlayin

* Miistarinin diisiitnma tempini nazars alin
(taklif barada diisiinmasina sarait yaradin)




Miistori tiplari

Man har seyi bilirom

Dediklarini inanir. Oz mévgeyindan

cixis edarak miibahisaya girir. Inad¢i
[1\ vo etibarsiz.

Na etmali:

* Miistoarini diqqatls dinlayin

« Faktlar gotirmakls mévqenizi
mohkamlandirin

« Informasiya toplamaq iiciin vaxt
istamakdan ¢cokinmayin.

* (Cald cavab vermakdan yayinmagq iiciin

yazismaya iistiinliik verin




- Mustori tiplar

Hoa.. islariniz necadi?
Unsiyyatcil va xosniyyetli. Yiingiil
arqument goatirmokls
toacciiblandirmak olur.

Na etmali:

* Ogor miistari mévzudan kanarlasirsa, onu
yonlandirin

* Bos danisiqlardan ga¢inmagq ticiin qapal
suallar verin

* Movzunu digqatls nazaratds saxlayin

* Soziini kasmays qorxmayin, amma bunu

nazakatls edin.



Miistori tiplori

Man sizinls razi deyilom

Etibarli deyil, siibhali tip. Hor zaman
onu aldatmagq istadiklarini zann edir.
Riski sevmir. Daim neqativ koklanib.

Na etmali:

 Fikirlarin toqqusma noqtasini sakin
sokilds tahlil edin

* Ortaq noqts tapin

* Pozitiv ortam yaradin

* Xosniyyatli oldugunuzu siibut edin

* Modvqenizi miiayyan etmak iiciin ciddi
arqumentlar goatirin

* Arqumentlards ekspert rayi, statistika

gostarin !



Miistori tiplari

Utanmaz

Daim miibahisas edir, tez qiciqlanir ve
aqresivlik gostarir. Yalniz 6z fikrini
gilivanir.

Na etmali:

« Miistarini dinlayin

* Raziliga galmak iiciin iimumi maraqlara
koklanin

« Ciddi faktlar va arqumentlar hazirlayin

* Qatiyyan uydurma danismayin

el
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Sizco hansi istehlakegidir?

Bu, gozal bir ad giinii }

hadiyyasi olar!
N Q@{b

Hardan? Neca? No
Zzaman?
=N
¢ S £ = O
Va,.. o}
'\erlcj‘ o

O
O

Basladici *

Istifadaci

Tasir edici

Atacan, mana oyuncaq
gatar alarsan?

Satin alan




Istehlakei rollari

* Basladia

— Istak va ehtiyaclarin qarsilanmadigini
muayyanlagsdiron va bu vaziyyatin doyismasini
taklif edon

 Tasir Edici

— Suurlu ya da stiursuz olaraq soz ya da
davranisla, satin alma goararini, satin almagi,
oamtad ya da xidmat istifadasina tasir edon soxs

e Qorar verici

— Son secimi gabul ettirmada maddi giic vo ya
nufuzu olan soxsdir.

« Satin alicl
— Satin alma funksiyasini hayata kec¢iran saxs
- Istifado edici

— Satin alinan amtoani istifads edan, istehlak
foaliyyotini hoyata kecgiran




Istehlakcilarin Tasniflondirilmasi

Son Toskilati Q

Istehlakcl Istehlakcl

ZAVOD




Son Istehlakcilarin Xiisusiyyatlori

Son Istehlakcilar iimumiyyatlo,

& fordi vo ails ehtiyaci iiciin satin ahirlar.

& psixolojik faydalar vurgulanar.

& tasir olunma ilo voya cox az bir soy istonmoktadir.

& satin alma qorari fordi olaraq ya da ails tarafindan verilir.
& Kicik migdarlarda va tez tez satin alinar.

L, standart bir paket gonaatbaxs olabilar.

& kicik momnunsuzluglar ortaya cixa bilor.

& verilon qiymoti qobul etmok macburiyyatindadir.

& vasitacilordon satin alr.

%, kiitle iinsiyyoat vacibdir.

e



Toskilati Istehlak¢ilarin Xiisusiyyatlari

Taskilati istehlakcilar iimumiyyatla,

L omtao vo xidmotlori taskilati moagsad ligiin satin alirlar.
& igtisadi faydalar vurgulanir

& uzun, garisiq satin alma prosesi moveuddur.

& satin alma qorar prosesinds daha ¢ox soxs movcuddur.
Y boyiik migdarlarda vo az az satin alinur.

& xiisusi gablasdirma istonila bilar.

& momul oksik voya tapilmasa ciddi problem ola bilor
& giymoat movzusu raziligla olds edilir.

& birbasa todariik¢ii/istehsal¢idan satin alinir

& fordi satis vacibdir.

il



Istehlakgi Davranislarinin ©hatasi

Kim
Bizim ucun kim vacibdir?

ISTEHLAKCI I

Na zaman ? No ticiin 2
Na zaman satin alirlar? N LRl
Na ucun satin alirlar?
Neca ?
Necas satin alirlar?

Na ?
Secim meyarlari nadir?

Haradan ?
Haradan satin alirlar?




Istehlakg1 davranisi nadir ?

e Fardlarin bir amtas ya da xidmatlari alds
etme va ya istifadalariyls alagadar
faaliyyatlor va bu faaliyyatlara yol acan,
muayyanlasdiran garar proseslaridir.

* |star makro marketing va istarsa mikro
marketing baximindan istehlak¢i davranisinin
analizi, arz talab uzlasmasi va istehlakgl
mamnnunlugu Unc¢l vacib ve macburidir.

il



Istehlakc1 davranisi nalari shats edir?

Fordin iqtisadi amtaalari satin alma va
istifadadaki gararlari va buna bagh
foaliyyatlori

[stehlake foaliyyatlari zehni, duygusal ve
fiziki xuisusiyyatlarda ola bilar.

[stehlakc1 davranisi bir magsadi hayata
kecirmak ticin muayyoan sobaba soykanan
davranisdir.

Maqsad, istak va ehtiyaclar1 qarsilamaqdir.




avranislarinda nalar arasdirilir
?

 Bazari meydana gatiran
istehlakc¢ilarin bilinmasi

 istehlakcilarin satin aldiqlari
amtaa va xidmatler

« Satin alma zamanlari

« Satin almanin kimin ugun oldugu
« Satin alma sabablari

« Satin alma yerlori

el



Jomtaalor haqqinda diisiinma
Reklamlari va gostirilonlarin
toqibi

Alternativlarin
giymoatlondirilmasi
Magazalari gozmo,

Satis personali ilo goriis
omtaani alds etma
omtaanin istifadasina hazirliq
omtoanin istifadasi
Tacriibani artirma

Istehlakc¢i davranislar tipik nimunalari ?

Ailaya ya da dostlara anlatmaq
Sikayot

Digarlarina diqqoat etmak
omtaa haqqinda danismaq
Satin almaga gqarar vermsa
Odoamado istirak

Tomir

Sonraki satin almaya hazirliq
omtaanin aldan ¢ixarilmasi
Odamsoloari toanzimlomak

il



Istehla¢i davranisinin incoloanmasinda
Jsas Forziyyoalor

Istehlak¢1 davranis1 motivli bir davranstir.

istehlak¢1 davranisi miixtalif faaliyyatlordon
ibaratdir

Istehlak¢1 davranisi bir prosesdir

istehlak¢1 davranisi qarisiqliq ve zaman
baximindan fargliliklar gostarir.

Istehlak¢1 davranisi farqli rollarla maraqlanir.
Istehlakc1 davranislarina cevra faktorlar: tasir
edir

istehlakc1 davranisi farqgli fordlar iiciin forqli
sakilda ola bilar.




Engel Qanunlari
(Alman stsistikacisi1 Ernst Engel)

Aila goliri faiz olaraq arttiqca
— Qida mahsullar xarclari faiz olaraq azalir

— Geyim xarclari va zaruri xarclar faiz
olaraq ¢ox dayicmoz

— Zaruri olmayan, lyuks amtaa

— xoarclari faiz olaraq artar




Sosial Faktorlar
Madoaniyyat vo Alt-madoniyyat, Sosial

lakcinin Satin Alma Davranisi

a0

Sinif, istinad Qruplar1, Rollar, Ails

Psixolojik Faktorlar
Motivasiya , Dork Etmo, Oyronms,

Bir ehtiyacin duyulmasi

77
-

_

Tutumlar, Soxsiyyat

Saxsivyat Faktorlari
Demografik Faktorlar,

Alternativlorin
miioyyonladirilmasi

Durumsal Faktorlar, Tocriiba

Alternativlorin
o Tirilmaci

Satin alma gorarinin

Marketing Savlari
omtoo, Qiymot, Bolgii, Stimullagdirma

Iqtisadi Faktorlar

verilmasi

Satin alma sonrasi hisslor

Golir, Satin Alma Giicii, Xarici
Faktorlar

-

\T T T
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Ehtiyacin Miuayyanlasdirilmasi
(Hissedilmasi)

oIstehlakc¢ilar marketing faaliyyatlorinin tasiri olmadan

da bir ehtiyacin forqins vara bilar.

eMarketoloqlar marketinq komponentlari vasitasila
(4P) da bir ehtiyacin varligini istehlakg¢ilarin diggatina

goatiro biloar.

eProblemin farqina varilmasi (hissedilmasi) isa

e

probleminhall yolunu tapmagi labiid edir.



Alternativlorin Muayyanlasdirilmasi
(Arasdirma Marhoalasi)

*Na cur bir satin alma problemi hall edar?
Haradan ve neca satin ala bilearam?

-Satin alma gararinda naleri diqqgate almaliyam?
Lazimi malumati haradan alda eda bilaram?
Bu malumati alde etmak ucun na cur ¢atinliklor
movcuddur?

e



Moalumat Axtarma Novlori

eDavamli arasdirma - Gunliik hayatda forqinda
olaraq vaya olmayaraq arasdirma aparilir ancaq
alda edilon malumatlar galacakda istifads edils

bilor.

eMagsadli arasdirma - miisayyan maqsad

istigamoatinda aparilan arasdirmalardir.

il



Alternativlarin Qiymatlandirilmasi

oIstehlakgilar bir sira qiymatlondirmoa meyarlari
siyahisiyaradir va butiin alternativlari bu meyar

siyahisina goro qiymatlondirir.

Bu qiymatlondirmoa naticasinda har bir istehlake

Xabardarliq

alternativla bagh potensial alternativlar ortaya A

cixar.

Bu moarhalada marketing tinsiyyat kanallari

vasitasila istehlakc¢ilarin giymatlondirmsalarini va

yekun secimlarini etmada istigamatlondirici olur. !



Satis Sonrasi1 Qiymoatlondirma

«dmMtao satin alindigdan sonra istehlakci

ehtiyaclari na daracads qarsilanmisdir?

Bu marhoalads marketoloqlar istehlakc¢ilarin
yekun giymatlandirmalarina tasir edarak
istehlak¢i gararlarini miisbat yona ¢cevirmoak
vaya amtaayo qarsi miisbat miinasibat

yaradilmasina komak edar.

e



Turkiyada Sosial Siniflar

Sosial Siniflor Ailonin ilik | Ails say1
galiri (3)

A on Ust

B,+B, Ostin alt 29.458 3.000.000
C, Ortanin Ustu 10.215 3.000.000
C, Orta 6.769 3.000.000
D Ortanin alt 4.632 3.000.000
E En alt 2.609 3.000.000
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Istehlakda Maqsadlar

Biznesmen

Satin Alma
Agentliyi

Toptanci

Porakondaci

Ev Xanimi

osas Arzusu

Moanfaoat

Xorcladiyi pula gsra an yiiksok
doyor tomin etmok

Moanfaatli bir sokilds tokrar siiratli
satila bilon amtaalor

Siiratli vo manfaatli bir sokilda

tokrar sata bilmok, miistorilorini
momnun etmak

Asanliq, rahatliq

Osas Narahatciligi

Zorar, roqabot

Noaticada 6ziing zarar veracak
keyfiyyatsiz, adi mallar.

Satilmayacaq vo iso yaramayan hala
golocok omtoolor

Vad edilon naticoni vermayan vaya tez
satilmayan omtoslor

Arzularini yerina yetirmoyacak bir sey
satin almis olmag




stehlak¢inin Gozladiklari va
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GMS: Gozlonilon Momnunluq Saviyasi RMS: Reallasan Momnunluq Saviyasi

il



Ramil Cabbarov

M: (+994 55) 742 1022
W: (+994 12) 497 58 63
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