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ALICI DAVRANIS MODELLERI

Davranis bilimleri ile ilgili yayinlarda davranis ve karar siireci
hakkinda pek az modele rastlanmaktadir (1). Aym sekilde pazarla-
ma konusundaki yayinlarda da bugline kadar aliei davramslan ile
ilgili genig kapsamli olarak ancak iki modele rastlanmaktadir. Bu
nedenle énce modeller ve insan davranislarinin incelenmesindeki
oneminden bahsedecegiz.

Model ve Modellerin Onemi

Bir model belirtilmek istenen fenomenin bir tekraridir. Yani
elemanlar: belirler ve bunlar arasindaki iligskilerin ozellikleni tem-
sil eder. Bu sekilde gerceklerin incelenebilir bir haritasini verir.
Bir modelin faydalilik derecesi, davranis ve iligkilerin neticesinin
basarili bir sekilde tahmin edilebilmesine yardimeci olma derecesine
gore degisir.

*  James F. Engel, David T. Kollat, Roger D. Blackwell: Consumer Be-
harior Holt, Rinehart and Winston, Inc. New York. 1968. s. 34.53
den alinmastir.

(1) Modeller hakkinda bakimiz: Francesso Nicosia, Consumer Decision
Processes (Englewood Cliffs, N.J: Prentice-Hall, Inc., 1960), Chap
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Tiiketicilerle Ilgili Bir Ozendirme

Cesitli model tipleri vardir, Burada detaya inilmeyecektir (2).
Konumuz itibariyle dnemli olan bir tanesi sistem modelidir (3).
Yasayan bir insamin organlarim parcalara ayirip incelemek miim-
kiin degildir. Buna benzer nedenle psikologlar insani «kapali kutu»
kavramiyla diigiiniirler. Onlara gore insan etki (girdi) ve davrams
(gikt1) sistemi olarak ele alinir. Bundan maksat, motivasyonla ilgili
girdiler ve gayeye doniik ciktilar arasinda aciklayici bir iligski kur-
mak suretiyle insami bir hareket sistemi olarak anlayabilmektir.
Acikca ifade edersek, boyle modeller oldukga karmagsiktir ve neti-
celer grafik, sembolik, sozlii ve matematiksel gekillerde ortaya ci-
karlar. Kati sekil, modelin iizerine insa edildigi gergeklerin teori ve
faraziyelerin isabetli secimine bagh kalir.

Burada agiklanacak model nisbeten basittir. Sadece incelenen
davranis silirecinin geligtirilmis bir akim semasindan ibarettir. Ele-
minlar arasindaki iligkiler gerekli arastirmalarin heniiz yapilma-
misolmas1 nedeniyle genellikle tahmin edilmistir. Buna ragmen sa-
yet bu konuda gelisme bekleniyorsa bu modelleri ihtiyac haline ge-
tiren onemli avantajlar vardir.

1. Aragtirma igin bir referans cercevesi ortaya konmustur:
Elemanlar ve iliskilerin tarif edilmesi suretiyle mevcut bilgi ve
muhtemelen verimli olabilecek arastirma sahalar1 arasindiki bos-
luk bagka bir yolla miimkiin olamayacak sekilde belirlenmistir.

2. Arastirma neticeleri manali bir biitiin halinde toplanabilir:
Tiiketicinin biitiin davranig slireci icin bir model kuruldugu zaman
cesitli davranis bilimlerine ait arastirma neticelerini daha hassas ve
etkili bir sekilde degerlendirme imkéni ortaya gikar. :

3. Modeller bir teorinin ortaya konmasinda faydalidir: Arasti-
rilmaya deger hipotezler dikkatli cizilmis modellerden dogar ve boy-
lece bilginin genislemesi ig¢in bir temel ortaya cikmis olur.

(2) Bakmmz: Irwin D.J. Bross, Design for Decision (New York: The
Free Press of Glencoe, 1953), Chap. 10. Ayni zamanda Paul H. Rigby,
Conceptual Foundations of Business Research (New York: John
Wiley, Sons, Inc., 1965), Chap. 6

(3) William Lazer, «The Role of Models in Marketing,» Journal of Mar-
keting, Vol. 26 (1962/, p. 9-14.
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4. Sistemin igleyisi icin aciklamalar ortaya ¢ikar: Alici davra-
nislarinin giidiisel faktérlerinin yalin bir tanmiminin faydas: oldukca
simirlidir. Mithim olan, iligkileri agiklamak ve degisik sartlar altinda
neticelerini tahmin edebilmektir, Herhangi bir model olmadan bu
slireg hemen hemen imkénsizdir.

Howard Modeli

Ik gercek ve biitiinsel bir alici davranig modeli John Howard
tarafindan 1963'de ortaya atilmistir (4). Esas katkis: 6grenme teorisi-
nin sistematik ve tam bir uygulamasmna dayamr, Howard, gergek
problem c¢oziicli davramig (mikroekonomistler tarafindan ortaya ati-
lan rasyonel davranigin benzeri) ile smirh problem c¢oziici davranig
ve otomatik tepki davranisi arasinda faydali bir ayirim ortaya at-
mugtir.

Howard'in genis problem ¢ozliim modeli sekil 1de verilmistir.
Bu modele gére davranis gaye olarak belirtilen bir uyarici veya his-
sedilen bir ihtiyacla baslar. Bu davranigda kisi baz1 alternatiflerin
uyarilan ihtiyaci tatmin edecegini ima eden bir baglangic isaretini
(etken) bekler (sol iist kose). Bu baslangi¢ isareti neticede tasarla-
nan malin alinmasi egiliminden siddetle etkilenen bir se¢im siireci-
ni harekete getirir. Sayet bu egilim hafifse (gergek problem c¢ozii-
miinde kabul edildigi gibi) o zaman sahsi ve gayri sahsi (enformas-
yon isareti) kaynaklardan bilgi arama faaliyeti baslar.

Egilim kavrami bir ihtiyacm veya dirtiiniin tatmini icin mev-
cut alternatif veya alternatifler grubunun faydalarina kars: gizli bir
tutuma isaret etmek icin kullanilmistir. Karar sonrasi degerlemenin
olumlulugu tarafindan etkilenir. Alternatif hakkindaki gecmis tec-
riibelerin olumlulugu ne kadar fazla ise o mamiiliin tekrar alinma
ihtimali o kadar fazladir. Bu sekilde egitim giddetlenir.

Biitiin isaretler (etken) Howard'in idridk &nyargisi adini verdi-
gi bir kavramla ilgilidir. Yani cesitli cevresel uyaricilarin sezilmesi

(4) John A. Marketing Management Analysis and Planning, rev. ed.
(Homewood, IIT Richard D. Irwin, Inc., 1963), Chaps. 34.
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veya kavranma slireci kisilerin tutum veya diger psikolojik 6zellik-
leri tarafindan bozulmak veya etkilenmek durumundadir. Diger bir
deyimle insanlar gérmek istediklerini goriirler. Bu konuda alternatif
mallarin gesitli yonlerinin (servis, fiat gibi) alici i¢in psikolojik ba-
kimdan ayri onemi olabilecegi nedeniyle belirtilmekte olduguna dik-
kat ediniz,

Satin alma, giivenle bir secim yapmaya yetecek bilgi toplandig:
zaman ortaya ¢ikan neticedir. Bu hareketin neticesi karar sonu de-
gerlemesi olarak hafizada saklanir ve gelecekteki kararlar igin ilgili
bilgiyi olustururlar.

— Simirli problem ¢oziimii halinde satin alma ic¢in egilim gok
siddetli olup bilgi toplama siireci harekete gecirilmez. Mamafih hala
cesitli altarnatifler diisiinilmektedir.

— Otomatik tepki seklindeki davraniglarda satin alma meyli-
nin ¢ok siddetli ve sadece bir alternatif lizerinde toplanmis olmasi
nedeniyle diger alternatiflerin degerlendirilmesi olasihigi tamamen
ortadan kalkmistir.

Howard'in ¢alismalar: alicr davranislarinin analizine disiplinler
araci bir yaklasimi miimkiin kilmistir. Ogrenme teorisinin nisbeten
gelismis bir gekilde kullammi ise gergekten, konusunda ilk olan bu
modelin en dnemli katkisidir.

Bu kavramsal gercevenin uygulanmasinda mutlaka zorluklar
vardir. En 6nemli problem modelin literatiirde taninmasinin smirh
olmasi ve gegerliligini kuvvetlendirecek yaymlanmis arastirmalarin
yoklugudur. Bunun neticesi olarak degiskenler arasindaki baglanti-
lar agiklikla belirtilmemistir. Ayrica «on tutum» gibi temel eleman-
lar ampirik uygulamay1 imkénsiz kilacak derecede soyutlagtirilmis-
tir. Kisilerin on tutumlarim etkileyici; degerler, tavir, rol, grup ka-
hiplar1 (norm) ve daha onceki tecriibeler gibi bircok faktdrler var-
dir.- Buna ilaveten bu faktorlerin etki dereceleri farkhidir ve bu ka-
dar genis bir kategorinin parcalar belirtilmeden kullanilmas: bircok
tereddiitler yaratacaktir. Buna ragmen Howard'in modelinin bu zor-

luklar yenebilecek derecede tekamiil ettirilebilecegini belirtmek is-
teriz.
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Tiiketicilerle Ilgili Bir Ozendirme

Netice olarak gorildigii gibi bu modelden bazi yanlig neticeler
cikarmak miimkiindiir. Meseld, Howard'in isaret ettigi gibi dis uya-
ric1 (veya igaret) algillamadaki 6n yargiya baglidir. Bu genelleme
bircok durumlarda kabul edilebilirse de ényargi herzaman mevcut
degildir. Etkili oldugu zamanda olduk¢a karmasik bir fenomen teskil
eder ve -ortaya gikis sebepleri pazarlama pldnlamas: yoniinden farkli
iglemler gei’ektirir. Bu modelin tiiketici davranisinin anlagilmasinda
ve isletmede yonetim kararlarinin alinmasinda faydal olabilmesi icin
yukaridaki ozelliklerinin belirtilerek aciklanmasi gerekmektedir.

Nicosia Modeli

Francesso Nicosia, Howard’dan daha ileri giderek oldukca de-
tayli bir model ortaya koymustur (5). Bu modelin temel elemanlar
sekil 2 de verilmigtir. Nicosia elemanlar ve iligkilerini belirtmek icin
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Cev. Bilal Murat Ozgiiven

kompiiter akim semalarimi kullanmigtir. Sekilde goriildiigi gibi mo-
delde doit esas alan mevcuttur, Birinci alan bir igletmenin reklim
mesajinl ve bu mesaj1 alan ve daha dnce mamulu tamimayan bir tii-
keticiyi ele alir. Mesaj (birinci alt alan) tiketiciye ulasirken tiiketi-
cinin mekédnm olarak gdsterilen ve kendi psikolojik vasiflarindan olu-
san ikinci alt alan icin girdi (input) teskil eder. Mesaj alinip deger-
lemeye kondu ise sonug¢ (output) muhtemelen mamule kars: bir tu-
tum belirlenmesidir. Neticede bu ikinci alan icin girdi teskil eder.

Ikinci alan bir arama ve alternatifleriyle birlikte mamulii deger-
lendirme devresini temsil eder. Bu kademenin ciktisi (output) rek-
lami yapilan mali almak yahut da almamak egilimidir. Sayet almak
egilimi varsa bu iiclincit alan icin girdi teskil eder. Bu kademede al-
ma motifi fiile déniiglir. Dordiincii kademe satin alinan malin kulla-
nilmas: veya muhafazasidir. Bu kademede output firmanin satis ne-
ticeleri igin geri bilgi tegkil eder. Satin alma tecriibesi neticesinde
tiilketicinin hafizasinda saklanir. Nicosia cesitli kanyaklara ait aras-
tirmalar: toplayip iyi bir sentez yaparak pazarlama literatiiriine ger-
c¢ek bir katkida bulunmustur. Kisa da olsa, algilanmaya ait bozuk-
luklar ve buna bagh degiskenlere modelde yer verilmistir.

Calismay1 tanitici yayinlarin azligi model i¢in bir kusur olarak
goriilebilir. Howard’dan daha fazla detaya yer vermis olmasina rag-
men modelinin 6zellik ve eksikliklerini yeteri kadar ortaya koyma-
mustir. Ayrica elemanlar arasindaki ilgi biraz miiphem kalmaktadir.
Ancak bu satin alma siireci ile ilgili arastirmalarin yetersizligi ne-
deniyle son kisimda goze carpmaktadir. Diger bir konu ise modelde
dzel ve smirh bir hal meseld bir reklam ve onun etkisi ile bir tavir
tesbiti ele alinmis olmasidir. Ornek olarak, Howard'in ele aldig oto-
matik tepki konusu ne olacaktir?

Bu ve buna benzer soru problemler pazarlama yoneticisine
kalmaktadir.

Acikhk ve Gelisme ihtiyac

Howard ve Nicosia’nin modelleri 6ncii olmalar1 nedeniyle ol-
dukea takdir gérmiislerdir. Psikoloji ilminde ilgili konulardaki aras-
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tirmalar daha fazla gelismeden bu konuda fazla ilerleme beklene-
mez. Howard ve Nicossia oldukga ileri adimlar atmiglardir. Ciinkii,
bilginin anlamli bir sekilde ortaya konmasi davranigs bilimlerinin
kavram wve modellerinin belirledigi toplayici ve analitik modellerin
tanimlanmasina baghdir. Bu kisimda verecegimiz model yukarida
bahsedilen zayifliklar ve noksanliklam gidermek amacim giitmekte-
dir. Ayrica, yazarlarin uzun seneleri kapsayan arastirma ve dgretim
calismalarindan dogmaktadir. Umit edilir ki, bahsedilen eksikliklerin
bazilarm: tamamlamis olsunlar. Bununla beraber ¢esitli modellerin
gecerliligi hakkinda kati bir karara vardiracak ampirik temellerden
yoksun bulunmaktayiz.

TUKETICI OZENDIRME ve DAVRANIS MODELI (7)

Daha énce bahsedilen siyah kutu kavram: insam, uyarici girdi
(input) ve buna tepki olan davamis (output) ciktis1 veren bir sistem
olarak gérmesi nedeniyle iyi bir baslangic noktasidir. Burada kapal
kutu kavramini gelistirmek ve etkili degiskenleri aciklamak yararh
olacaktir. Bundan sonra girdiler (etkenler) ahndiginda ne olaca@
(mukayese siireci) elde edilen ¢iktinin (alicinin karar verme siireci)
tabiatin1 incelemek miimkiin olacaktir. Bu andan itibaren kapali ku-
tuya merkez kontrol birimi ismini verecegiz.

Bireylerin Psikolojik Yapis1
Bireylerin psikolojik yapilarimin dnemli parcgalar: sekil 3 de gos-
terilmistir- ;

Merkez kontrol birimi hafizayi, diisince ve davranig mekanizma-
larm: ihtiva eden psikolojik kumanda merkezidir.

(7) This model first appeared in simplified from in James F. Engel and
M. Lawrence Light, The Role of Psycholofical Commitment in Con-
sumer Behavior: An Evaluation of the Theory of Cognitive Disso-
nance», in Frank M. Bass, Charles W. King, and Edgar A. Pessemi-
er, eds., Application of the Sciences in Marketing Management (New
York: John Wiley, Sons, Inc., 1968), pp. 39-68
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Hafizada toplanmus cesitli kisilik karakteristikleri, éntutumlar
gecmis bilgi ve tecriibeler deger ve tavirlar mevcuttur, Bu parcalar
sekil 3 te agiklik kazanmak maksadiyla ayri1 ayr1 gosterilmigtir. Ya-
kinda goriilecegi gibi bunlar ashinda M, K. Biriminin parcalaridir ve
kendi fonksiyonlarina sahiptirler.
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Kisilik Ozellikleri

Her bireyin kendine mahsus davranis ve tepki sekilleri vardir.
Herseyden once ihtiyag ve giidiilerin tahmininde basarii olduklar:
ogrenilmis ve hafizada saklanmakta olan davramig kaliplar1 vardir.
Bunlar sekil 3 te motifler olarak belirtilmistir. Bir kimse kuvvetli bir
basarma motifine sahip olabilir. Diger bir tanesi ise bagkalar: ile bir-
lik arzusu gosterebilir. Her birey fiziksel (aglik gibi) ihtiyaclardan
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psikolojik On tutumlara kadar degisen cesitli motiflerin karmasgik bir
kombinasyonuna sahiptir, ve bu motifler tek baglarina veya birara-
da kisinin diisiince ve davranislarini etkilerler.

Davranis siireci esnasinda kisiler birtakim ozellikler kazanirlar.
Bunlara tepki ozellikleri diyoruz. Mesel4, bazi kimseler her yaptik-
lar: iste israrh ve sebath davraniglar, bazilar: ise basladiklar: bir is-
ten kolaylikla vaz gecebilirler. Bunlar oldukca bireysel &zelliklerdir
ve ait olduklar kisinin bircok davranisinda gériiliirler.

Daha acikca ifade edersek, kisilerin motifleri ve kisilik dzellik-
leri bir digtan gelen degisim etkilerine direnici psikolejik 6n tutum-
lar1 ihtiva etmektedir.

Gecmis Bilgi ve Tecriibe

Hemen hemen yaptigimiz her sey merkez kontrol birimince ha-
fizada bilingli veya bilincsiz sekilde saklanir. Bunun neticesinde her
tirlii etkiye kars: istikrarli ve tahmin edilebilir sekilde kalacaktir.
Uyariciyr simiflandirmak ve ona gore tepkiler gostermek egilimine
«algilamada uyarici etkisi» denir, Diger bilgiler hafizada daha az or-
ganize bir bicimde saklanir. Mamafih bunlar da kisisel davranis ve
diisiinceyi etkilemekte miithim yer tutarlar.

Deger ve Tavirlar

Buraya kadar kisinin davranms tipini belirleyen 6n tutumlar: be-
lirttik. Bu 6n tutumlar hafizada saklanarak algi ve davrams etki-
lerler.

Daha once hafizada saklanmig bulunan tecriibe bilgi ve izlenim-
lerle miistereken kisinin deger ve tavirlarim tayin ederler. Deger ve
tavirlar bir nesneyle ilgili adet, inang, saik ve kavramlarin bir cesit
organizasyonu olarak diistiniilebilirler (83.

Mesel4, her tiiketici zamanla bir mal veya hizmeti degerlemede

(8) Wilbert J. McKeachie and Charlotte L. Doyle, Psychology (Reading,
Mass: Addison-Wesley Publishing Company, Inc., 1966), p. 50
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karakteristik yollar gelistirmistir. Bir markay: siddetle tercih edebi-
lir. Acgikca ifade edersek bir kisinin sahislar veya nesnelerle ilgili
deger ve tavirlari o kisginin kendi diinyasinin bir haritasimi verir. Bu
nedenlerle kisinin deger ve tavirlari ikna edici reklamcilifin esas
hedefini teskil ederler. Boyle bir yaklasimin dayandig: nokta sayet
bir tavir degistirilir veya bagka bi noktaya yoneltilirse kisinin dav-
ranisinin degisecegi faraziyesidir.

Degerler genellikle tavirlara nazaran daha esas ve merkezi ol-
malar1 ile karakterize edilebilirler. Ornek olarak meseld, bir sahis
serbest tegebbiisten yana bir degerler sistemine sahip olabilir ve bu
nedenle sithhat hizmetlerinin sosyallegtirilmesine karsi bir tavir ta-
kinabilir.

Sistemin Girdileri :

Kisiler devamli olarak cevrelerinden gelen bir uyaricilar bom-
bardiman: altindadir. Bu uyaricilar sekil 4 de gosterilmistir. Beg du-
yu organ: tarafindan gesitli sekillerde alinirlar.

r:;u\ arl

2 Shaiedad
L FIVREN ,.J
Jokil ¢ Lisrealn giciiren

Miithim uyaricilardan birisi mevecut mal ve hizmetlerdir, Diger
bir tanesi ise iliyelerinin talepleri sosyal normlar geregince beklenen
davranislardir. Hava, iklim vesaire seklinde diger faktérler de sayi-
labilirler. Aslinda uyaricinin gercek sekli miithim degildir. Miihim
olan kisilerin algiladiklar: uyaricilarin nasil yorumlandiklaridir,

247



Tiiketicilerle Ilgili Bir Ozendirme

Uyanma : Sayet sistemin igleyisini davranis ortaya cikmadan
durdurursak bu an uyanma fonksiyonudur. Icsel olarak uyarma, ih-
tiyaglarin canlanmasi ile vuku bulur (9). Bu anda kisi canli ve tep-
kiye hazir bir sekilde bekler. Bunun sebebi uyaricinin yarattigr bir
huzursuzluk halidir. Ayn1 sekilde uyarici dogrudan dogruya disari-
dan gelebilir. Sekil 5de genellikle davramigin ortaya eikmasindan
once bir ihtiyacin uyandirilmas: gerektigi kabul edilir. Bu her za-
man dogru olmayabilir. Fakat fiziksel veya psikolojik ihtiyaclarmm
bu fonksiyonu yerine getirdiginden siiphe yoktur. Neticede ihtiyac:
tatmin edici harekete enerji kazandiran psikolojik itilim (derive)

ortaya cikar,
Acikan bir kisinin hissettigi rahatsizhk veya huzursuzluk sonu-
cu psikofiziksel sistemi harekete gecer.

B
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Uyanma bir dis uyaricinin 'varhgmdan haberdar olmakla da or-
taya cikabilir. Bir mecmuanin sayfalarimi rastgele karmstirirken Al-

(9) D.O. Hebb, The Organization of Behavior (New York: John Wiley,
Sons, Inc., 1949).
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man mali bir pasta makinasinin ildnim goren bir tiiketiciyi diistinii-
niiz. Resimdeki pasta ona aciktigini hissettirebilir ve harekete gecer.
Fakat bdyle bir olusum, uyaricinin tercihlerle catisarak kisinin gor-
diguni nazar-1 itibara almamasina yol acabilmesi nedeniyle her za-
man ortaya cikmayabilir. Mamafih herhangi bir etkinin bir uyarma
ortaya c¢ikardigi motivasyon arastirmacilarinin bazen dikkatinden
kacmaktadir (10).

Alg1 : Sistemin hareketli ve canli (bir uyariciya karsi hazir)
oldugunu farzedelim. Kisi duydugu goérdigii hissettigi seyleri nasil
yorumlar, nasil méinalandirir?

Birey kendine ulasan her uyariciyi, bir giin gibi belli bir za-
man iginde, sayilart milyonlar: asacag: nedeniyle, suurlu olarak dik-
kate alamaz, Bununla, bireyin uyaricilar: (girdileri) daha evvel ha-
fizada saklanmis olan izlenimlerle mukayese siirecinden gecirerek
secici olarak algiladigi ima edilmektedir. Neticede birey uyaricilara
karsi ayiklayici, secicidir ve birgok sartlarda ilgisiz uyaricilari na-
zar itibara almaz. Bu mukayese siireci sekil (6) da aciklanmistir,

Eger birey bir ihtiyac hali ile uyarild: ise o anda gérdiigli, do-
kundugu, isittigi, kokladigi, hissettigi her sey icgin son derece secici
olacaginmi diislinmek olduk¢a mantikidir. Bu durumda birey, uyaril-
mis olan itilim ve ihtiyacin tatmini ile ilgili etkenlere kars: dzellikle
hassasiyet gosterecektir-

Bir onceki misale devam edersek aclik ihtiyacinmin tatmininde
gecmiste tesirli olmus etkenler dzellikle dikkati cekecektir. Donerci
diikkdninda pismekte olan et herhangi bir reklamdaki cukulatali pas-
ta resmi bagka zaman ilgisizlikle karsilanacag: halde achk aminda
bilhassa dikkati cekeceklerdir.

Alinan uyariciya anlam ve yorum, etken ile ilgili en uygun an-
lam kategorisini secmek seklinde olusan bir karar siirecinden sonra

(10) This type of arousal is discussed thoroughly in J. McV. Hunt, «Mo-
tivation Inherent in Information Psrocessin and Action,» in O.J.
Harvey, ed., Motivation and Social Interaction (New York: The
Ronald Press Company, 1963) pp. 3595
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verilir. Bu esnada merkezi kontrol biriminin biitiin elemanlar1 et-
ken rol oynarlar.
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Algilama uyarilmis bir itilim yoklugunda bile segici bir siirec-
tir. Insanlar deger ve tavirlarina zit olan seylere karsi direnis gos-
terirler. Meseld, bir kimsenin tercih ettigi bir markay: tehd.t edici
bir rekldm gayet suurlu olarak degerlendirilirse zihni bir dengesiz-

lik ve bilgisel uyumsuzluk yaratabilecegi halde kisi bundan kag-
nir (11).

Algilama iki yonden segicidir. 1 Dikkat, 2 bozma : Segici dikkat
yukarida aciklanmis bulunmaktadir. Ozet olarak sistem ilgili buldu-
gu uyaricilara karst olumlu bir tutum igindedir. Diger taraftan ha-
fizadaki elemanlar ilgili bulduklar1 yonde hareket ihtimalini kuv-
vetlendirirlerken tutarsiz uyaricilar1 ayiklamak egilimi gdsterirler.

(11) See Leon Festinger, A Theory of Cognitive Dissonance (New York:
Happer Row Publishers, Inc., 1975).
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Mesel4, A marka bir domates salgas: digerlerinden farkli olmamakla
beraber birey sirf A mamullerine verdigi deger nedeniyle A marka
salcayr tercih edecektir,
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Netice : Sekil 7de mukayese siirecinin neticeleri aciklanmakta-
dir. Uyarma ile bozulan mevcut dengeyi yeniden kurmak ve siste-
min halihazirdaki durumunu gelistirmek icin degisiklik ihtiyaci du-
yuldugu zaman hareket ortaya ¢ikar. Bireyin hareket imkanlar1 yok-
sa (mali vesaire gibi) siiphesiz yapilacak hichir hareket yoktur. Sa-
yet, hareket edebilirse bireyin problemi gérdiigii ve bununla ilgili
bir harekette bulundugu diisiiniiliir. (sekilde «devams olarak goste-
rilmigtir. Aksi halde siire¢ burada durur. Bir problemin goriiliip hare-
kete gecilmesi miimkiin oldugu halde béyle bir tesebbiis olmayabilir.

251



Tiiketicilerle Ilgili Bir Ozendirme

(Sekilde «evet dur» ile belirtilmistir). Harekete gecmek veya gec-
memenin neticesi arasinda daha &nce belirtilmemis minimum bir
fark vardir. Bu fark zamanla ve sartlara gore ortaya cikar. Baz
sartlar altinda harekete gecmemek daha fazla tatmin saglar.

Karar Verme Siireci :

Problemin taninmasi veya belirlenmesi karar verme siirecinin

ilk basamaginmi teskil eder. Ayrica asagidaki kademeleri de ihtiva
eder (sekil 8).

1. Alternatiflerin aranmasi
2. Alternatiflerin degerlenmesi
3. Alim. Bu kademe daha sonra incelenecektir,

* Alternatifler hakkinda dis bilgi toplama karan sisteme yeni gir-
diler getiren oklarla gosterilmisgtir. Bununla daha 6nce belirtildigi
gibi elde edilen yeni bilginin «segici idrak» hadisesinin etkisi altinda
kaldigina dikkati cekmek isteriz. Bir renkli televizyon alicisi kendi
deger ve tutumlan ile catistify icin diger markalar1 nazan itibara
almayabilir, Bu nedenle arastirma esnasinda toplanan malumatin
degistirilmeden kavramsal sekillendirme siirecini asabilecegine dair

bir garanti yoktur. Aym kanaat alternatifi degerlendirme esnasinda
toplanan malumat icin de gecerlidir.

Problem tanimlama kademesinde sonug, «evet dur», «devam»
veyahut <«dur», ne olursa olsun netice hafizada saklanacaktir. Bu
«oks»'un yukariya dogru uzanmasi ve bir dis uyarici olarak mukayese
siirecine baglanmas1 gerektigi savunulabilir. Fakat sekil 8 deki gibi
gosterilmesinin sebebi gereksiz karigikhifi dnlemek icindir. En dnem-
1i nokta; insanin ne dgrenirse yaptiklarindan dgrendigi ve neticelerin
daha sonra kullamilmak {izere hafizada saklandigidir.

Son olarak; karar vermenin gelismis ve 6zel durumlardan her
zaman tekrarlanan (rutin) kararlara kadar degisen cesitli tipleri
mevcuttur. Diger taraftan arastirma ve degerlendirme {izerinde duw
ruldugu halde ahigskanlbiklara dayanan hareketlerde alternatif aran-
mas! ve degerlendirilmesi silireci umumiyetle atlanir. Bu model da-
ha sonra gosterilecegi gibi bircok degisik durumlar: kapmamaktadir.
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«Tepki climlesi» ad1 altinda kontrol linitesinden asagi dogru bir
ok gosterilmigtir, Algiy1 etkileyen bu on tutumlar bireyin takibede- .
cegi hareket tarzini tayin eder. Mesela, bir tiiketicl bircok satin al-
ma durumlarinda kendisinin énemli oranda risk ve giiphe gérmesine
sebep olan tepki ozelliklerine sahip olabilir, Bdylece hareketlerini
makul gosterecek malumat aramaya miitemayil olacaktir. Bu, bir bi-
reyin psikolojik yapisinin karar alma esnasinda nasil etkin oldugu-
nu goésteren misallerden biridir. Ilerde bu konuda daha bagka mi-
sallere rastlayacagiz. '

Tiiketici karara dogru ilerlerken neler yaparsa yapsin hepsi ha-
fizada saklanir. Saklama olay: sekilde dogrudan dogruya hafizaya
uzanan bir baglanti ile gosterilmigtir,

Alternatif Aranmasi :

Baz1 hallerde, bir problem goriilebilir. Fakat kisi alternatif ha-
reket tarzlari hakkinda pek az sey bilmektedir. Mesel4, bir renkli
televizyon alicisi almay: tasarlayan ve markalar hakkinda higbir
malumat sahibi olmayan bir kari kocay: disiiniiniiz. Muhtemelen
rekldmlar1 takip edecekler, akraba ve arkadaslarina danisacaklar ve-
ya daha baska malumat kaynaklar1 aragtiracaklardir. Bu misalde
gercek bir problem coziimleme &rnegi goriilmektedir. Soyle ki, ge-
sitli rasyonel alternatifler avantajlan ve dezavantajlar1 ile tartisil-
maktadir. Arastirma kafi bilgi toplandig kanaati edinilinceye kadar
devam eder. Bu sekilde 8'de «devam» karan ile gosterilmistir.

Diger durumlarda alternatifler bilinebilir ve «devams» karar al-
ternatif aranmaksizin verilebilir. Satin alma faaliyetinin alhgkanhk
haline geldigi hallerde bu kademe tamamiyle atlanir. Yani devam
karar1 otomatik olarak verilir. '

Alternatiflerin Degerlendirilmesi

Baz: kimseler bilgi toplamaksizin harekete gecmeye karsi dik-
katli ve isteksizdirler. Bazen bir alternatif tatmin edici goziikebilir.
Fakat yanhs bir karar alma riski, hakli gosterecek malumat olmak-
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sizin harekete ge¢cmeyi onler. Her ne halde olursa olsun, var olan
bilgilere dayanarak harekete gecilmez ve sistem sorusturma siireci
isletir. Kafi bilgi toplandiginda veya sorusturmanin maliyeti fayda-
sim astiginda «devamy karari verilir.

Genellikle bilgi sorusturmasi olagan olmayan kararlar igin di-
siiniilmelidir. Ilk kademede sorusturma yapilmadig: halde alterna-
tifler hakkinda daha fazla bilgi toplamak gerekli olabilir. Buna rag-
men faydasi masrafindan az oldugu hallerde, degerlendirme safhasi
da atlanabilir.

Sorusturmanin diger bir neticesi de hic bir alternatifin olumlu
olmamas1 nedeniyle hareketin bitirilmesidir. Sekil 8 de «dur» ile ta-
nimlanmigtir., Olagan aligveris kararlarinda bu kademe de atlanmis
olabilir ve bir alternatif i¢in mevcut siddetli bir tercih otomatik ola-
rak «devam» kararina yoneltir.

Satinalma Siireci

Yukarida bahsedilen kademeler sonugta bizi satinalma kararina
ulastirir. Ayn1 sekilde hareket bu kademeye geldiginde durabilir.
Ciinkii, sartlar degismistir- Ve daha dnce goriilmeyen degiskenler
ortaya gikmistir.

Satin almanin neticeleri :

Sekil 9 da goriildiigii gibi satin alma karari verilmekle sorun
bitmez. Clinkii iki sey daha ortaya cikabilir: (1) satin alma karari-
nin dogrulugu hakkindaki siipheler karari hakli gosterici bilgi aras-
tirmasmi baglatir, (2) satin alma kararinin neticeleri mevcut sart-
larn hareketin devamin: saglayacak skilde degistirir. Karar sonrasi
degerlendirme, daha dnce belirtildigi gibi «sorugturma bag»nin
uzantis1 ile gosterilmistir. Miiteakip hareketin baslamasi ise «yeni
girdi» olarak belirtilmistir.

Aile televizyon alicisini satin aldiktan sonra en iyi markay: se-
cip se¢medikleri hakkinda siipheye diiser. Bu durum bilhassa satin
alma agr bir mali yiik teskil ettigi ve birgok alternatif reddedildigi
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Sekil 9: Satin alma kararmmmm sonuclarmi gosteren tam bir model
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hallerde goriiliir. Bu esnada kar1 koca kararlarini dogrulayicr ve ka-
rar sonrasi huzursuzlugu azaltici malumata karsi agiri hassasiyet
gosterirler, Karar sonrasi degerlendirme uzamis problem c¢dziimii
hallerinde en cok goriiliir ve gogunlukla tercih edilen marka veya
mamul satin alindig1 zaman nadiren konu olur.

Netice sartlar1 degistirebilir ve miiteakip hareketi baglatir. Me-
seld, satin alma, borglanma veya daha baska sekilde temin edilmesi
gereken bir para ihtiyaci yaratir. Bu kar1 kocanin en iyi finans kay-
nag hakkinda karar vermelerini gerektiren daha bagka misaller de
verilebilir. Mesele bittigi zaman netice hafizada saklanir.

TUKETICI DAVRANISLARINI ACIKLAMAK IGIN
MODELIN KULLANILMASI

Modelin ve pargalarinin agiklanmas: kisa olmustur. Iki farkh
satin alma durumunun incelenmesi faydali olacaktir (1). Mutfagin
yeniden diizenlenmesi (2). Bir kilo kahve satin alinmasi.

Simdiye kadar aciklama tek bir tliketici lizerinde toplandi ise
de sosyal etkilerin 6nemi de ayrica belirtilmelidir. Bir kisinin davra-
nisimin neticeleri digerleri igin girdi teskil eder. Dolayisiyla model
bireyin oldugu kadar bir ailenin satinalma davramisim aciklamakta
da kullamlabilir,

Bir mutfagin yeniden diizenlenmesi

Bir ailenin 1930'larda insa edilmis, kaloni tipinde cazip bir evi
satin aldigini diistiniiniiz. Ev modas: ge¢mis mutfagindan baska her
yontyle cekicidir. Mutfagin diizenlenmesi ¢ok pahali olmasi nede-

niyle yiiksek masraf gerektirir ve bircok kimse icin karmagik bir
problem coziimlemeyi gerektirir,

Aile fertlerinden bir tanesinin bile yeniden diizenlemeyi diisii-
nebilmesi icin bircok faktoriin etkisi gereklidir. Evin hanimi mut-
fagin kullamgsizligini gabucak anlayacaktir. Mutfagin daha kulla-
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nish hale getirilmesi ve bunun icin ailenin diger fertlerini ikna et-
mesi gerektigini sezinleyecektir.

Bu diislinceler bir arkadasinin mutfaginin yeniden diizenlemesi
iizerine veya bir mecmuadaki rekldm vasitasiyla ortaya cikmis da
olabilir. Evin hanim1 bu konudaki diigliincelerini ailenin diger fert-
lerine naklettigi zaman onlarin harekete gegmelerini saglayacaktir.

Bu kademeye ulasildiktan sonra, aile fertleri bu konu ile ilgili
olarak gevreden gelecek uyaricilara karsi daha dikkatli davianmaya
baglarlar- (secici alg1). Mesela dolastiklar1 yerlerde rastladiklar mut-
faklarin i¢ diizenine daha fazla dikkat edeceklerdir. Yapilan incele-
meler sonunda aile mutfagin yeniden diizenlenmesine kanaat getir-
digi halde mali imkéanlar1 temin edinceye kadar degisikligi tehir
edecektir. Sekil 9 da «evet dur» ile gbsterilmistir.

Ilerde mali imkanlarin diizelerek «devam» karar:i verildigini dii-
stinelim. Bu anda miimkiin alternatifler hakkinda istiyakli bir aras-
tirma baslar. Degerlendirmeler yapilir. Bu donem uzun bir siiredir.

Neticenin sekillenmesine aile fertlerinin sahsiyet o6zellikleri et-
ken olacaktir, Ev hanmimi «bagkalar1 ne der» diisiincesiyle hareket
ederken aile reisi modern bir dizayni savunabilir. Bu tip tutumlar
netice tesbitini gekillendirir. Bu faaliyetlerin biitlin izlenimleri mas-
raflar vs, aile fertlerinin hafizasinda yer eder ve ilerde mevzubahis
olabilecek yeni bir diizenleme i¢in malumat teskil ederler.

Bu is i¢in bir mimarin tutuldugunu disiinelim. Kontrat imza-
landiktan sonra karar sonrasi giipheler baslar. Aile reisi eline gegen
fonu kullanma seklini bagkalar ile mukayese ederek pismanhk du-
yabilir. Kararlarinin isabetini desteklemek igin aile {iyeleri konuyu
birbirleri ve yakinlari ile miizakere ederler. Mecmua ve reklamlar:
inceleyerek kararlarina daha isabetli desteklyici sebepler bulmaya
caligirlar.

Mimar ile kontrat imzalandiktan sonra mutfak detaylar1 hak-
kinda aym tip miildhazalar devamh olarak mevzu teskil edecek-
lerdir.

Bir Paket Kahve Satin Almak

Uzatmali problem ¢oziimii zaman darlif) nedeniyle her durum
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icin uygulanmaz. Baslica iki maksada hizmet edecek yollar bulun-
malidir. (1) Bir mal veya hizmet tercihinden kaginmak, (2) Prob-
lemi coziimlemekten kacinmak. Birinei halde ev hamimi bir mar-
kanin isini gordiigii diisiincesiyle digerleri ile ilgilenmez. ikinci hal-
de ise bundan biraz farkli olarak belli bir markaya sadakati dola-
visiyle digerlerini gdzden uzak tutar.

Bir paket kahve alma ihtiyaci cesitli sekillerde varilmig olabi-
lir. Kendisine bir yorgunluk kahvesi yapmak isteyen ev hanimi ev-
de kahve kalmadigini farkedebilir. Burada digsal bir uyarici kahve
ihtiyacim1 ortaya cikarr. Ayrica bog kahve kavanozu da kahve la-
zim oldugunu hatirlatir. Bir kahve reklami da aym isi gorebilir.

Bircok ev kadini i¢in bir fincan kahve olduk¢a miihimdir ve
cogunun belli markalara tercih aliskanligi vardir. Sayet hdyle bir
tercih mevcutsa o hamim diger marka kahvelerin reklamlarina kar-
s1 kapalidir. Sayet boyle bir durum mevcutsa kahve ihtiyacini not
eden bir hanim carsiya ciktigi zaman tercih ettigi markay: alacak
ve diger alternatifleri diisinmeyecektir. Karar verme siirecinin bu
kademesi atlanmis olacaktir. Alis veris sonunda karar sonras: tered-
diit meveut degildir ve satin alma hareketi hafizada saklanarak iler-
de aymi sekilde hareket etme egilimini arttiracaktir.

Yorumlar :

Yukarida verilen misalleri genisletmek miimkiindiir. Fakat bu-
rada {iizerinde durdugumuz nokta uzatmali problem c¢oziimiinden
aliskanliga kadar degisen farkl: satin alma kararlar1 hakkinda bir fi-
kir vermektir. Her iki tipin pazarlama yoniinden neticeleri farklhdir.
Birincide aile dis malumat kaynaklarina aciktir. Saticilara sorulur,
reklamlar takip edilir, bilenler varsa onlara danisilir. Bu tip karar
durumlarinda alicinin kararina tesir edilebilir. Hatta karari tesbit
veya tayin edilebilir. Pazarlama agisindan bu karar istenildigi gibi
sekillendirilebilir bir karardir. Kabullendigi markay: satin almay:
aligkanhklariyla devam ettiren bir hamim rakip mallarin pazarla-
mas1 icin zayif bir hedeftir.

Her iki halde de kararlar nicgin verilir konusunda &grenilecek
cok sey vardir. Bu bilgilerden pazarlama gabalarinin ustalikla kul-
lanilmas: halinde neler yapilabilecegi ortaya cikacaktir.
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