Diunva Tuketirken...

Tuketic1 Davranislari

Birevlerin va da gruplann ih-
tvaglarmi ve isteklerini kargila-
mak igin diriinlent veva hizmet-
leri se¢erken, saun alirken ve
kullinirken sergilediklert davra-
mislarm tiimii titkerict davrams-
larimi olusturur. Seker aldirmak
igin annesinin etegine dolanmig
sckiz vasindaki bir gocuktan,
cahistgr frmava milyarhik bilgi-
savar sistemini almayt diisiinen
bir voneticiye kadar ritkenic
davramglann incelemek olasi-
dir. Tiiketiei davranglarin ince-
leven bilim, gelismesinin ilk di-
nemlerinde alict davraniglan
ilzerine odaklanmist. Bu odak-
lanma, herhangi bir alhisveris
amndaki sanci-miistert etkiles
mini incelerdi. Pazarlamacilann titketicl
davraniglarinin bir siire¢ oldugunu anla-
masi ve titketicinin karar mekanizmasi-
nim karmagik oldugunun kesfedilmesin-
den sonra aligveris amndaki davramslar-
dan ¢ok, tikenctlenn triinii almadan
onceki ravirlan ile firfindl aldikran sonra,
kullanim bovunca edindiklen vargilar
ve duvgular da incelenmeve deger bu-
lundu. Tiikencer davramslaring getrilen
bu genis bakig agist 1970 lerden itibaren
pazarlama bilimi ile ilgili birgok aragoir-
mamn vapilmasim hizlandirarak, birey-
lerin sann almadan dnce, saun alma si-
rasinda ve satn aldikian sonra sergile-
dikleri davramslan ve bu davramslann
altindy vatan tavir ve diistineelen belir-
l[emeve ¢alist.

Fiiketic, bir thtivacr dogrultusunda
herhangi bir defisim degerivle herbangi
bir alim gergeklestiren ve aldig iriin ve
hizmetten belirli bir siire favdalanarak
iriinti atan veya venileyen insandir,
Tiiketici davramglan bireyin diinvasim
saran kiiltlirel, sosval, kigisel ve psikolo-
jik birgok unsurdan etkilenir, Makro se-
vivede olan killtiirel ve sosval etkiler,
bitevde karar verirtken ve  se¢im vapar-
ken en derin etkive sahip olur. Bireyin
harcamalarini ve tiltketim bigimini ait
olunan sosval simif; vani bir bakima bi-
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reyin ortak degerlere sahip oldugu in-

san gruplart belider. Bir toplumun igin-
de verismek o toplumu olusturan aile
ve Kurumlann deferlerinin benimsen-
mesini, isteklerinin karsilanmasing ge-
rektirir. Meslek, cgitim gelir ve refuh
diizevi gibi birgok etmen, harcanabilir
gelint ve bu gelinn hangi mal ve marka-
lara harcanabileceging smiurlar. Birevin
titketim davranising vonlendiren diger
bir etmen ise sosval olgulardir, Kiigiik
gruplasmalar, aile i iletigim ve bireyin
iistlendig sosval rol ve gitevler bireyin
iiriin tercihlerini etkiler. Arkadashk,
komsuluk, meslekraslik gibi iliskilerin
etkisinde kalan birey, karar verirken ba-
simsiz davranamaz ve bu gruplan olug-
turan insanlara damsma ve fikir sorma
gereksinimini hisseder. Cofu zaman bi-
revin kullandig diriin ve hizmetler bire-
vin ilgilerini ve kigiligini yansitarak
kendisinin sosval rolii ve statiis(l hak-
kinda agiklavicr bilgiler verr,

Gazere, dergi ve televizyon gibi
vavgin iletigim vollar diginda ¢evremiz
ve nesneler hakkindaki hirgok bilgivi
vakinlanmizdan ve diger insanlardan
ofreniriz. Insanlarls vapugimiz giinlitk
konusmalarin i¢erigine dikkar ettiffi-
mizde. sohbetlerimizin afichkla herhan-
i bir firtin ve hizmetle ilgili oldugunu

buluruz. Bir arkadasimiza, girt-
mmiz restorandaki viiksek hiz-
met kalitesinden veya bankada
ugradiiimz kel davranistan
hahsederken farkimdy olmadan
“amz dolasim™ (word ol mouth)
iletisimini gergeklestirinz, Dog-
rudan iletisimle edindigimiz bil-
giler gofu zaman bir reklimdan
veva taniim programindan edin-
digimiz bilgilerden daha giiveni-
lir ve gergekgidir, Uriin hakkin-
du gevremizden ne kadur iy re-
ferans alirsak, o firiinii satn al-
mava o kadar ¢abuk Karar veririz,
Uriinler hukkinda vavilan bu
afiz dolasimu, tiriin hakkinda po-
zitif veya negatif bilgiler igerehi-
lir. Tiikenciler genelde olumlu
eoriiglerden ¢ok olumsuz goriislere
inem vernrler.

Sosval etkileyim igensinde bireyin
bilgi, beceer, kisilik bakimindan begien-
difi ve davramslarim ormek aldigr bir-
gok “fikir onderi” vardir. Birey, fikir iin-
derlerninin erkisinde kalarak riikerim
tercihini belirler, Bu énderler, tavsive
ettiklen Girfin kategonst hakkinda derin
bir arastirma ve degerlendirme siirec
segirdiklerinden diriin hakkinda normal
bir tiiketiciden daha fazla denevime sa-
hiptitler. Giiniimiizde fikir dnderlernin
glicil spor avakkabi pazannda olduke
sik kullanilmakradir. Amerika’da spor
avakkabr iirenicilen olan Nike ve Con-
verse firmalan sehir icnde bulunan bir-
gok spor avakkabr magazasivly baglanu
kurarak halkin ve dzellikle gocuklann
avakkabr tarzi egilimlerini vakalamava
gahigivorlar. Firmalar pivasava gilkaracag
veni iirfinii belirlemeden dnce gocuk-
larla en az bir vil bovunca giriis alisveri-
sinde bulunuvorlar. Nike firmasi, tir{l-
niin ramomindan tiikericilere gliven
vermesi agisindan profesvonel basker-
bolcu Michael Jordan'la anlasarak ken-
disini fikir énderi olarak kullanivor,

Mikro sevivede birevin vast, mesle-
i1, ckonomik durumu ve yasam tarzr, Ki-
sisel ecmenler olarak Griin segimini etki-
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ler. Psikolojik etmenler olan inang, ta-
vir ve tutumlar biligsel bir siirece girdi
olusturarak tirtin se¢imi kararlarinda
belirleviei ohilar. Bir mahn tereihi ve
satin ahmimin alonda bivolojik, Tiz-
yolojik ve sosval gereksinimler
vatar. Ornegin birevin satin aldig
kitabin tiirii birevin bu diriin gru-
buna olan ilgisint belirledigi gibi
okuma  gudiisuniin varligima da
dikkar ¢eker.

[nsanlar hergiin belirli tip mallan
abir ve hizmetlerden favdalamrlar, Bir
firiin{i alma ayamasindan Gnce, birey
birgok asamadan geger. Tiikericilerin
karar verme siirect  birbirlerivle etkile-
sen bes asamadan olusur:

1. Ihtivacin hissedilmesi,

2. Ihtivacr Kargslavabilecek iiriinler
hakkinda hilgi edinilmesi,

3. Uriinlerin karsilastinilmasi,

4. Uriin secimi,

5. Ahs sonrast izlenen davramslar.,

Tiiketiciler bazr durumlarda bu aga-
malardan bir Kismin atlavabilir veva
gok viizevsel gegebilir. Omegin, diizen-
[i olarak belirli bir marka dis macununu
kullanan bir evhanimi iiriin arastrmas
ve alternatflern degerlendiriimesi aili
asamalara zaman harcamavarak herhan-
gi bir sauedan dis macunu aligveriyini
vapabilir. Pahali olan ve ahy sonrasi tat-
min olmama riskinin biiviik oldugu
iiriin ve hizmetlerde 1se alier denn bir
arasurma ve deferlendirme siireci gegi-
rir, Sany yapan veya pazarlayan kigi ve
Kurumun isi Griintin satlmasiyla son
bulmaz. Uriiniin satigimdan sonra birey-
de izlenen davramslar bireyin ne élgiide
tatmin olduguny belirdr. Tiketicinin
titketim deneyiminden tacmin olup ol-
mamasi, denevimin tiimii ile ilgili bek-
lentilerin kargilanma derecesi ile belir-
lenir. Uriinden tatmin olmavan bir in-
san memnuniversizliging ortalama 11 ki-
sive anlatirken, diriinden tatmin olan bir
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kisi olumlu diistincelerini ortalama {ig
kisiye akeanr. Bunun vanimda tilkeriei-
nin memnunivet durumu tekrar alim
ve kullanimi vani bir dlgiide tiriine kars
duvdugu giiveni saglar. Uriine veni
miisteriler gekmek, eski miisterilern
muhataza ermekten genelde daba zor
ve vitksek maliverli oldugundan firma-
larin miisteri devamhihig) saglamalar
i¢in en ivi vol. meveur milsterilerin
mutltlugunu saglamakur,

Birgok tiriinde satun alma kararing
verenin rek kisi olmasina ragmen farkl
iirfinlerin se¢iminde birgok kisi ral ov-
nayabilir. Bayanlar i¢ givimlerinde, er-
keklerse tiray aletlerinin se¢iminde ka-
rar verirken genelde bagimsizdilar. An-
cak yitksek fivath olan iiriinden sagla-
nan faydanin birden fazla Kigi rarafin-
dan pavlasildigr ve teknolojik agidan
karmasik olan firtinlerin aliny giby du-
rumbarda birgok insan alim karannda et-
Kili olur, Bir aile i¢in otomabil alym
giindeme geldiginde, biiviik gocuk biv-
le bir thtivacin oldugunu ve alma fikeini
dile getirebilir. Anne. iirtinii babadan
daha fazla kullanacagmdan dolayr ara-
nan tarzim segiminde belirlevier olabilir,
Babu, kararlagtinlan tip arabayr uygun
gordiigii bir araba baviinden alabilir, Bu
arnekte oldugu gibi herhangi bir grup
kurum igin de insanlar diriin alimimnda

girisimel, etkileviel, karar verncl,
saun aher ve kullanier giby farklh
roller iistlenir. Pazarlamacilar bir
{iriiniin satyinda erkili olacak
tiim insanlara erismek icin firiin
tanitim ve reklam kampanvalan
diizenlerler. Alim davranisina
kaulanlann savist ve Griin alimi-
na harcanan ¢aba aranan firiiniin
ozelliklerine gore de degisir, PMa-
halt bir bilgisayvar sisteminden
deterjana kadur vzanan alim dav-
ramslary, sarfedilen aravis zamani
ve diriin kargtlagtema derecelerni baki-
mindan farkhihik gosterir. Pivasadaki se-
cenekler arasinda onemli farkhiliklar bu-
lundufru durumlards da citketcinin da-
ha kapsamli bir arastirma sonucu segi-
mini belirlemesi gerekir.

Tiiketicinin Fiyat,
Kalite ve Deger Algisi

Uriinlerin fivau, kalitesi ve degeri
tiikericilerin alisveris davramslanim ve
iiriin secimlerini etkileyen dnemli et-
menlerdir. Bu etmenlerin etkisi tizerine
vapilan aragtirmalur vetersiz kaveam ta-
mimlamalan ve dleme sorunlan yiiziin-
den vererinee agiklayier olmamistir, Ca-
ligmalart Kisitlavan temel sorunlardan
biri, dlgiilen Kavramlarn anlaminin be-
lirlenmesidir. Omegin tiiketici bazinda
kalite ve defer kavramlan birbirinden
koluyhkla avire edilemeyen Kavramlar-
dir. Deger kavrami ok genis bir velpa-
zevi igermesine karsthk ‘ivi, giizel, liks’
gibi trilnden {iriine, tiketoiden tiikeri-
cive defiisen sifatlarla tzdeslestirilmis-
tir. Bu tiie bir tamm giigliigii tiriinlerin
‘eder” ve *fayda’” gibi kavramlaninda da
vasanir,

*Tiiketiciler kalite ve deger ile neyi
ifade ederler, kalite ve defier vargilan
nastl olusur, bunlar tiriinler ve tlikenci-
ler arasinda benzerlik gosterir miZ” gibi
sorular avni zamanda tiitketicilerin iiriin
tercihindeki kalite, deger ve fivar iligki-
sme verdiklen Ginemi vansiur.

Kalite kavrami genel olarak diriinfin
kusursuzlugunu ve {istiinliiginii belir-
tir. Tiiketicinin belirli bir diriin hakkin-
da belirledigi iistiinlilk derecesi de o
iriiniin Gznel olark degerlendirilen ka-
litesini belirtr. Tiketicinin dznel de-
gerlendirilmesi ile belirlenen kalite ger-
¢ek kaliteden farkli olabilir ve tiznel ka-
lite diriiniin drenict rarafindan belirlenen



il¢iitlerine bagh kalmaksizin daha
iist diizevde sovutlama ve genelle-
me yapilmasin igerir. Uriin hakkin-
daki bu biligsel vargl, birevin tiike-
tim deneyimlenne de baghdir.

Holbrook ve Corfman, kalitevi
mekanik ve isancil olmak iizere
ikive avirmuglardir. Mekanik kalire,
bir firiiniin veva bir olavin hir agisimi
ve ozelligini icerir. Insancil kalite
ise, insanlanin nesnelere kargt olan
vaklagimint ve tepkisini igerir; bu
ozelliginden dolayi gorecelidir ve
karsgilastirmal bir ozellige sahiptir,
Nesnel kalite genelde firiiniin teknik
tistiinlii@inii ve mitkemmelligini anlavr
ve diriiniin belitlenmis bir dizi standurt-
lara giire durumunu belirar Bir firiin,
cger birden fazla nitelige sahipse bu ni-
teliklerin afirhikl ortalamalar sonucu
iiriin kalitesi degerlendirilebilir. Baz
arasurmactlar tiim kalire degerlendir-
melerinin dznel oldugunu belirterek
nesnel kalite diye bir kavramin olmadi-
i savunurlar.

Garvin, firiin temelli kaliteyle iiretim
tabanl kalite kavramlan iizerinde durur.
Uriin tabanh kalite, firiinin igerdigi

tzelliklerinin savisina ve diriintin icengi-
ne baghidir, Uretim tabanh kalite ise.
firliniin veya hizmetin {iretm kosullan-
na, gereklerine ve standartlare uyvgunlu-
gunu denetler. Japonlann firetim felse-
fesine gore, kalite “sifir hata ve g1 ilk
denemede dogru vapmak™ ur. Ashinda
imceden belirlenen bu standartlarda da
belieli bir girecelik vardir. Standartlann
mekanik olarak dlgilmesi nesnel olsa hi-
le, dlgiimlenn degerlendirilmesi teknis-
venlerin belirledig olgtidere baglidir.
T'eknisyenlerin ve pazarlamacilarin
kaliteve bakig agilan, tiriinii bizzar kul-

lanan tiiketicilerin bakiy agilanndan
tamamen farklt olabilir. Ornegin va-
pilan bir aragtrma, General Electric
firmas: rarafindan tiretlen gesitli
mallann kalitesi hakkinda; rilkencr-
ler, saniailar ve vimenetler arasinda
almlama farkhhklanm ortaya gikar-
mugnr, Tikencilenn kalitevi neve
iredegerlendirdikler soruldufun-
das fiema vénetieilen performans,
bigim ve vstalik gibi dzelliklen Gn
planda tutarken, tiketciler ise go-
riiniiy, temizlenehilirlik ve diriiniin
o giby ozelliklen kaliteyr olustu-
ran pargalar olarak commlamislardar,

Kalitevi belirleven nitelikler genel-
de agsel ve digsal olmak fizere ikive ay-
rihir, gsel nitelik diriiniin fiziksel bileyi-
minden olusur. Ornegiin mesrubatin ta-
di, reng, seker viizdes) ve kimvasal va-
pist Griindin igsel fiziksel ozelliklerini
olusturur. Igsel bilesimler, iiriiniin do-
aasy degigtirilmeden dedistinlemez. Ka-
litenin bir bilimii olan i¢sel etmenler
firtine giire degisir, Ormegin vofunluk
domartes sularmnda aranan bir Gzellik ol-
mastna kansilik, ayni zellik meyve aro-
mul gocuk igeceklennde arnnmauz.

Yonlendiriliyor muyuz?
Ugur Cagl

Dex, Dr.. QDTL, fokifrrg S4K)md

Akademik bir disiplin oiarak gegmis, diger
sosyal bilim alanianna kiyasla, ook da eskilere da-
yanmamakla beraber, pazarlama ve onun gegilll
alf uzmanik afanlan, toptumun gesitl kesimiernde
olumi ya da olumsuz gok sayida gorus olugmeas:-
na neden oimaktadir, Hatta, tm sosyal billmier
arasinda, genig kitlelenn, haklkinda en faza “sahe
bet" ettikler] alanlardan birls| olarak pazarama ala-
nini saymak olasidir, Temel billm atanlan e igil
"hallkk aras’® sohbet ediebllecek konulann sayis al-
dukga siniriidir. Sokakta yirdrken va da bir dalmu-
Sun lginga, Ikl kiginin “elekiromanyetik kuram" va
da “nuklger tn” hakkinda derin bir sohbete daldik-
lanna tanik oimak pek de olas) degidir. Qysa ayni
ortamlarda, konunun bilimsel uzmani oimadikiar
agikea bell| olan ki lisinin, Olikanin ekonamik duru-
mu, finans piyasalannin geleced: ya da rekianmn
toplum Uzerindekl etkllen gibl konular hakxinda ol-
dukga ayrntiya men ve bu konulardaki gesgekien
kesin olarak biidiklerni hissettirdiklen bir larz fle
kanustuklanm aik sik gorinz.

Pazarlama ve tiketicl davranigian lle gl olarak
en acil bir gekide soz stma gereksinimi duyulabile-
Cek tartismall kenylardan birl, genel olarak tim pa-
zarlama etkinliklennin, daha Gzelds Ise ormedin
rekiamaeiligin, tketiclles yonlendirchidl, 10ketimi ge-
reksiz yere arttirdifj. msanlan pereksimm duyma-
diklan mal ve hizmetler sahn alma durumunda oi-
rakligi ve berzer turdax) elestirel baks agsidir. K-
sacas "pazariama’”, insanian kend| iradeled diginda
yonlendiren (mariptile eden) bir alan clarak algia-
nabfimektedir. Bu 1lr bir olasiik hig Kuskusuz sa-

decs konunun wmarn olmayan genis kitieler ara-
sinda degll. pazarama disiplinnn akademisyveniar
arasinda tla tartgilan bir konu oimusgtur

“Insanlann ihtiyagiar hic yoktan var edilebilir
mi?" ya da "Pazariama etkinlikler) var almayan ge-
reksinimler yaratanilirler mi?" seklindeko sorular, ne
yazik ki temiel bilim alanianndak) araglirma sorularn
giol dogrudan galsilabilir ve hakiannda bafliayc
sanlglar slde sdiebilir sorular dediidir. Bu neden-
e, pazariama disiplinl akademsyanier, pazarama
Liflirrinin esinlendigl ve etkilestigl psikelojl, sosyolc-
|l antropola)l g diger sosyal bilim alaniarmdaia
odretiier de kullararak, koriu (le Igil gegith mantik-
sal yaklagimiar geigtimmey tercih stmiglerdir

"Pazarlama yaklasim(* dive bilinen ve firmalann
nee 1lnl etkinlikien e gl stratejllerini telirarken
gtz tnunde bulundurmalarnmnin bir zoruniuluk ol-
dudu llen sirllen \gietmecilk yaklagimi, thkaticinin
ve anun zaten var olan gerskainimiare yanit verjl-
mesinin, firmanin tum etkinlikien igin en temal bir
varsayim olmasiry gerektirmeldtedic, 18507 yillann
sanlannda ortaya Koyulan bu the bir yaklagim
Gzeliike plyasa mekanizmasi kalernin hakim ol
dufiu ortarlarda genis kabul glrmis ve firmalann
geleceklerin| belineyan bir yakiagim olmugtur, Fir-
maiann tiketicyl n plana alan bu “olumiu® yakia-
gmina rafmen wygulamada birtakim aksakliklar
olmus olsa gerex ki, kisa bir sure sonra “luketict
hakiar" toplumsal bir gy haline gelmis ve hizla
orgltlenme yoluna giderek qug kazanmaya bagla-
mighir, Bunu Izleyen dénemlerds |se "pazariama
yaklagimr" tekrar gGzden gegirlerek “sorumiu (-
katim™ va da "akill thketim" gibl gincallestirimis
yakiagimler ortaya atimigte. Bu Ir yakdagimiar, -
katim etkiniiginin akilli ya da sorumiu olmasinin,
ancak akilll ya da sorumiu denetilecek tikeatim
karariannin (Oketclier tarafindan kendiliginden ve

olagan olarak verllditl durumiarda ortaya gikabiie-
ceqin savunmakiadinar, Tlketicr kiiglenn olagan
davraniglannin bu sinfa girebilmesi [sa, onfann -
ketim lie ilalll dana akili ve sorumiu karariar vers-
biime yetenexlerine badiidir. Ote yandan, lkelicl-
lerin karar versbime yetenaklerinin arthinimast, fir-
malann, tlketiclerin kandliernin ve kamu organia-
nnin boyle bir nede! Lzermde bilesmeianm ve el
kin olmalarin gersktirmekdedis. Firmalar, heda! kit-
leler talep gosterdit surece akilli ve sorurmiu k-
tim kavramina uygun disebilecek mal ve hizmet-
lgr ureterek; kamu arganiarn, killeler akil ve so-
rurmiu 1lketim Kavraming uygun mal ve Kizmetier]
tercih ve talep edecek oiguniuda engmelan igin
bilgilenditerek ve efiterel; tikeliclier se, akil| ve
sorumil tiketim kavramianm ogrenerak ve bu
kavramiara bygun tercit ve taieplerdn| kendilklerin-
den gelstirerek pazarama sistem iginda yer ala-
caklardir

Sonug olarak, pazarama stknikiennin lket-
clier yonlendirdigl, hic yoktan gereksinimier ve la-
lep yarathg sexlindekl Inang ve yaklasim savun-
mak pek de kolay degiicir. TUketicller sadecs ve
sadece kend: radelen ie teroinienm belinemekte,
davranigiann ortaya Koymaktadiriar, Bu lercih va
davraniglann alumiu ya da clurnsuz olarak deder-
lendirimelan olasidir, Olumsuz degerlendirmeler-
dan pazarama disiplinin: sorumill tutmak haksailk
olacaktr. Yukanda kisaca halintllen sorumiu ve
akilli [Lketim mekanzmas: clusuncaya kadar, fir-
midlar da fipk) tiketiclar gl kend dzglr radelen
e axilh ve sorurmiu firna olup olmamaya kendilen
karar versceklerdir. Gelecekte bir noktada pazar
ortarminm kesinlikie akill ve sorumiu olmay gerek-
lirecedinl dahe Gnoeden farkeden firmalar, fig
kugkusuz basaril aima  olasiikianm bugundsn
Bkl ve sorumiu olarak attiradaklardif
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Dissal bilesimler ise, {iriiniin bir

pargast olmakla beraber fiziksel iiriinii
olusturmazlar. Uriiniin fivat, garantisi,
markasi ve reklam durumu diriiniin kali-
tesini digsal vinden etkileyven tzellik-
lerdendir. Se¢im sirasinda marka iiriin
hakkinda belirli bir bilgi vererek alim
siirecini kolaylastirir, Uriin hakkindaki
diisiincelert Kullanim siiresince elde
edilen iiriinlerde iiriiniin reklam ile al-
gilanan Kalite arasinda bir iliskiden soz
edilmekredir. Schmalensee've givre, tii-
keticiler, firma vineticileri firiinil rek-
lam vapmava deger bulduklanindan do-

ayt iiriiniin kalitesine giiveniyorlar. Bu
sav, vapilan bir kKisim arastirmada da
desteklenmis ve vodun reklami vapilan
iirtinlerin, az reklami vapilanlara gore
daha viikksek Kalitede algilandig belir-
tilmistir. Kalitevi belirlemede hangi
ozelliklerin (igsel ve digsal) dikenciler
tarafindan arandigt firmalann kavnakla-
nnin vinlendirilmesinde dnem tasir. lg-
sel ozelliklere daha fazla agirhk verilir-
se, firma diriind gelistinier ve fiziksel
tzelliklerini ivilestirici dogrultuda har-

camalar yapar. Eger digsal 6zellikler én-
celikli gibi goriintivorsa, iiriiniin pazar-
lamasint gelistinicl fivar ve ambala) de-
gisiklig, sang garantileri gibi dnlemler
getirlir,

Tiikeuct iki ayr zamanda iiriiniin
kalitesini yargilayabilir. Birincisi ahs
aninda, ikincisi ku
kertici iiriiniin icsel dzellikleri hakkin-

lanim boyunca. Tii-

da dnceden bilgt sahibivse, vani o iirii
nii daha 6nce denemisse va da iiriin
hakkinda ayrninuli bir arastirma vap-
migsa se¢imini igsel kaliteyve gire ya-
par. Uriin bilesenleri, trnegin mesru-
batin seker yiizdesy, kalori degeri, ren-
gi ve vogunlugu hakkinda bilgi edine-
bilivorsa se¢imini bunlara bagh olarak
vapabilir. Bu bilgilerin eksik ve veter-
lak-

siz olduggu durumlarda ise, digsa
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torlerin etkisi altinda kalarak segimini
vapar. Camasir makinesi ve televizyon
gibi dmrii kullanilmadan anlasiimayan
iiriinlerde tiikericiler garant belgesi ve
satiy kolavhiklan gibi ozellikleri kulla-
narak se¢imlerini vaparlar. Avni deger-
lendirme hizmet alimlarinda da gecer-
liligini stirdiiriivor. Bir lokantadaki ve-
meklerin Kalitesi, sac trasimn begenil-
mesi gibi deneyim gerektiren tiiketim-
ler. tiiketicinin iiriin hakkinda sonra-
dan bir vargiya ulasmasim saglar, Hiz-
metten ve firlinden tatmin olmama ris-
kinin yiiksek oldugn durumlarda riike-
rici yviiksek deger-viiksek kazanim ilis-
kisini kurarak viiksek fivath iiriin ve
hizmetleri seger.

Ka
genelde karsi
ver alir. Kalitesi ve fivau karsilastirila-
cak iiriin, tiikericive dirtiniin bagl bu-

ite ve fivat degerlendirmeleri

agtirmal bir biinve i¢inde

lundugu driin grubunu ¢agnstnr, Bu
cagrisim sonucy Griin ve hizmet diger-
lerine gire viitksek veva diisiik kalitede
ver alir. Fivar devinee akla her ne kadar

nominal bir deger gelse bile. iiriinlerin
karsilastirilmali degerlen riikerici gi-
ziinde daha biiyiik bir 6neme sahip
ik bir iirtiniin ken-
di dirtin grubu gersinde diger iiriinlerle

olur. Bir milyon lira
kargtlagtirilmasi sonucu ortava ¢ikan go-
recelt defer o diriiniin tikenct goziin-
deki fivar niteligini belirtir,

Pazar arastirmalan, diketicilerin
iiriinlerin gergek fivatlarinm bilmedikle-
rint veya haorlavamadiklarini ortaya ¢i-
karir, Tiiketiciler genelde viiksek [i-
vatli ve uzun émiirlii Griinlerin fivatla-
rint daha cok 1zlerler ve bu iiriinlerin
fivar degisikliklerine kars: daha duyarh
davranirlar, Tiitketici igsel vzellikler
hakkinda bilgilere sahip olmadigi za-
man. {iriin se¢iminde Griin kalitesini
belirleven en tnemli etmen iiriiniin fi-
van olur.

Gecmis 30 sene iginde yvapilan yak-
lagik 90 arastirma, fivat ve kalitesi ara-
sindaki pozitif iliskiyi ortava ¢ikarmak
igin tasarlanmug; fakat beklenen pozinf
iliski yerine fiyat-algilanan kalitesi ilis-
kisi hakkinda pek de net olmayan bul-
cular ¢ilkanlmis. Monroe ve Krishnan'a
giire, arastirma sonuglan istatistiksel ola-
rak dnemli farkhhiklar gisterse bile, fi-
vat-kalite algist arasinda pozitif bir iliski
meveut. Birgok ampirik ¢ahisma Monroe
ve Krishnan'in bulgulanyla ¢eliskili so-
nuglar vermis. Ornegin Sproles yapug
titketici raporlarina davanan bir ¢alisma-
sinda 135 dirfin kategorisinin % 5171k
kisminda pozitif iliski bulurken, %
35'lik bir oranda hicbir iliskinin olmadh-
gint ve % 14 oraninda ise negatf bir ilig-
kinin bulundugunu ortava ¢ikarmis.

Genel olarak fivann kalite gosterge-
st olarak kollanilmasi, Griinil degerlen-
direcek bagka olgiitlerin varhgina, iiriin
stmifi icerisindeki fivat ve kalite farkli-
lasma derecesine, tilketicilerin fivatlar
hakkindaki duvarhklanina ve tiketici-
erdeki kalite farklarini algila-

lerin iiriin
vabilme durumlarina baghdir. Dikkar
edilmesi gereken konu titketicinin
hangi dlgiire baglh kahirsa kalsin bir de-
gerlendirme siireci gecirerek iiriin ve
hizmet se¢iminde akiler daveanmasidir,
ILger birey, ‘Bu iiriinii nasil, nerede, ne
sikhikla ve ne zaman kullanacagim? *
sorularina  veterince agik cevap verebi-
livorsa, 0 zaman iiriiniin gerekliligin-
den ve bireve saglavacag favdadan so-
zedilebilir,
Sorahm ve cevaplayabilelim.,

Ela Sahin

Konu Dangmane: Ugur Cagh
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