
Tüketici Pazarları ve Satın Alma 
Davranışları



Tüketici Pazarı ve Tüketici Satın Alma Davranışı

Tüketici satın alma davranışı nihai müşterilerin satın alma davranışı, yani bireyler 
ve hane haklarının kendi tüketimleri için ürün ve hizmetler satın almasıdır.

Tüketici pazarı kendi kişisel kullanımı için ürünleri satın alan ve edinen tüm 
bireyler ve hane halklarıdır.



Tüketici Pazarı ve Tüketici Satın Alma Davranışı



Tüketici Davranışını Etkileyen Tüketici Özellikleri



Tüketici Davranışını Etkileyen Tüketici Özellikleri

Kültürel Faktörler

Kültür toplumun bir üyesinin ailesi ve diğer 
önemli toplumsal kurumlardan öğrendiği 
temel değerler, algılar, istekler ve 
davranışlardır. 

Alt kültür ortak yaşam deneyimleri ve içinde 
bulunulan durumlara bağlı olarak ortaya 
çıkan ortak değer sistemleri bulunan insan 
gurubu.



Tüketici Davranışını Etkileyen Tüketici Özellikleri

Kültürel Faktörler

Sosyal sınıflar bir toplumun nispeten kalıcı ve sıralı bölümleridir ve her sosyal 
sınıfın üyeleri benzer değerler, ilgi alanları ve davranışları paylaşırlar. 

Meslek, gelir, eğitim, zenginlik ve diğer değişkenlerin bir kombinasyonu olarak 
belirlenir. 



Tüketici Davranışını Etkileyen Tüketici Özellikleri

Kültürel Faktörler

Başlıca Amerikan Sosyal Sınıfları
• Üst Sınıf

• Üst Üstler (%1)
• Alt Üstler (%2)

• Orta sınıf
• Üst Orta Sınıf (%12)
• Üst Sınıf (%32)

• İşçi/Çalışan Sınıfı (%38)
• Alt Sınıf

• Üst Altlar (%9)
• Alt Altlar (%7)



Tüketici Davranışını Etkileyen Tüketici Özellikleri

Grup ortak amaçlara ulaşmaya 
çalışan ve birbirleri ile etkileşim 
halinde olan iki veya daha fazla 
insan. 

• Ağızdan ağza iletişim 
• Kanaat önderleri
• Çevrimiçi sosyal ağlar
• Sosyal medya siteleri

Sosyal Faktörler

Guruplar ve Sosyal Ağlar



Tüketici Davranışını Etkileyen Tüketici Özellikleri

Sosyal Faktörler

• Aile bir toplumdaki en önemli satın alma kurumudur.

• Roller ve statüler bir bireyin gurubundaki  pozisyonuna göre belirlenir.



Tüketici Davranışını Etkileyen Tüketici Özellikleri

Kişisel Faktörler

• Yaş ve yaşam-eğrisi aşaması

• PRIZM Yaşam Tarzı Gurupları sistemi

 66 segment

 11 yaşam-safhası gurupları



Tüketici Davranışını Etkileyen Tüketici Özellikleri

Kişisel Faktörler

Bireyin sahip olduğu meslek satın aldığı ürün ve hizmetleri etkiler. 

Ekonomik durum alış veriş yapılan yeri  ve ürün tercihini belirlemede etkilidir.



Tüketici Davranışını Etkileyen Tüketici Özellikler

Kişisel Faktörler

Yaşam tarzı bireylerin psikografisi ile 
ortaya çıkan bireyin yaşam modelidir.

Kişilik bir kişi veya gurubu 
diğerlerinden ayıran kendine has 
psikolojik özelliklerdir.  



Tüketici Davranışını Etkileyen Tüketici Özellikler

Samimiyet
Heyecanlı 

olma
Yetkinlik

Sofistikelik Dayanıklılık

Marka Kişiliği Özellikleri

Marka kişiliği bir markaya atfedilebilecek insansı özelliklerin bileşimidir. 



Tüketici Davranışını Etkileyen Tüketici Özellikler

Psikolojik Faktörler

Motivasyon

Algılama

Öğrenme

İnanç ve tutumlar



Tüketici Davranışını Etkileyen Tüketici Özellikler

Psikolojik Faktörler

Güdü (dürtü) bireyi tatmin arayışına sevk edebilecek seviyede baskı yapmaya başlamış 
bir ihtiyaçtır. 

Güdü araştırmaları tüketicilerin gizli ve bilinçaltı güdülerini derinlemesine incelemek 
için tasarlanan nitel araştırmalardır. 



Tüketici Davranışını Etkileyen Tüketici Özellikler

Psikolojik Faktörler

• Sigmund Freud

• Abraham Maslow



Tüketici Davranışını Etkileyen Tüketici Özellikler

Psikolojik Faktörler

Algılama bireylerin mantıklı bir dünya resmi oluşturmak için 
bilgileri seçme, organize etme ve yorumlama sürecidir. 

Algılama Süreci

Seçici 
algı/dikkat

Seçici 
çarpıtma

Seçici 
saklama



Tüketici Davranışını Etkileyen Tüketici Özellikler

Psikolojik Faktörler

Öğrenme bireyin davranışlarında deneyim sonucunda gerçekleşen değişimlerdir.

İnanç bireyin bir şey hakkında bilgi, fikir ya da dini inançları dolayısıyla sahip olduğu 
tanımlayıcı bir düşüncedir. 

Tutum bireyin bir nesne veya bir fikre karşı sahip olduğu istikrarlı, olumlu veya 
olumsuz değerlendirmeleri, hisleri ve eğilimleridir. 



Satın Alma Karar Türleri

Karmaşık satın alma davranışı

Tutarsızlık azaltıcı satın alma davranışı

Alışkanlık halindeki satın alma davranışı

Çeşit-arama temelli satın alma davranışı



Satın Alma Karar Türleri



Tüketici Karar Alma Süreci



Tüketici Karar Alma Süreci

İhtiyacın Farkına Varılması

İhtiyacın farkına varma tüketicinin bir problem veya ihtiyacının olduğunun farkına 
vardığı satın alma sürecinin ilk aşamasıdır. 

Bilgi Toplama

Bilgi toplama satın alma sürecinde tüketicinin bilgi toplamaya güdülendiği aşamadır. 

Bilgi kaynakları:

• Kişisel bilgi kaynakları

• Ticari kaynaklar

• Deneyimsel kaynaklar



Tüketici Karar Alma Süreci

Alternatiflerin Değerlendirilmesi

Alternatiflerin değerlendirilmesi tüketici satın alma sürecinde tüketicinin bilgileri 
kullanarak satın alma setindeki alternatif markaları değerlendirdiği aşamadır. 

Satın Alma Kararı

Satın alma kararı tüketicinin hangi ürünü satın alacağı ile ilgili kararı. 

Satın Alma Sonrası Davranışlar

Satın alma sonrası davranışlar tüketicinin ürünü satın alıp kullandıktan sonra oluşan 
tatmin ve tatminsizliğe göre giriştiği ilave davranışlarla ilgili süreçtir. 



Satın Alma Kararlarındaki Roller

• Etkileyiciler: Ürün veya hizmet hakkında diğer aile üyelerine bilgi sağlayan aile 
üyeleridir.

• Kapı muhafızları: Aileye bilgi akışını kontrol eden aile üyeleridir. 

• Karar vericiler: Ürün veya hizmetin satın alınıp alınmayacağını belirleme gücüne 
sahip olan aile üyeleridir.  

• Satın alıcılar: Ürün veya hizmeti gerçek anlamda satın alan aile üyesidir. 

• Kullanıcılar: Ürün veya hizmeti tüketen veya kullanan aile üyeleridir.

• Elden çıkarıcılar: Ürünü elden çıkaran veya bir hizmetin kullanımını kesilmesine 
neden olan aile üyeleridir.



Tüketicinin Yeni Ürün Satın Alma Kararı

Benimseme süreci tüketicinin yeni ürünü ilk duyduktan o ürünü satın alıp 
kullanmaya ve nihai olarak benimsemesine kadar geçen zihinsel süreçtir. 

Benimseme Sürecindeki Safhalar:

Farkına Varma İlgi Değerlendirme Deneme Benimseme



Tüketicinin Yeni Ürün Satın Alma Kararı



Tüketicinin Yeni Ürün Satın Alma Kararı

Ürün Özelliklerinin Benimseme Hızına Etkisi

Göreceli 
avantaj

Uyumluluk Karmaşıklık

Bölünebilirlik Anlatılabilirlik



Endüstriyel Pazarlar ve Satın Alma 
Davranışı



Endüstriyel Pazarlar ve Satın Alma Davranışı

Endüstriyel satın alma davranışı işletmelerin üretimde kullanmak, satmak, kiraya 

vermek, veya diğerlerine tedarikte bulunmak için ürün ve hizmet satın alma 

davranışıdır. 

Endüstriyel satın alma süreci endüstriyel alıcıların örgütlerinin hangi ürün ve 

hizmetlere ihtiyacı olduğunu belirlemesi ve çeşitli marka ve tedarikçi bulması, 

değerlendirmesi ve seçmesi sürecidir. 



Endüstriyel Pazarlar

Pazar Yapısı ve Talep

Daha az fakat daha büyük alıcılar

Türetilmiş talep

Esnek-olmayan talep

Dalgalı talep



Endüstriyel Pazarlar

Satın Alma Biriminin Özellikleri

• Daha çok sayıda karar verici

• Daha profesyonel bir satın alma çalışması 

• Daha fazla alıcı ve satıcı etkileşimi



Endüstriyel Pazarlar

Karar Süreci

• Karmaşık bir süreçtir

• Uzun ve daha kurallı bir süreçtir

• Satıcı ve alıcı birbirine daha bağımlıdır 

• Tedarikçi geliştirme üretim veya tekrar satmak amacıyla uygun ve 
güvenilir ürün ve malzeme tedariği sağlamak için sistematik bir 
şekilde tedarikçi-ortak ağları geliştirme sürecidir. 



Endüstriyel Satın Alma Davranışı



Endüstriyel Satın Alma Davranışı

Temel Satın Alma durumları

Doğrudan yeniden satın alma alıcının herhangi bir değişiklik yapmaksızın aynı şeyleri 
tekrar sipariş ettiği durumdur.

Değiştirilmiş tekrardan satın alma alıcının ürün özellikleri, fiyatlar, ödeme koşulları 
veya tedarikçiler konusunda farklılık yapmak istediği durumdur.

Yeni görev bir işletmenin, bir hizmet veya ürün satın almasını ilk defa yaptığı durumdur. 



Endüstriyel Satın Alma Davranışı

Endüstriyel Satın Alma Sürecinin Katılımcıları

Satın alma merkezi satın alma karar sürecinde rol oynayan bütün birey ve 
birimler.

• Kullanıcılar

• Etkileyenler

• Karar vericiler

• Satın almacılar

• Engelleyiciler



Endüstriyel Satın Alma Davranışı



Endüstriyel Satın Alma Süreci



Endüstriyel Satın Alma Süreci

Sorunun farkına varılması işletme içinde bir kişinin bir sorunun veya ihtiyacın bir 
ürün veya hizmet satın alınarak giderilebileceğinin farkına varmasıdır.

• İçsel etki – Yeni ürün ya da üretim ekipmanı ihtiyacı

• Dış etki – Reklam yada fuarlardan edinilen fikir



Endüstriyel Satın Alma Süreci

Genel ihtiyaç tanımı alıcının ihtiyaç duyulan ürünün genel özellikleri ve miktarını 
tanımladığı aşama. 

Ürün özellikleri alıcı firmanın ihtiyaç duyulan ürünün teknik özelliklerini belirlemesidir.

Tedarikçi arayışı alıcının en iyi satıcıları aradığı aşamadır. 

Tekliflerin toplanması alıcının yetkin satıcıları teklif vermek üzere davet etmesidir. 



Endüstriyel Satın Alma Süreci

Tedarikçi seçimi alıcının istenilen tedarikçi özelliklerini belirlemesi ve teklifleri gözden 
geçirerek bir veya birkaç tedarikçi seçmesidir.

Sipariş rutini özellikleri alıcının nihai siparişi oluşturarak, tedarikçi, teknik özellikler, 
miktar, teslimat tarihi, iade koşulları ve garantilerin belirlemesi sürecidir. 

Performans incelemesi alıcının tedarikçinin performansını değerlendirerek, devam, 
değişiklik yapma veya tedarikçi değiştirme kararını verdiği aşamadır. 



Kurumsal ve Devlet Pazarları

Kurumsal pazarlar okul, hastane, 
huzurevi, hapishane gibi bakımları 
altındaki kişilere ürün ve hizmet 
sağlayan kurumlardır. 

 Düşük bütçeler 

 Seçimi olmayan müşteriler



Kurumsal ve Devlet Pazarları

Devlet pazarları devletin temel işlevlerini görebilmesi için ürün satın alan veya 
kiralayan devlet birimlerinden oluşmaktadır. 

• Tedarikçilerin teklif vermelerini talep ederler 
• İşi en düşük teklif veren firma üstlenir 
• Yerel işletmeleri yabancı işletmelere tercih ederler 
• Çevresel, endüstriyel, kişiler arası ve bireysel faktörlerden etkilenir. 


