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ISTIKLAL MARSI

Korkma, sénmez bu safaklarda yiizen al sancak;
Sonmeden yurdumun {istiinde tiiten en son ocak.
O benim milletimin yildizidir, parlayacak;
O benimdir, o benim milletimindir ancak.

Catma, kurban olayim, ¢ehreni ey nazli hilal!
Kahraman irkima bir gtil! Ne bu siddet, bu celal?
Sana olmaz dokiilen kanlarimiz sonra helal.
Hakkidir Hakk’a tapan milletimin istiklal.

Ben ezelden beridir hiir yagadim, hiir yasarim.
Hangi ¢ilgin bana zincir vuracakmis? Sasarim!
Kiikremis sel gibiyim, bendimi ¢igner, asarim.
Yirtarim daglari, enginlere sigmam, tasarim.

Garbin afakini sarmissa gelik zirhli duvar,
Benim iman dolu g6gstim gibi serhaddim var.
Ulusun, korkma! Nasil boyle bir imani1 bogar,
Medeniyyet dedigin tek disi kalmig canavar?

Arkadas, yurduma algaklar1 ugratma sakin;
Siper et gévdeni, dursun bu hayasizca akin.
Dogacaktir sana va’dettigi giinler Hakk’in;
Kim bilir, belki yarin, belki yarindan da yakin.

Bastigin yerleri toprak diyerek ge¢cme, tani:
Diisiin altindaki binlerce kefensiz yatani.
Sen sehit oglusun, incitme, yaziktir, atant:
Verme, diinyalar1 alsan da bu cennet vatani.

Kim bu cennet vatanin ugruna olmaz ki feda?
Stiheda fiskiracak topragi siksan, stiheda!
Cani, canani, biitiin varimi alsin da Huda,
Etmesin tek vatanimdan beni diinyada ctida.

Ruhumun senden flahi, sudur ancak emeli:
Degmesin mabedimin gégsiine namahrem eli.
Bu ezanlar -ki sehadetleri dinin temeli-

Ebedi yurdumun iistiinde benim inlemeli.

O zaman vecd ile bin secde eder -varsa- tagim,
Her cerihamdan {1ahi, bosanip kanli yasim,
Fiskirir ruh-1 miicerret gibi yerden na’sim;

O zaman yiikselerek arsa deger belki bagim.

Dalgalan sen de safaklar gibi ey sanli hilal!
Olsun artik dokiilen kanlarimin hepsi helal.
Ebediyyen sana yok, irkima yok izmihlal;
Hakkidir hiir yasamis bayragimin hiirriyet;
Hakkidir Hakk’a tapan milletimin istiklal!

Mehmet Akif Ersoy



GENCLIGE HITABE

Ey Tiirk gengligi! Birinci vazifen, Tirk istiklalini, Ttirk Cumhuriyetini,
ilelebet muhafaza ve miidafaa etmektir.

Mevcudiyetinin ve istikbalinin yegane temeli budur. Bu temel, senin en
kiymetli hazinendir. Istikbalde dahi, seni bu hazineden mahrum etmek
isteyecek dahili ve harici bedhahlarin olacaktir. Bir giin, istiklal ve cumhuriyeti
miidafaa mecburiyetine diisersen, vazifeye atilmak i¢in, i¢cinde bulunacagin
vaziyetin imkan ve seraitini diisiinmeyeceksin! Bu imkan ve serait, ¢ok
namiisait bir mahiyette tezahiir edebilir. Istikll ve cumhuriyetine kastedecek
digmanlar, biitin diinyada emsali goriilmemis bir galibiyetin miimessili
olabilirler. Cebren ve hile ile aziz vatanin biitlin kaleleri zapt edilmis, biitiin
tersanelerine girilmis, biitiin ordular1 dagitilmis ve memleketin her kosesi bilfiil
isgal edilmis olabilir. Biitiin bu geraitten daha elim ve daha vahim olmak tizere,
memleketin dahilinde iktidara sahip olanlar gaflet ve daldlet ve hattd hiyanet
icinde bulunabilirler. Hattd bu iktidar sahipleri sahsi menfaatlerini,
miistevlilerin siyasi emelleriyle tevhit edebilirler. Millet, fakr u zaruret icinde
harap ve bitap diismiis olabilir.

Ey Tiirk istikbalinin evladi! Iste, bu ahval ve serait i¢inde dahi vazifen,
Turk istiklal ve cumhuriyetini kurtarmaktir. Muhta¢ oldugun kudret,
damarlarindaki asil kanda mevcuttur.

Mustafa Kemal Atatiirk
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DERS MATERYALININ TANITIMI

Ogrenme birimi
adive numarasini
gosterir.

Hazirlik calismalari
e L 6 e o : o alanini gosterir.

11 S0 RTiga e
LTy AN VT s,

I i o o m Etkilesimli karekod
alanini gosterir.

Neler 6greneceksiniz
alanini gosterir.

Ogrenme Temel kavramlar
biriminde alanini gosterir.
bulunan konulari

gosterir.

OJrenme birimi numarasini gosterir.

¢ LOGRENMEBIRIMI L IKMAEDICIILETISIVM

1.1. IKNANIN PSIKOLOJIK, TOPLUMSAL VE
MANTIKSAL BOYUTLARI

OJrenme birimi konu bashgini gdsterir. Ogrenme birimi adini gosterir.

Ikna, b inand - Segien bar hedafle
NNWWMMNMWWIMWWW
yapmak amagtane, Bun yaparken onaml olan, basks ya da zoramaya bagvunimadan manhkd
Oraniler sunulmasider

111 Basarih lknanin Yollan

uhenmiai gereken spamalar gunlardr:
+ Amag belidemek
- Dofjtu zamani segmek
+ Hadef hakkinda bilgi sdinmak
+ i gekici bikgiter aktarmak
=+ Bilgi adctanm igin uygun teknikier belitemek
= Gorsel ve igitsel ogelerden destel; almak
+ Beden diini etkii kulanmak (Garsel 1.1)
+ Girven vermek
SIRA SIZDE . ~
Goreal 12 (A, B Fise Sagin arasiannden bk
] i o okl arasanda da b etkilesin vardir Bireyler kia UyGuA ve mantikh buldukian fikiter dsha
ww_mmnmwammm,w;mmmm
Tutem: Tutulan yol, tavirdie, Tecribe v yagant sonuc olegur, Tutumiar nadinen sayisal
Slieblerte de anlamlandirilabi Ancak tum, 9% clarak duygutara GlcUlir. Ayrica bineyin
1.1.2. [knanin Psikolojik ve Toplumsal Boyutlan m]" e b -

lmmwiuqlmmunmmummmmqnmmwu - )
Wm Wirwmmhnm paikpiojk fakicclar

,.."-...',",,mamd.uddnhnhyhuoll

Konu igerikleri ve gorsellerini gosterir. Sayfa numarasini gosterir.
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e i :wmmwmfrwrww.swmnm

toplu kapi-
Sire  © 2ders saatl dan sabiga hargs olan guvensiziiginin ethisiyle drind almak Ke; Plans ragiiain satiy
A p—— hgmanz agagidoki bilgiler dogrul. darigmani, sizi GrOnd Aimaya ki3 #meye caligmaktadie
tusunda yapez. o — Yukanda verilen durumu bu tutum ve
. derste bidgier yaninda farkl haynak- dn dikkats alarak iknaya karg: koyma j 9 Wadon-
latclan da yaradlarunez. leriybe birlikte agagsda verllen boghuklara yaziniz.
= Sunamunuzda kisa Sim, video, gorsel, yazib vb. materyaler kullaneniz.
« Turkgeyi dogru ve etk kulaniniz,

s

. Cak 2 e
- Hazriadidine surmuyu on dakika icerisinde sununuz.

. s " i

Uygulama alanini A t
9 e Sira sizde alanini gosterir.

gosterir.

Enerji toketimi fazla olan cihazlarda (buzdolabi, camasgir,
bulagik makinesi vb.) “enerji verimliligi etiketi” bulunanlar
tercih edilmelidir. Enerji verimliligi etiketi, cihazin yillik
enerji tiketimi bazinda A, B, C, D, E, F ve G harfleriyle
ifade edilen yedi gruptan olugur (Gérsel 2.6). A harfi en
digok, G harfi en yoksek enerji tiketim simifim gosterir.

okuyucu ile
taratarak,
resim, video,
animasyon, soru
ve ¢cozumleri gibi
ilave kaynaklara

ulasilabilecek
Bilgi kutusunu gosterir. 4 karekodu gosterir.

Olcme ve degerlendirme alanini gosterir.
.qun-r\.rr..'l‘.rnrun-m--r

14, Agagidakiierden hanglsl tuketich daviamislarini agiklamaya calisan tamimlayici modeller- |
dendie?

g digueve
- A} Freudian Modeh

B} Marshall n Ekononil Model

Agatnda verllen clmislorin bayndski bogluga clmiede yor alan ifade dogru ise “D7,
® Yankg 5% Y- TN, :Jmm
) Vebien'in Topiumesal-Ruhsal Modeh
T { . JHEmet. insaetar taratindan saglanan fakyetendi Ej Micosia Modek
2. |- esiyag, insanienn yop L Ll
A s, somut fiskasl Grinkende a0, alma etkileyen psikolojik faktorler-
4. () Fiyat. sadece tikescier igin Snamil olan br kavramds: Sar defder
5 ¢ . wid k e ek ) diglama
i )T B} Ghditsnr
) Insyag
TG gl Lyt amaglar o
B {....) Uriinborde artan geqiti, e;‘rm-'
B 1) Tobewol davrantg basit br gimeger.
1] karar alma siirecinin degildir?
(O yoiert uyg ) Botgecm Laleeemme:
A0, Tketic davrongton Skt ... ko ) Sccamebla balan
1, Topkanei satn alma ... ... bir lepki sonucunda yapdr. ) Sagonekienn Crgerendiimen
12. Birwyin 4300 ma davranginds model il .. efildi D) Satn alma/slmama hatarni varme
14 R 1l b - E) Satin alma scream dejeriendime
14, Goout ve geng Sketciutin £t aimd AaTang .. m:nnu 2 hangls! i i icin yapilmas: degildir?
5. Dingisic o [ — i, A} Soraras beipd sddmes
R ) Konu be gl uzman gordyd sknmasi
16 Giyim Gl . satm alomadr €1 Gatopma sestywel b wikieivin baliipemncsi
17 Alyvacsy saranenda dondundinug gida Grisben slacak sabe sinmali D) Do modahas yoniemiennn saptanmasi
E) Ovtaya grhan sonugiann taip edilives)
@ ssogasn biry yara dog
oy e At . Apafudakilerdan hanglsl wistleinin 3024 yilinda il veya lice Tiiketici Hakem Heyetlerine
) Sorekiih giates : bagvurs siwrdir?
B) Grvresal akiocdarden whinns il ot
CiZamaniama cnemide, 81000007,
) 102,000 TL
Shrocin tamars tok faliyetten o,
o D) 104,000 TL

B} 505000 TL
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1. OGRENME BIRIMI

IKNA EDICI ILETISIM

. i -

KONULAR

1.1. iIKNANIN PSIKOLOJIK, TOPLUMSAL VE MANTIKSAL BOYUTLARI
1.2. IKNA EDICI ILETISIMDE KAYNAK, MESAJ VE MESAJIN ALICILARI
1.3. SOZSUZ ILETiSIM VE iIKNA

1.4. ILETiSIM KAMPANYALARI VE iKNA

TEMEL KAVRAMLAR

alici, beden dili, ikna, iletisim, kampanya, kanit, kaynak, mesaj
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NELER OGRENECEKSINIZ?

- Ikna kavrami

- Iknanin toplumsal ve psikolojik boyutlari

- Kaynak mesaj ve mesajin alicilari

- iknanin toplumsal hayattaki 6nemi

- ikna edici iletisimde kullanilan yol ve yéntemler
- Sozsiiz iletisimin unsurlari

- ikna edici iletisimde renklerin 6nemi

- lletisim kampanyalarinin ézellikleri ve tiirleri

15

HAZIRLIK CALISMALARI

1.

Bir konuyu baskalanyla tartigirken fikir-
lerinizin karsi taraf¢ca kabul edilmesi ve
benimsenmesi igin neler yaparsiniz?

. “Kampanya” ifadesini duydugunuzda

akliniza neler geliyor? Ornekler vererek
aciklayiniz.




1. OCRENME BIRIMI

1.1. IKNANIN PSIiKOLOJIiK, TOPLUMSAL VE
MANTIKSAL BOYUTLARI

ikna, bir konuya birinin inanmasini saglama, inandirma olarak tanimlanmaktadir. Secilen bir hedefle
akil ve duygu uyumu saglama surecidir. Bu sirecte hedefin davranislarinda istendik degisiklikler
yapmak amaglanir. Bunu yaparken 6énemli olan, baski ya da zorlamaya bagvuruimadan mantikli
Oneriler sunulmasidir.

1.1.1. Basarili iknanin Yollar

ikna siirecini baglatan kisinin tutarli, kararli ve sonug odakli olmasi gerekir. Basarili bir ikna siireci igin
izlenmesi gereken asamalar sunlardir:

* Amag belirlemek

* Dogru zamani segmek

» Hedef hakkinda bilgi edinmek

« llgi gekici bilgiler aktarmak

» Bilgi aktarimi igin uygun teknikler belirlemek

*  Gorsel ve isitsel 6gelerden destek almak

* Beden dilini etkili kullanmak (Gérsel 1.1)

* Gulven vermek

. . i =
* Verilen tepkilere kargi geri bildirimde bulunmak Gérsel 14: Beden dili

T —

SIRA SiZDE l N

Sizce basarili bir ikna siireci igin izlenmesi gereken agamalardan en 6nemlisi hangisidir?
Nedenleriyle agiklayiniz.

1.1.2. iknanin Psikolojik ve Toplumsal Boyutlari

ikna surrecinde; psikolojik, toplumsal ve mantiksal boyutlar etkilidir. Bireyin ilgi ve tutumlari, diisiince
yapisi, duygusal 6zellikleri, davranis bigimi, yasam tarzi, tecriibeleri vb. psikolojik faktorler ikna
siirecinde belirleyicidir. Tutumdaki farkhliklar hedefin ikna olma siiresini etkiler. Ornegin birey kendini
glvende hissettigi ve dusiincelerinin onaylandidi bir ortamda daha kolay ikna olur.
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IKNA EDICI ILETISIM

Hedef, sadece tek kisi ya da bir topluluk olarak dusinilse de slrecgte toplumsal kilttrin etkisi
blylktar. Bireyler, tyesi oldugu ailenin ve iginde yasadigi toplumun kultiirel degerlerine baglilardir.
Bu sebeple bireyler, dogru kabul edecegi ya da etmeyeceg@i konularda karar verirken kiltirel
degerlerden etkilenirler. Toplumsal normlar ve statiiler de ikna Uzerinde etkilidir. Ornegin toplumda
s6zline guvenilen ve lider olarak kabul edilen kisilerin distinceleri ikna olma surecini hizlandirir.

Benzerlik ve zitliklar, bireyin takinacagi tavrin tahmininde yol géstericidir. Hedef bireyin iknaya karsi
daha &6nceki tepkileri, daha sonra gdsterebilecegi tepkileri hakkinda 6ngériyl guglendirir. Bireyin
daha énce olumlu tepki verdigi konu icin tekrar olumlu tepki verme olasiligi yiiksektir. Ornegin satin
aldigi bir trinden memnun kalan bir birey, tekrar ayni markadan driin almaya daha kolay ikna olur.
Ancak tam tersinin s6z konusu oldugu bir durumda ise ikna zorlasir.

Kisisel ve toplumsal psikoloji, bireyin kabullenme ve ikna olma kriterlerinin belirleyicisidir. Kitle iletigi-
mi de bu kriterlerin belirlenmesinde etkilidir. Bireyler, kitle iletisim araglari araciligiyla ulastiklari bilgi-
lere baglilik gésterip toplumun dogdru kabul ettigi bilgilere inanmayi tercih edebilirler (Gorsel 1.2 A, B).

Gorsel 1.2 (A, B): Kitle iletisim araglarindan birkagi

ikna ile akil arasinda da bir etkilesim vardir. Bireyler akla uygun ve mantikli bulduklari fikirleri daha
¢abuk benimserler. Mantik yoluyla ikna icin bilgi aktarimi, tutarlilik, gercekgi ve dogrulugu kanitlan-
mus veriler, istatistiki bilgiler vb. dnemlidir. Ornegin bir Griiniin tercih edilme oranini gésteren belgeler
bireyin ikna olmasini kolaylastirir.

Tutum: Tutulan yol, tavirdir. Tecribe ve yasanti sonucu olusur. Tutumlar nadiren sayisal
Olceklerle de anlamlandirilabilir. Ancak tutum, asil olarak duygularla él¢ulir. Ayrica bireyin
olaylara karsi verecegi tepkileri etkiler, sekillendirir. Bireyin takindigi tutum ikna surecinde
6nemli rol oynar. Sabit fikirli ve degismeyen tutumlara sahip bireyleri ikna etmek daha zordur.
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1. OCRENME BIRIMI

SIRA SiZDE l N

N

Bir kamu kurumunda calismaya hak kazandiniz. Ayni zamanda 0Ozel sektdrde faaliyet

gOsteren bir is yerinden, yiiksek gelir vaat edilen bir is teklifi aldiniz. Cevrenizdeki kisilerin bir
kismi kamuda diger kismi ise 6zel sektérde galismaniz igin sizi ikna etmeye calismaktadir. is
hayatinizla ilgili Snemli bir karar vermeniz gerekmektedir.

Yukarida verilen durumla karsi karsiya kaldiginizda ikna olmanizi etkileyecek psikolojik,
toplumsal ve mantiksal boyutlari tablodaki uygun yerlere 6rnekteki gibi yaziniz.

iIKNANIN BOYUTLARI

Psikolojik Toplumsal Mantiksal

1.1.3. iknanin Toplumsal Hayattaki ®nemi

Toplumu olusturan bireylerin davranislari, belirli amaglar dogrultusunda degistiriimeye calisilir. ikna ¢a-
lismalari, toplumsal uyumun artiriimasi ve toplumdaki kargaganin éniine gecilmesinde énemli rol oynar.

ikna, glinliik hayatin her alaninda gizli ya da agik olarak bulunmaktadir. Uretim, tiiketim, is hayatl, iletigim,
teknoloji vb. alanlarda meydana gelen degisimler insanlari tercih yapma durumunda birakir. Yapilan her
tercih, ikna streciyle baglantilidir. Toplum, tutumunu belirlerken en ¢ok ikna yéntemini benimser.

Kitle iletisim araglari ile yapilan toplumsal bilgilendirmelerde de ikna yéntemi kullanilir. Ornegin kamu
spotlari, reklamlar, kampanyalar.

SIRA SiZDE ! N

Asagidaki sorularin yanitlarini altlarinda verilen bosluklara yaziniz.

1. Kitle iletisim araglarinda yayinlanan reklamlari, ikna kavramindan yola ¢ikarak
nasil yorumlarsiniz?
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1.1.4. iknaya Karsi Koyma Stratejileri

Bireyler, cogunlukla toplumsal konularda bilingli ya da bilin¢siz olarak iknaya kargi olumsuz bir tavir
takinabilirler. Bu olumsuz tavirda, yasanmisliklarin, kiltiriin ve giivenin etkisi vardir. iletisimi bagla-
tan kisinin Uslubu, davraniglari ve verdigi bilgiler hedef Gzerinde olumlu bir etki birakmadiysa hedef,
iknaya direng gosterir.

iknaya kargl koyma stratejileri sunlardir:

+  On yargili olmak
» Guven duymamak
» Tepki géstermek
» Tepkisiz kalmak
* Ayrintili incelemek

SIRA SiZDE <

Asagidaki bosluklara iknaya karsi koyma stratejilerini 6rnekler vererek yaziniz.

Glven, basarili bir iknanin temelidir. Hedef,
kaynaga ve verilen iletiye given duymuyorsa
karsi koyma davranisi gelistirir. Toplum tara-
findan kabul gérmeyen, tutulmayan bir Uriiniin
reklami ne kadar ilgi ¢ekici olursa olsun birey
Uzerinde olumlu bir etki birakmayabilir. Hedefin
Urdnd satin alip kullananlardan edindigi bilgi-
ler, reklamdan daha etkili olur. Ornegin internet
aligverisinde kullanicilarin yaptidir yorumlar,
aruntin gérselinden daha etkilidir (Gorsel 1.3).
Egder olumsuz yorumlar ¢odunluktaysa hedef

birey, Grind satin almaya ikna olmaz. Aksine -
kar§| koyar. Gorsel 1.3: Kullanici yorumlarini okuyan hed(_af birey
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1. OCRENME BIRIMI

iknayi etkileyen faktérler Sema 1.1°de gosterilmigtir.

Egitim Aliskanliklar Deneyim Dikkat Grup psikolojisi Degerler

Sema 1.1: iknayi etkileyen faktérler

SIRA SIZDE l N

Sema 1.1’de verilen iknayi etkileyen fak- ikna sirecinde aktarilan bilgiler, bazen
torlerin anlamlarini agiklayarak bu fak- hedefi cabuk ikna etmek icin kasitl olarak
torlerin iknaya etkisini arkadaslarinizla carpitilabili. Bu durum dezenformasyon
degerlendiriniz. (bilgi carpitma) olarak adlandirilir. Hedef

secilen kitleyi inandirmak ve istenilen se-
.................................................................... kilde yénlendirmek amaglanir. Dogru olma-
.................................................................... yan ya da carpitimis bilgiler, kitle iletigim

.................................................................... araglar araciligiyla hizla yayilir.

Bir Urinu gercek performansindan ¢ok
daha iyi gosteren reklamlar ya da gergegi-
ni yansitmayan gdrsellerle yapilan yanlis
bilgilendirmeler, dezenformasyona &rnek-
tir. Dogrulugu sipheli bilgilerle micadele
edilmesi igin Turkiye Cumhuriyeti iletisim
Baskanhgi binyesinde Dezenformasyon-
la Miicadele Merkezi kurulmustur.

SIRA SiZDE l N

Size kapidan satis yéntemiyle tanitimi yapilan bir Griint begendiniz. Satis temsilcisinin hitap
tarzi ve davranisglari size gliven verdi. Ancak yagsanmis olumsuz hikayelerin ve toplumun kapi-
dan satisa karsi olan giivensizliginin etkisiyle Griini almaktan vazgegctiniz. Buna ragmen satis
danigmani, sizi Urinu almaya ikna etmeye c¢alismaktadir.

Yukarida verilen durumu yasadiginizda toplumun bu konudaki tutum ve davraniglarini
da dikkate alarak iknaya karsi koyma stratejilerinden hangilerini kullanirdiniz? Neden-
leriyle birlikte asagida verilen bosluklara yaziniz.
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IKNA EDICI ILETISIM

1.1. UYGULAMA: iKNA EDIiCi ILETiISIMDE TUTUM VE

DAVRANIS DEGiSIKLiGi

Amag : ikna edici iletisimde tutum ve davranis degisikligini aciklamak.
Sire  : 2 ders saati
Yoénerge: ikna edici iletisimde tutum ve davranis degisikligi ile ilgili sunu hazirlama
calismanizi asagidaki bilgiler dogrultusunda yapiniz.
» Calismanizi hazirlarken derste 6grendiginiz bilgilerin yaninda farkl kaynak-
lardan da yararlaniniz.
* Sunumunuzda kisa film, video, goérsel, yazili vb. materyaller kullaniniz.
« Turkgeyi dogru ve etkili kullaniniz.
*  Sunum yaptiginiz kisilerle g6z temasi kurunuz.
« Beden dilinizi ve ses tonunuzu dogru kullaniniz.
* Calismanizi verilen sire icerisinde tamamlayiniz.
* Hazirladiginiz sunuyu on dakika igerisinde sununuz.

- J

1.2. IKNA EDICI iLETISIMDE KAYNAK, MESAJ VE
MESAJIN ALICILARI

Mesajin aliclyi etkilemesi icin kaynak, mesaj ve alicinin birbiriyle uyum iginde olmasi ve birbirini
desteklemesi gerekir.

Kaynak, mesaji kodlayip gdndererek iletisimi baglatandir. Kaynak bir kisi olabilecegi gibi bir kurum
ya da bir grup da olabilir. Kaynagin fiziksel, sosyal ve psikolojik 6zellikleri ikna siirecinde énemli rol
oynar. Bu 6zellikler hedefin tutumlari Gzerinde etkilidir.

Kaynagin, hedefin tutum degisimine etki eden 6zellikleri sunlardir:

» Sayginlik
* Uyum

» Tecrube

» Sevilme

« Hitap tarzi

e Guvenilirlik

Kaynagin bilgi diizeyi, konusma sekli, mimikleri ve dis gorinist hedefin giivenini kazanmasi agi-
sindan 6nemlidir. Sevilen, saygi duyulan ve basarili bir ge¢misi olan kaynagdin, ikna etme giicl yk-
sektir. Ornegin uzun siredir bilinen ve piyasada givenilirligi olan bir beyaz esya markasinin verdigi
mesaijlar, piyasaya yeni girmis ve kullanicilarin deneyimlemedigi bir beyaz esya markasinin verdigi
mesajlardan daha guvenilir bulunur.

Bilgiyi aktaran kisinin (kaynagin), hedef tarafindan olumlu algilanmasi ikna strecini gui¢lendirir. Bu
ylzden kaynagin, mesajini iletmek istedigi kisi ya da kitleyi iyi analiz etmesi gerekir. Hedefin istek ve
ihtiyag siralamasindaki 6nceliklere &nem verilmesi iknayi kolaylastirir.
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1. OCRENME BIRIMI

1.2.1. ikna Edici iletisimde Kullanilan Yol ve Yéntemler

iknanin basarili olmasini saglamak ve hedefi etkilemek icin bazi yol ve yéntemler kullanilir. Bunlar
Tablo 1.1’de goésterilmistir.

Tablo 1.1: ikna Edici iletisimde Kullanilan Yol ve Yéntemler

YOL VE YONTEMLER ACIKLAMALAR

intiyag Olusturma Olumlu kelimelerle alicida ihtiyag hissi olusturmayi amaglar.

Ust Uste Evet cevabi verilecek sorular sorulur. Asil soru en sona

Evet-Evet Takligi birakilarak alicinin Evet cevabi vermesi amaclanir.

Kaynak aliciya 6nce reddedemeyecegi kiglk ricalarda bulu-

Once Kiicuk Sonra Blytk Rica nur. Daha sonra biiyik ricalarda bulunur.

Kaynak aliciya énce kabul edilmeyecek blylk ricalarda bulu-
Once Buyilk Sonra Kiigiik Rica | nur. Daha sonra kiigiik ricalara gegerek alicinin ikna olmasini
kolaylastirir.

Aliclyr savunmaya yonelterek dustinmek icin zaman kazanmak

Soruya Soruyla Yanit Verme
amaclanir.

Aliciya 6nce makul ricalar sunulur. Daha sonra ricalar biydtulur

Giderek Artan Ricalar
ve Evet cevabini almak amaglanir.

Alicinin kaynagi zahmete soktugunu dustinerek kaynagin taleplerini

Borglu Hissettirme kabul etmek istemesidir.

Alicinin kararsiz oldugu durumlarda segenekler sinirlandirilarak

Sinirlandirma .
karar vermesi saglanir.

ikna yontemleri genelde pazarlama, satis ve reklam sektérlerinde yaygin olarak kullanilir. ikna siire-
cinde etkili olmak amaciyla hedefe uygun yéntem, kaynak tarafindan secilir ve uygulanir.

Hedefin inanmasini saglayarak ikna yéntemlerinin uygulanmasini kolaylastiran ilkeler vardir. Bu
ilkeler sunlardir:

Karsilikta bulunma: Hedef, kendisine karsi yapilan bir iyilige ya da harcanan ¢abaya karsilik verme
ihtiyaci hisseder. Borclu hissettirme yéntemiyle baglantilidir. Ornegin bir giyim magazasinda calisan
satis danismaninin yardimiyla kiyafetleri inceleyen bireyin, satis danismanini yordugunu distnerek
kendini bir Urtin satin almak zorunda hissetmesi.

Tutarl olma: Hedef, gevresinin de etkisiyle daha énce
almis oldugu kararlara paralel kararlar verme ihtiyaci
hisseder. Ornegin taahhtlii bir internet hizmeti kulla-
nan bireyin, hizmetin fiyati arttigi halde aliskanhgi dog-
rultusunda s6ézlegsme yenilemesi.

Azlik: Hedef, sinirli sayida olan ya da sinirli zaman-
da alabilecegi Uriin ya da hizmetlere firsati kagirma-
dan sahip olmasi gerektigini disiindr. Ornegin acilig
gundnde sinirh sayida indirimli GrinG satisa suna-
cagini ilan eden bir magazanin Grtnlerinin ylUksek
talep gérmesi (Gorsel 1.4).
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Sevgi duyma: Hedef, sevdigi ve kendine yakin buldudu kisilerin sdylemlerine daha c¢abuk inanir
ve onlarin yanindayken kendini giivende hisseder. Ornegin toplum tarafindan taninan ve giivenilen
kisilerle reklam kampanyalari yuratilmesi.

Toplumsal kanit: Hedef, toplum tarafindan kabul gérmis ve ¢ogunlugun sahip oldugu davranislara
kars! olumlu dustndr. Ornegin gogunlugun tercih ettigi ve memnun kaldigi markalarin Grdinlerinin
tercih edilmesi.

Otorite: Hedef, yiksek mevkilerde ve lider konumunda olan kigilerin daha dogru bilgilere sahip oldu-
guna inanir. Ornegin bir firmayla sorun yasayan kisinin yetkili ile gériigmek istemesi.

1.2. UYGULAMA: iKNA TEKNIKLERI

Amacg : ikna tekniklerini agiklamak.
Siire : 2 ders saati
Yoénerge: ikna teknikleri ile ilgili sunu hazirlama galismanizi asagidaki bilgiler dogrul-
tusunda yapiniz.
* Calismanizi hazirlarken derste 6grendiginiz bilgilerin yaninda farkli kaynak-
lardan da yararlaniniz.
* Sunumunuzda kisa film, video, gdrsel, yazili vb. materyaller kullaniniz.
« Turkgeyi dogru ve etkili kullaniniz.
*  Sunum yaptiginiz kisilerle g6z temasi kurunuz.
* Beden dilinizi ve ses tonunuzu dogru kullaniniz.
* Calismanizi verilen sure igerisinde tamamlayiniz.

* Hazirladi§iniz sunuyu on dakika igerisinde sununuz.
N J

1.2.2. ikna Edici iletisimde Kanit Secimini Etkileyen Faktérler

Kaynak, mesaji olustururken aliciyr ikna etmek igin hangi kanitlari kullanacagini belirler. Kanit segi-
minde alicinin 6zellikleri etkilidir. Bu 6zellikler sunlardir:

+  Kisilik » Egitim durumu
*  Yasam tarzi * Medeni hal
* Yas *  Yasadidi gcevre
+ Cinsiyet + llgi alanlari

Secilen kanit, net ve anlasilir olmalidir. Kanitin mesajla uyumlu olmasi aliciyi ikna etmeyi kolaylastirir.
Mesaijin ve alicinin ézelliklerine gére s6zl, gérsel ya da sayisal veriler igeren kanitlar segilir. Ornegin
bir aligveris sitesi hedef kitlesinin givenini kazanmak icin yaptigi satiglarin miktarini ve musgteri
memnuniyet bildirimlerini kanit olarak gdsterir.

Geng yastaki hedefler, sézli kanitlarla ikna olurken ileri yaslardaki hedefler gérsel ve somut kanitlarla
daha g¢abuk ikna olabilir.
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1. OCRENME BIRIMI

1.2.3. ikna Edici iletisimde Kullanilan Kanit Turleri

Kanitlar kullanilacagdi yere ve hedefe uygun secilmelidir.
ikna edici iletisimde kullanilan kanit tiirleri sunlardir: y

Anlatilar: Kaynagdin mesajini toplumca kabul gérmus 6yku-
lerle ya da stzlerle destekleyerek ilettigi kanittir. Yagsanmig .
hikayeler, atasdzleri vb. -

Toplam Doluluk Orani

3555 %

istatistikler: Sayisal veri iceren kanittir. Su kullanimina i L

dikkat edllme3| icin barajlardaki doluluk orani ylzdelerinin Gorsel 1.5: Ankara barajlan doluluk

soylenmesi vb. (Goérsel 1.5). orani (Kasim 2023)
—

Taniklik: Kaynagdin kendi yasadigi olay ya da anilari kanit
g6stermesidir. Kullandigi bir triinden memnun kaldid1 i¢in
Urdind tavsiye etmesi vb.

Gorsel Kanit: Gorsel destekli kanittir. Fazla seker tuke-
timinin organlara verdigi zarari sézle anlatmaktansa ilgili
gbrseli kanit olarak géstermek vb.

Katillm ve Gésterme: Mesajin gorsel 6gelerle destekle-
nerek dramatize edildigi kanittir. Ucakta uyulmasi gereken  Gérsel 1.6: Ucakta yolculara kurallar g&stererek

kurallarin kabin gorevlileri tarafindan gosterilerek anlatil- anlatan kabin goreviileri
masi vb. (Gorsel 1.6).

Benzerlik-Zithk: Benzer ve zit bilgilerin karsilastiriima-
sini kapsayan kanittir. Okul basari oranlarinin karsilas-
tirlmasi vb.

Akilcr Kanit: Mantik odakh kanittir. Makale, kése yazisi
vb. yazili kaynaklar (Gérsel 1.7).

Gorsel 1.7: Yazili Kaynak
T —

ikna kuramlarindan en bilineni Aristoteles’in Retorik Uggeni’dir
(Ethos, Pathos, Logos). Bu licgen ikna etme yollarinin birlesimidir
(Gorsel 1.8).

Ethos: Karizma olarak tanimlanir. Kaynagin dis gériinisunu, davra-
nis ve hareketlerini, egitimini, invanini, tecribelerini kapsar.

Pathos: Duygular yoluyla iknayi kapsar. Hedef kitleyi Gziint{, seving,

endise gibi duygularla etki altinda birakarak ikna etmeyi amaglar. Gérsel 1.8: Aristoteles’in
) Retorik Uggeni
Logos: Mantik yoluyla iknayi kapsar. Ikna strecinde mantigin énemli

oldugu yaklasimdir. Orneklemeye gerek duymaz. Logosa gére kaynak
mesajl aliciya mantik gercevesinde aktarir.
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1.2.4. Mesajin Yapisi ve icerigi

Mesaj, aliciya iletiimek icin kaynak tarafindan kodlanan bilgi, duygu ya da disiincelerdir. S6z ya da
sembol, isaret vb. gbrsel 6gelerle kodlanabilir. Alicinin 6zelliklerine uygun ve ilgisini cekecek sekilde
olusturulmalidir. Sade, tekrarli iceriklerden uzak ve anlasilir olmalidir. Kisa ve net bilgiler kullanilarak
olusturulan mesajlar, alicinin verilmek istenen bilgiyi kolay algilamasini saglar. Birden fazla 6genin
kullanildigi mesajlar, alicinin ilgisini daha ¢ok geker. Ornegin reklamlarda séz, yazi, sembol, ses ve
gorsel dgelerin birbirini destekleyerek kullaniimasi.

Mesaj iletilirken dnemli kisimlar vurgulanarak énceden aktarilmalidir. Bu durum alicinin ¢abuk odaklan-
masini saglar. Mesajin tek ya da cift yonli olmasi, iletildigi kanal ve aktarim sekli ikna ediciligini etkiler.

1.2.5. ikna Edici iletisimde Mesajin Alicilari ve Hedef Kitle

Alici, kaynagin ikna etmeyi amagladigi hedef ya da hedef kitledir. iletisimin basinda alicinin dikkati
cekilmelidir. Alicinin egitimi, 6zellikleri, mesaj hakkindaki bilgi diizeyi tutum ve davraniglarini etkiler.
Oz gliveni yiiksek alicilar iknaya karsi daha temkinli ve bilingli yaklasirken 6z giiveni dusiik alicilar
daha kolay ikna olup davranis degisikligi gdsterebilirler.

ikna etme siirecinin basarili olabilmesi icin hedefin mesajdan olumlu yénde etkilenerek geri bildirim-
de bulunmasi gerekir. Olumlu geri bildirim i¢in hedef alicilarin iyi analiz edilmesi, duygu ve disin-
celerine hitap eden mesajlarin olusturulmasi énemlidir. ikna siireci bir kisiye yénelik ise alici hedef
olarak adlandirilir. Bir grup ya da topluluga yénelikse alici hedef kitle olarak adlandirilir. Ornegin
bir magazada galisan satis danismaninin Grini satmak igin ikna etmeye calistigi alici hedetftir. Kitle
iletisim araclarinda yayinlanan reklamlarla ikna edilmek istenen topluluk ise hedef kitledir.

SIRA SiZDE ! N

1. Asagidaki noktali alanlara satig-pazarlama alaniyla ilgili ikna igeren ciimleler yaziniz.

a) Satis danismani: Ayse Hanim bu robot stplrgeyi satin alip kullandiginizda eviniz her
zaman temiz kalacak.

2. Yazdiginiz ciimlelerdeki kaynak, mesaj ve alicly1 asagidaki tabloya érnekteki gibi

yaziniz.
Kaynak Mesaj Alici
Robot stplrgeyi nigin

a) Satig Danigmani satin almasi gerektigi Ayse Hanim

b)

c)

¢)

d)
- J
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~
Reklam iceren mesajlar sadece kitle iletisim araclariyla iletiimez, farkli ortamlar ve araglar
yoluyla da aliciya ulastinlabilir. Bu ortamlar ve araclar sunlardir:
» Toplu tagima araglari + Sinemalar » Brogurler
+ llan panolari « Sergiler + Afigler
e Tanitim stantlari « Satis yerleri « Elilanlari
S » Kataloglar )
1.3. UYGULAMA: iKNANIN iLKELERI
Amag¢ : Iknanin ilkelerini agiklamak.
Siire : 2 ders saati
Arag gereg: A4 kagidi, renkli kalemler.
Yonerge : Asagidaki uygulama adimlari dogrultusunda iknanin ilkeleri ile ilgili tablo
hazirlayiniz.
» Calismanizi hazirlarken derste 6grendiginiz bilgilerin yaninda farkh
kaynaklardan da yararlaniniz.
» Gerekli ara¢ gereci hazirlayiniz.
« Turkgeyi dogru ve etkili kullaniniz.
* Yatay bir A4 kadgidi Uizerine 6grendiginiz bilgilerden yola ¢ikarak ikna-
nin ilkelerini, ilkelerin agiklamalarini ve dérneklerini gdésteren bir tablo
hazirlayiniz.
* Noktalama isaretlerine ve yazim kurallarina dikkat ediniz.
* Temiz, titiz ve dizenli ¢caliginiz.
* Calismanizi verilen sire icerisinde tamamlayiniz.
9 * Hazirladiginiz tabloyu é3retmeninize ve arkadaslariniza tanitiniz. )

1.3. S6ZSUZ iLETiSIM VE iKNA

Sozsiiz iletisim; giysiler, jest ve mimikler, viicut hareketleri, durus sekli vb. yollar kullanilarak kurulan
iletisimdir. Bilingli ya da bilingsiz olarak kurulan bu iletisim sekli yaygin olarak kullanilir. Sadece
s6zslz iletisim kullanarak her zaman saglikl bir iletisim kurulamayacagi i¢in sézsiz iletisim, s6zlu
iletisimle birlestiginde daha ¢ok anlam kazanir.

1.3.1. Sézsuiz iletisimin Unsurlari

Sozsiz iletisimin en 6nemli 6gesi beden dilidir. Beden
dili, duygu ve dustncelerin hareketlere yansimasidir
(Gorsel 1.9). Beden diliyle s6z ya da ses kullanmadan
iletisim kurulabilir. Veriimek istenen mesajin sézcuklerle
tam olarak ifade edilemedigi durumlarda kullanilir. S6zIG
iletisimi destekler ve iletisimin daha anlagilir olmasini sag-
lar. iletisim kurarken bilincli ya da bilingsiz olarak kullanilir.

Gorsel 1.9: Beden dili 6rnekleri

T —
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Sdzslz iletisim kurulabilmesi icin gereken unsurlar iki grupta incelenir. Bunlar:

a) Beden Dili Unsurlan

Bu unsurlar karsidaki kisinin duygu durumu hakkinda fikir verir. Basini 6ne egip konusmak istemeyen

Vucut hareketleri
Bas hareketleri
El kol hareketleri
Giyim tarzi

Goz temasi

Jest ve mimikler
Yurayus sekli
Temas

b) Diger Unsurlar

Cevre

Fiziksel mesafe
Zaman

Mekan

Ses tonu

bir kisinin Uzgun oldugu ya da aniden ses tonunu yukselten bir kisinin sinirli oldugu anlasilabilir.

SIRA SiZDE l

ornekteki

gibi yaziniz.

Ginlik yasantinizda sikhikla karsilastiginiz, asagidaki tabloda verilen beden dili
hareketlerinin anlamlarini
calismasiyla karsilastiriniz.

Calismanizi arkadaslarinizin

Beden Dili Hareketi

Anlami

Eliyle agzini kapatmak

Sasirmak

Bas! yukari asagi sallamak

Bacagini ritmik sekilde sallamak

Omuz silkmek

Basini iki elinin arasina almak

basi sola egmek

Avug icleri yukari gelecek sekilde iki eli agip

S

1.3.2. iknada Mekan ve Zaman Kavrami

iletisimin kuruldugu mekan ve iletisim kuran kisilerin birbirine olan mesafesi ikna agisindan énemlidir.
Yz ylze kurulan iletisimde bireyler, ayni mekanda fiziki olarak bulunurlar. Béylece s6zlU ve s6zsiiz
iletisim bir arada kullanilabilir. Dolayisiyla hedefi ikna etmek daha kolay olur. Uzaktan kurulan ileti-
simde bireyler, ayni mekanda bulunmazlar; telefon, internet vb. araglar araciligiyla iletisim kurarlar.
Sozcik, yazi veya ses tonunun 6n planda oldugu bu iletisim tiirinde iknanin gergeklesmesi daha zor
olur. Ozellikle sadece yaziyla kurulan iletisim yanls anlasiimaya musaittir. Ornegin telefonla satig
yapmak isteyen bir satis danismani hedefini ikna etmek icin israrci olsa da hedef, konusmak iste-
meyebilir ve iletisimi hemen sonlandirabilir.
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Ancak yuz ylze satis yapan bir satis danigsma-
ninin hedefini ikna etme ihtimali daha yutksektir
(Gorsel 1.10).

Bulunulan mekanin rengi, boyutu, igindeki kisi
sayisi vb. 6zellikleri iletisim surecini olumlu ya
da olumsuz ydnde etkiler. Genis boyutta ve
ferah renklerle désenmis bir giyim magazasi,
musteride magazayi uzun sureli gezme ve Urln-
leri inceleme iste@i olustururken kicik boyutta
ve O6zensiz désenmis bir giyim magazasi, daha

ilk goriuste musteride olumsuz hisler olusturabilir | - g WS :
(Gorsel 1.11, 1.12). Gorsel 1.10: Musterisiyle yiiz yiize iletisim kuran satis danismani
| — —————

Gorsel 1.11: Ozenli désenmis giyim magazasi Gérsel 1.12: Ozensiz désenmis giyim magazasi
S — ————— S — -

ikna edici iletisimde zaman da &nemli bir kavramdir. Zamani verimli kullanmak ikna siirecini etkiler. Bir
toplanti yapilacaksa toplantiya zamaninda gelmek, dinleyici kitleyi bekletmemek gerekir. ikna etmek icin
verilecek bilgiler; kisa zamanda, gereksiz uzatmalar yapmadan énem siralamasiyla verilmelidir. Orne-
gin Urindn fiyatini 6grenmek isteyen bir musteriye 6ncelikle istedigi bilgi verilimelidir. Baska bilgiler éne
alinip musterinin istedigi bilgi geciktirilirse musteri zaman kaybettigini disundp iletisimi sonlandirabilir.

SIRA SiZDE l N

icinde bulundugunuz mekan ve zaman ikna edilmenizi ne sekilde etkiliyor? Nedenleriy-
le agsagida verilen bosluklara yaziniz.
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1.3.3. ikna Edici iletisimde Renklerin Anlamlar

ikna edici iletisimde renklerin anlamlar Tablo 1.2'de verilmistir.

Tablo 1.2: ikna Edici iletisimde Renklerin Anlamlar

V]

» Dikkat gekici bir renktir.

+ Satis rengi olarak tanimlanir.

« Istah agici etkisi oldugu icin ézel-
likle gida ambalajlarinda kullanilir.

V]

Butln renkleri emme &zelligi vardr.
Gucd, resmiyeti ve otoriteyi simgeler.

Makam araclarinda ve sinema salon-
larinin dekorasyonunda kullanilir.

L/

Safligi ve temizligi simgeleyen renktir.

Saglik cgahsanlarinin kiyafetlerinde
ve hastanelerde kullanimi yaygindir.

Vo

Dogalligi, saghgi ve sakinligi sim-
geler.

Ev dekorasyonunda, dogal gida
drtnlerinin ambalajinda ve hasta-
nelerde kullantlir.

* Luksun ve zenginligin semboltddr.
Kalici olmayan anlamina da gelir.

SARI

» Trafik igiklarinda ve taksilerde, gos-
terigli mobilyalarda kullanilir.

KAHVERENGi

Dikkat gekici 6zellikte degildir.
Hareketleri hizlandirma 6zelliginden

dolayi self servis (Kendin al.) tarzi
hizmet veren mekanlarda kullanilr.

* Enerji veren sicak bir renktir. .

« lIstah agici 6zelligi vardir. .

*  Yemek yapilan ve yenen alanlarda .
kullanimi uygundur.

V)

Asalet, gli¢ gibi kavramlari simgeler.
Rahatlatici etkisi vardir.

Kozmetik magazalarinda ve urunle-
rinde kullanimi yaygindir.

» Dinginlik ve huzur hissettiren renktir.

» Saygl ve glven gibi degerleri akla getirdigi icin hastane vb. kurumsal alanlarda kullanilr.
* Yeme istegini azalttidi icin gida ambalajlarinda ve restaurantlarda kullanimi uygun degildir.

Vo

SIRA SizZDE l

Renklerin satin alma davraniglariniz lizerindeki etkileri
verilen bosluklara yaziniz.

~

nelerdir? Nedenleriyle asagida
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1.3.4. S6zsuz iletisim ve ikna

S8zl iletisimin yani sira s6ézsuz iletisim de ikna surecinin olumlu ilerlemesi ve basariya ulasmasinda
etkilidir. Verilimek istenen mesaj, sadece s6zli oldugu zaman bazen hedefte istenen etkiyi birakmaz.
Séziin yaninda beden dili ile desteklenen mesaj ise hedef lizerinde daha etkilidir. Ornegin musteriyi
bilgilendirirken ayni zamanda gilimseyen, sakin bir ses tonuyla konusan, temiz giysili bir satis danis-
maninin mugteriyi ikna etme olasiligl; sadece Urintn 6zelliklerini anlatip iletisimi bitiren, beden dilini
hi¢ kullanmayan bir satis danigmanindan daha yuksektir. Toplanti yaparak c¢alisanlarina yeni hazirla-
dig1 kampanyalarla ilgili bilgi aktaracak olan bir ekip liderinin s6zIU bilgileri, beden diliyle destekleyerek
yakin mesafeden anlatmasi da dinleyicilerin dikkatini ¢ekip ikna olmalarini kolaylastirir (Goérsel 1.13).

S6zsiiz iletisimin iknayr olumlu yénde etkileyen 6zellikleri sunlardir:

o So6zli iletisimi destekler.

* Duygu ve disunceleri daha anlagilir hale getirir.
» Kisiler arasi iligkileri glclendirir.

+ lletisimi duraganliktan cikarir.

* Gulven duygusu olusturur.

* Gergek olmayan sdylemlerin anlasiimasini kolaylastirir.
* Samimi iligkiler kurulmasini saglar.

Gorsel 1.13: Beden diliyle konugsmasini destekleyen ekip lideri
S ——

~
Beden dilinin yanlis kullaniimasi sonucunda s6zsUz iletisimin iknayl olumsuz etkiledigi durum-
lar ortaya g¢ikar. Bunlar:
» Gozlerini kagirmak
» Ses tonunu ayarlayamamak
» El kol hareketlerini kontrol edememek
» Kisiler arasindaki mesafeyi ayarlayamamak
» Gereksiz ve uygunsuz fiziksel temasta bulunmak
- J
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SIRA SiZDE ! N

Su aritma cihazi satisi yapan bir firmada ise basladiniz. is yerinde 3 kisilik bir ekip olarak
¢alisiyorsunuz. Arkadaslarinizdan Ahmet, kelimeleri ¢ok glzel secip cumleleri dizgin
kurmaktadir. Uriinle ilgili musteriye iletmesi gereken bitin bilgileri, sadece s6zli olarak
eksiksiz iletmektedir. Bilgi aktarimi bittiginde musterinin yanindan ayrilmaktadir. Diger
arkadasiniz Can ise cumleleri kurarken cok dikkat etmemektedir. Uriinle ilgili bilgilerden
sadece kendi segtiklerini vicut hareketlerini de kullanarak musgsteriye iletmektedir. Bilgi
aktarimini uzun tutmak yerine musterilerle farkli konular hakkinda daha samimi ve uzun
konugsmalar yapmaktadir. Ay sonunda satis oranlarina bakildiginda Can’in sattigi Grin
miktarit Ahmet’in sattiy1 Uriin miktarindan daha fazla ¢gikmaktadir.

Yukaridaki durumda Can’in daha fazla iiriin satmasinin nedenlerini sézsiiz iletisimin
iknaya etkilerinden yola ¢ikarak degerlendiriniz.

1.4. iLETiISIM KAMPANYALARI VE iKNA

Kampanya; politika, ekonomi, kultiur vb. alanlarda belirli bir sirede gergeklesen etkinlik ddnemidir.
iletisim kampanyalari ise belirlenen bir amac dogrultusunda, segilen hedef kitleyi ikna etmek ama-
ciyla planlanan etkinliklerdir. Mesajlar araciligiyla hedef kitlede davranis degisikligi meydana getir-
mek amaglanir. iknanin gergeklesmesi, iletisim kampanyalarinin basariya ulagsmasini saglar.

1.4.1. iletisim Kampanyalarinin &zellikleri

iletisim kampanyalari planlanirken hedef kitle iyi arastiriimali ve incelenmelidir. Verilecek mesajlarin
etkili olabilmesi icin hedef kitlenin istek ve ihtiyaglari, yer, zaman vb. fakttrler en dogru sekilde belir-
lenmelidir.

iletisim kampanyalari hedef kitleyi, kampanya sahibinin isteklerine ikna etmek igin gergeklestirilen
faaliyetlerdir. iletisim kampanyalarinin ézellikleri sunlardir:

* Bir sureci kapsar.
» Bulyuk kitlelere ulasmak hedeflenir.
e Olumlu geri dénusler almak hedeflenir.
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* Planlanmis iletisim etkinlikleri kullanilarak gergeklestirilir.
* Planlanan bir zaman diliminde gerceklesir (Gérsel 1.14).

- ARDAHAN'DA
BUYUK KONUT
KAMPANYASI

13 BIN / 7.500 £’de
B eacimsiz || %020 P

BOLUM Pesinat /8 I\ Taksitlerle

EVLER NASIL OLACAK?

4 Yatay mimari
2 1+1,2+1 ve 3+1 gibi daire tipleri

0 Sifir Atik uyumlu

~ Enerji verimli

KURA BASVURULARI BASLADI
SON BASVURU
Park, meydan, spor alanlari,
cami, sosyal ve kiltiirel tesis 1-30 HAZIRAN 2025

alanlari |

Gorsel 1.14: Zaman dilimi planlanmis kampanya

F—'—-———

SIRA SiZDE l N

Asagida verilen iletisim kampanyalarinin 6zelliklerine uygun kampanyalar yazarak
tabloyu verilen érnekteki gibi doldurunuz.

iletisim Kampanyalarinin Ozellikleri Kampanya Ornekleri

Bir giyim magazasi 03-10 Nisan tarihle-
ri arasinda tek beden kalmis Grtnlerini
%30 indirimle satacagdini duyurdu.

Planlanan bir zaman diliminde
gerceklesir.

Buiyik kitlelere ulagsmak hedeflenir.

Olumlu geri dénusler almak hedeflenir.

Planlanmis iletisim etkinlikleri
kullanilarak gerceklestirilir.
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1.4.2. iletisim Kampanyasi Turleri

iletisim kampanyalari genellikle birbirine benzer ézelliktedir. Hedef kitleye hitap ederek kampanya
sahibinin amacina ulagmasina ydnelik faaliyetlerden olugur. Odak noktalari kampanyalari birbirinden

ayirir. iletigim kampanyalarinin tirleri Sema 1.2°de verilmistir.

iletisim Kampanyasi
Tiirleri

. Uriin Odakh Kisi Odakli

Diisiince Odakh

Sema 1.2: Iletisim kampanyasi tiirleri

Uriin Odakli iletisim Kampanyalar: Odak nok-
tasi Grinddr. Daha 6nce satisa sunulmamis, piya-
saya yeni ¢ikarilan Urlnler ile piyasada var olan
ancak satisi az olan urinler igin yapihr. Uriiniin
olumlu 6zellikleri 6n plana c¢ikarilarak satisinin
artirilmasi amaglanir. Uriind ¢ikaran marka eski
ve glvenilir bir marka ise imajinin korunmasi,
yeni bir marka ise olumlu bir imaj olusturabilmesi
hedeflenir. Ornegdin yeni Uretilen bir sampuanin
tuketicinin ilgisini gcekmesi icin ilk basta indirimli

fiyatla satisa sunulmasi ve magazada raflarin én Gérsel 1.15: Rafin 6n kismina dizilmis yeni

kisimlarinda yer almasi (Gérsel 1.15).

Kisi Odakl iletisim Kampanyalari: Bir grubun ya da
toplulugun basinda bulunmasi amaciyla segilecek lider
icin yapilan faaliyetleri kapsar. Liderlige aday olan kisi-
nin yapacagi ¢alismalar ve vaat ettikleri hedef kitleye
sunulur. Kisi hakkinda olumlu bir izlenim olugturarak he-
def kitlenin kisiye gliven duymasi amaglanir. Ornegin bir
sirketin pazarlama bélimune liderlik etmek isteyen kisi
igin yuratilen calismalar.

Diisiince Odakli iletisim Kampanyalar: Sosyal ice-
rikli kampanyalardir. Bilgilendirici ve egitici niteliktedir.
Toplumun dogru kabul edilen diislinceyi benimseyip ona
gére davranmasi amaglanir. Ornegin kamu kurumlarinin
saglikli yasama yonlendirmek icin yaptiklar faaliyetler
(Gorsel 1.16).
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ILE Caioriz: <

Gorsel 1.16: Diistince odakli kampanya 6rnegi
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Butun kampanyalarda baslangigtan bitise kadar gesitli
stratejiler izlenir. Ozellikle pazarlama sektériinde Urii-
nin tanitimi ve satigi i¢in indirim ve promosyon gibi
stratejiler uygulanir (Gérsel 1.17). Hedef kitleden gelen
geri bildirimlere gére kampanyaya devam edilir ya da
kampanya degistirilir. Geri bildirimler olumlu ise kam-
panyaya devam edilir; olumsuz ise strateji degistirilerek
kampanya yenilenir.

Kamu kurumlari halki bilinglendirmek ve halkin sagligini korumaya yénelik birgok kampan-
ya dizenlemektedir. Bu kampanyalarin 6rnekleri asagida verilmistir (GC’)rseI 1.18 A,B,C).

®

DOKTORUNU ZA
112 AL ESORUNU m
YASAMA

YOL VER!

AMBULANS

GECIKMESIN

\_ Gorsel 1.18 (A,B,C): Kampanya &rnekleri )
SIRA SiZDE ! N
Giinliik hayatinizda karsilastiginiz kampanyalari, asagidaki tabloda uygun olan iletigim

kampanyasi tiiriiniin altina érnekteki gibi yaziniz.
iletisim Kampanyasi Tiirleri
Uriin Odakl iletigim Kisi Odakh iletigim Diigiince Odakli
Kampanyalari Kampanyalari iletisim Kampanyalari
................................................. Muhtarlik segimleriicin
................................................. yuratulen calismalar
- J
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' Amag : ikna edici iletisimin pazarlamadaki etkisini agiklamak.
Siire : 2 ders saati
Yoénerge: ikna edici iletisimin pazarlamadaki etkisi ile ilgili sunu galismanizi asagidaki
bilgiler dogrultusunda yapiniz.

» Calismanizi hazirlarken derste 6grendiginiz bilgilerin yaninda farkh kay-
naklardan da yararlaniniz.
* Sunumunuzda kisa film, video, goérsel, yazil vb. materyaller kullaniniz.
» Turkgeyi dogru ve etkili kullaniniz.
*  Sunum yaptiginiz kigilerle g6z temasi kurunuz.
» Beden dilinizi ve ses tonunuzu dogru kullaniniz.
» Calismanizi verilen sire icerisinde tamamlayiniz.
* Hazirladiginiz sunuyu on dakika igerisinde sununuz.
N J

1.4.3. iletisim Kampanyalarn ve ikna Sureci

iletisim kampanyalarinin amaci segilen hedef kitleyi ikna etmektir. Hedef kitle ikna olduysa kampan-
ya basarili olmus demektir. ikna siirecinin etkili olabilmesi icin yapiimasi gerekenler sunlardir:

ihtiyaglan 6n plana gikarmak: Ornegin tekstil firmalarinin
urdin reklamlarini mevsimlere uygun sekilde guncellemesi.

Cogunlugun iginde yer alma istegi olusturmak:
Ornegin internet magazasinda satista olan bir triine “en
¢ok satilan driin” ibaresi eklenmesi.

Gorsel oOgelerle sozciikleri bir arada kullanmak:
Ornegin tath driinlerin ambalajina seker gérseli ekleyip
Uzerine “seker ilavesiz” yazilmasi.

ikna siirecini giivenilir kisilerle yiiriitmek: Ornegin
saglik sektérindeki Grinlerin doktorlar tarafindan tavsiye
edilmesi (Gorsel 1.19).

Gorsel 1.19: Doktorun tavsiye ettigi saglik Grinu

Toplumun yasanmigliklarini ve giincel fikirlerini dikka-
te almak: Ornegin bir beyaz esya firmasinin, evde ¢cama-
sir kurutmanin zorluklarini ve zararlarini gdsterip insanlara
yasanmigliklarini hatirlatarak kurutma makinesinin gerekli-
ligine inandiracak bir reklam hazirlanmasi. Kampanyalarin
ikna edici olabilmesi i¢in kampanya sahiplerinin samimi,
glvenilir ve fayda odakl olduklarini hedef kitleye hisset-
tirmeleri gereklidir. Hedef kitleyi iyi analiz edip istek ve ihti-
yaglarina yonelik caligsmalar yapilmasi iknayi kolaylastirir.
Somut 6rneklerle desteklenen kampanyalar daha ¢abuk
basariya ulagir. Ornegin camagir makinesi igin Uretilen bir = N - -

. . C e -~ o Gorsel 1.20: Kireg 6nleyici kullaniimayan gamasir
kire¢ Onleyici Urtinuin reklaminda bu Uriin kullaniimadigin- makinesinin rozicta e
da yasanacak olumsuzluklari gésteren gorsel 6geler kulla- — mmmmmmmm—"—
nilmasi (Gorsel 1.20).
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1. OCRENME BIRIMI

SIRA SiZDE ! ~

Uretimini yaptiginiz temizlik Griinlerinden bir marka olusturdunuz. Ancak piyasada bu iriin
yelpazesine sahip olan ve topluma kendini kanitlamis birgok marka bulunmaktadir. Uriinleri-
nizi tanitmak ve toplumun giivenini kazanmak igin bir kampanya hazirlamaniz gerekmektedir.

Bu durumda kampanyanizin ikna edici olmasi ve basariya ulagmasi i¢in hangi ¢alisma-
lari yaparsiniz? iknanin kampanya siireglerine etkisini dikkate alarak degerlendiriniz.

1.5. UYGULAMA: iKNA ETMEKLE iLGiLi GUZEL SOZLER

Amag :ikna etmek icin kullanilabilecek gilizel s6zleri agiklamak.
Siire : 2 ders saati
Yoénerge: ikna etmeyi amaglayan giizel sézler ile ilgili brogiir hazirlama galismanizi
asagidaki bilgiler dogrultusunda yapiniz.
*  Calismaniz igin farkh kirtasiye malzemeleri kullaniniz.
» Konuya uygun slogan gelistiriniz.

» Brosurdeki bilgileri resim, fotograf, tablo, grafik, sekil vb. gorsel 6gelerle
destekleyiniz.

* Calismanizi eksiksiz bir sekilde hazirlayiniz.

» Turkgeyi dogru ve etkili kullaniniz.

* Temiz, titiz ve dizenli ¢aliginiz.

* Calismanizi verilen sure igerisinde tamamlayiniz.

* Hazirladiginiz brosiiri 6gretmeninize ve arkadaslariniza tanitarak sinif/okul
panosunda sergileyiniz.
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IKNA EDICI ILETISIM

S OLCME VE
DEGERLENDIRME

@ Asagdida verilen cimlelerin basindaki bosluga cimlede yer alan ifade dogru ise “D",
yanlis ise “Y" yaziniz.

1. (.....) Birey, sebep odakli bir sekilde ikna surecini baslatmalidir.
2. (.....) Ikna siirecinde toplumsal kaltir etkilidir.
3. (.....) istatistiksel kanit, sayisal veriler igerir.

. (.....) Kaynak, iletisimi sonlandiran kisidir.

. (-....) Azlik ilkesi, borglu hissettirme yontemiyle baglantilidir.

. (.....) Yesil, enerji veren sicak bir renktir.

4

5

6. (.....) S6zlU ve s6zslz iletisim ayni anda kullanihr.

7

8. (.....) lletisim kampanyalari, planlanmis faaliyetlerle yapilir.
9

. (.....) Yapilis amaglari, kampanyalari birbirinden ayirir.

@ Asagidaki ciumlelerde bos birakilan yerleri uygun sézcuklerle tamamlayiniz.

10. Hedefle akil ve duygu yéninden uyum saglama slrecine ................... denir.
11. Basarih bir ikna i¢in hedef kaynaga ................... duymalidir.

12. Mesaji aliciya gdndererek iletisimi baglatan 6geye ................... denir.

13. Giderek artan ricalar ydonteminde ................... cevabini almak hedeflenir.
14. Kaynagin yasadidi olaylari kanit olarak géstermesine ................... denir.
15. Duygularin hareketlere yansimasina ................... denir.

16. istah agici etkisinden dolayi gida ambalajlarinda ................... renk kullanilir.
17. Kampanya sureglerinde gesitli .................... izlenir.

18. DlUslince odakli kampanyalar ................... etkinlikleri icerir.

@ Asagdidaki sorulari dikkatli bir sekilde okuyarak dogru cevabi isaretleyiniz.

19. ikna sirecinin bagariya ulagsmasi icin kararl, tutarli ve planli olmak énemlidir. Stireg boyunca
izlenmesi gereken agsamalar 6nceden planlanip belirli bir sira ile uygulanmalidir.

Buna gore asagidakilerden hangisi basarili bir ikna siireci i¢in izlenmesi gereken agamalar
arasinda degerlendirilemez?

A) Amag belirlemek

B) Bilgi aktarmak

C) Beden dili kullanmak
D) Israrci olmak

E) Hedefi analiz etmek
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OLCME VE DEGERLENDIRME

20.

21.

22.

23.

24.

25,

Bireyin ikna olmasinda kdiltirel &zellikler ve deneyimlerin yani sira kaynagin davraniglari da
etkilidir. Kaynak olumsuz bir etki biraktiysa hedef iknaya karsi koyabilir.

Buna gore agagidakilerden hangisi iknaya kargi koyma stratejileri arasinda degerlendirilemez?
A) Guvensizlik

B) On yargil olmak

C) Tepki géstermek

D) Tepkisiz kalmak

E) Ylzeysel incelemek

Asagidakilerden hangisi aliclyi savunmaya yonelterek zaman kazanmayi amaglayan ikna
yoéntemidir?

A) Soruya soruyla yanit verme

B) Sinirlandirma

C) Borglu hissettirme

D) Tepkisiz ihtiya¢ olusturma

E) Once biiyiik sonra kigiik rica

Asagidakilerden hangisi bir topluluga lider se¢gmek igin yapilan kampanyalardir?
A) Dustince odakli

B) Kisi odakli

C) Uriin odakh

D) Toplum odakh

E) ikna odakli

Asagidakilerden hangisi mesajin 6zelliklerinden degildir?
A) Tek 6geyle kodlanmali

B) Sade ve anlasilir olmali

C) llgi cekici olmali

D) Aliciya hitap etmeli

E) Tek ya da cift yonli olmali

Asagidakilerden hangisi s6zsiiz iletisim unsurlarindandir?
A) Durus sekli

B) YurlyUs sekili

C) Giyim tarzi

D) Fiziksel mesafe

E) Gz temasi

Asagidakilerden hangisi iletisim kampanyalarinin 6zeliklerinden degildir?
A) Bir sureci kapsar.

B) Blyuk kitlelere ulagsmak ister.

C) Olumlu tepki almayi amaclar.

D) Planlanarak yapllir.

E) Dlzenli araliklarla yapilir.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

26. iletigimin kuruldugu zaman ve mekan iknayi etkiler. Yiiz yiize iletisimde bireyler, ayni zamanda ve

mekanda bulunurken uzaktan iletisimde arada mesafe vardir.

Bu durum g6z éniinde bulunduruldugunda asagidakilerden hangisi yiiz yiize iletisimin deza-
vantaji olarak degerlendirilebilir?

A) Yakin mesafede olunmasi

B) Yanlis anlasiimaya musait olmasi

C) Uzun sureli mesajlarin aktariminin zor olmasi
D) Hedefi ikna etme olasiligi

E) Hedefe duygu ve dustncelerin aktariimasi suresi

@ Asagidaki sorularin cevaplarini bos birakilan alanlara yaziniz.

27.

28.

29.

Universite sinavindan yilksek puan aldiniz. Tercih listesinde bdliim siralamasi yapacaksiniz.
Cevrenizin sizden beklentisi, yuksek puanli, cabuk is bulabilecediniz ve toplumda populer olan
bélimleri segmenizdir. Ancak sizin hayalinizde farkli bolimler vardir. Tercih slresi dolmadan
kararinizi vermeniz gerekmektedir.

Yukaridaki durumda ikna siirecinize etki edecek boyutlari, toplumsal ve psikolojik agidan
nasil degerlendirirsiniz?

iletisim, s6zll ve sdzsiiz olmak Uzere iki tirli kurulur. Bazi insanlar kendilerini sadece konusarak
ifade ederken bazilari ise vicut hareketlerini agirlikli olarak kullanir.

Buna gore giinliik hayatinizda sdézsiiz iletisimin ikna edilmenizde nasil bir etkisi vardir?

iletisim kampanyalari farkli 6gelere odaklanarak hazirlanir. Hazirlik siirecinde gesitli stratejiler
taktik olarak kullanilir. Kampanyanin basarili olmasi iknanin gergeklesmesine baghdir.

Bu durum g6z éniinde bulunduruldugunda iiriin odakl bir kampanya hazirlayacak olsaniz
basariya ulasmak igin nelere dikkat ederdiniz? iknanin iletisim kampanyalan {izerindeki
etkisini dikkate alarak degerlendiriniz.
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2. OGREN

L

TUKETICI DAVRANISLARI |
e L

KONULAR

2.1. TUKETICi DAVRANIS MODELLERI

2.2. TUKETICi KARAR SURECI VE TUKETICI TiPLERI
2.3. SATIN ALMA iLKELERI

2.4. TUKETICININ KORUNMASI

TEMEL KAVRAMLAR

bilingli tiiketici, catisma, deger, fiyat, gelir, glidii, hizmet,
ihtiyag, istek, karar alma, mal, miisteri, para, tasarruf, tiiketici,
tuketici davranisi, tiiketici egitimi, tiiketicinin korunmasi,
tuketici 6rgitleri, tiikketim

ME BiRIMi
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NELER OGRENECEKSINIZ?

Tuiketici davraniglari

Tuiketici davranis 6zellikleri

Tiiketicilerin satin alma davranis gesitleri

Tiiketici davraniglarini etkileyen faktorler

Tiiketici karar alma stireci

Tiiketici ve miisteri kavramlari

Tliketici davraniglari ve tiplerinin pazarlamadaki 6nemi
Satin almada dikkat edilecek ilkeler

Tiuiketicinin korunmasiyla ilgili mevzuat

HAZIRLIK CALISMALARI

1.

Bir Uriinii satin almaya nasil karar veri-
yorsunuz? Arkadaslarinizla paylasiniz.

intiyag duydugunuz iiriiniin satin alinmasi
konusunda ailenizle yasadiginiz fikir ayri-
liklarina érnekler vererek ¢6ziim 6nerileri-
nizi belirtiniz.
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2. OGRENME BIRIMI

2.1. TUKETICi DAVRANIS MODELLERI

Tiiketici, kendisinin ya da bir baskasinin istek veya ihtiyaclarini karsilamak amaciyla gesitli mal
ve hizmetleri belirli bir bedel karsiliginda alip kullanan kigidir. Tlketici tanimi icerisinde gecgen bazi
kavramlar asagida verilmistir.

« ihtiyag, eksikliginin fark edilmesiyle baslayan sinirli miktarda gelir ile tatmin edilmesi gereken
yasamin devami igin gerekli olan herhangi bir seydir. Temel gereksinimlerden (gida, su, barinma)
baslayarak daha karmasik ve kisisel, manevi ihtiyaclara (saygi, sevgi, 6zgurliik) kadar uzanir.

+ istek, mal ya da hizmetler kullanilarak tatmin edilen duygudur. Bir mala ya da hizmete duyulan
talep arttikca arz edilen Uriin de artar. istek, tiiketicinin ihtiyaclari ve tercihleri dogrultusunda
sekillenir. Moda, reklam, gelir dizeyi vb. etkenler istegi etkiler.

e Mal, alinip satilabilen her tirlii esyadir. Mala fiziksel olarak dokunulabilir; mal, gézle gérulebilir.
Mal, tiketim veya Uretim icin kullanilir.

* Hizmet, ihtiyaci karsilayan ancak fiziksel olarak var olmayan seydir. Nesnel 6zelliklere sahip
degildir. Belirli bir beceri ya da uzmanlk gerektiren ve insanlar tarafindan gerceklestirilen
faaliyetleri kapsar.

2.1.1. Tuketici Davranislari

Tuketicilerin mal ve hizmetleri satin alma
davraniglari; musteri memnuniyeti, marka
ve pazarlama calismalarinin odak noktasini
olusturmaktadir. Tiiketici davraniglari, tike-
ticinin satin alinacak mal ya da hizmetle ilgili
kararini etkileyen fiziksel, psikolojik, zihinsel ps SR 5

ve sosyolojik etkenlerin tamamini iceren ve R

devamlilik gosteren kapsamli bir stire¢ anali- - wm

Zidir. Bu gekilde mal ya da hizmetin satin ali- Gorsel 2.1: Saln alip almayacagina karar vermeye
nip alinmayacagina karar verilir (Gorsel 2.1). calisan tiiketici

e

2.1. UYGULAMA: TUKETiCi DAVRANISLARI

Amac : Tuketici davraniglarini agiklamak.

Siire : 2 ders saati

Yonerge: Tiiketici davranislariile ilgili sunu galismanizi agagidaki bilgiler dogrultusunda
yapiniz.

* Calismanizi hazirlarken derste 6grendiginiz bilgilerin yaninda farkli kaynak-
lardan da yararlaniniz.

*  Sunumunuzda kisa film, video, gorsel, yazili vb. materyaller kullaniniz.
« Turkgeyi dogru ve etkili kullaniniz.

*  Sunum yaptiginiz kisilerle g6z temasi kurunuz.

* Beden dilinizi ve ses tonunuzu dogru kullaniniz.

* Calismanizi verilen sure igerisinde tamamlayiniz.

* Hazirladiginiz caligsmayi on dakika igerisinde sununuz.
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TUKETICI DAVRANISLAR]

2.1.2. Tuketici Davranis Ozellikleri

Tuketici davranis 6zellikleri asagdida siralanmigtir.

Gudulenmis bir suregctir. Glidii, bir amaci gergeklestirmek igin bilingli veya bilingsiz olarak
davranigi doguran surekliligi saglayan ve ona yon veren gugtir. Gergeklesmis istek ve
ihtiyaclar amac, davranis ise aragtir.

Devamlilik gésterir. Ihtiyacin ve alternatiflerin belirlenmesi, satin alma kararinin verilerek
uygulanmasi, memnuniyet ve geri bildirimi igeren dinamik bir stirectir.

Siirecin tamami gesitli etkinliklerden olusur. istek ve ihtiyaclarin karsilanmasi igin gok gesitli
etkinliklerde bulunulur: piyasa arastirmasi yapmak, 6édemenin hangi yéntemle yapilacagina
karar vermek, kullanma kilavuzlarini incelemek vb.

Komplike (karmasik) bir sirectir. Satin alma kararinda etkili olan etkenlerin sayisi arttikga
satin alma kararini vermek zorlasir.

Zamanlama 6nemlidir. Siirecin uzunlugu ya da kisaligi ve satin alma kararinin verildigi
zaman dilimi, tiketici davraniglarinda farkliliklara neden olur.

Tuketici davranigi farkh rollerden etkilenir (Sema 2.1). Satin alinacak mala ya da hizmete
istek veya ihtiya¢ duyuldugunu belirten kisi baslatici, satin alma kararini veren kisi karar
verici rolinu Ustlenir. Sureg icerisinde satin alma kararini etkileyecek konumda bulunan
kisiler ise etkileyici roliindedir. Satin alma islemini gerceklestiren kisi satin alici, alinan mal
ya da hizmeti kullanan kisi ise kullanici roltindedir.

Tiiketici Davraniglarini
Etkileyen Roller

~

v Baslatici

Karar verici

Sema 2.1: Tuketici davranisini etkileyen roller

Taketici davranisi cevresel etkenlerden etkilenir. Aile, arkadaslar, kiltir, cografi 6zellikler,
pazarlama galismalari vs. tiketicinin satin alma davranisini etkileyen faktérler arasindadir.

Tiketici davranisi bireyin kisisel Ozelliklerine gore farkllik gosterir. Kisisel 6zelliklerdeki
degdiskenlik nedeniyle tuketiciler farkli davranislarda bulunurlar. Bu nedenle genel bir tiketici
davranis sekli belirlemek gugtar.
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2. OGRENME BIRIMI

. l Amacg : Tuketici davranis 6zelliklerini agiklamak.
Siire  :2ders saati

Yonerge: Tiiketici davranig o6zellikleri ile ilgili brosiir ¢calismanizi asagidaki bilgiler
dogrultusunda yapiniz.

» Konuya uygun slogan gelistiriniz.

» Brosir tasarlarken fotograf, tablo, grafik, sekil, yazi vb. farkli materyaller
kullaniniz.

* Calismanizi eksiksiz bir sekilde hazirlayiniz.

» Turkgeyi dogru ve etkili kullaniniz.

* Temiz, titiz ve dlzenli ¢alisiniz.

* Calismanizi verilen sure igerisinde tamamlayiniz.

* Hazirladiginiz calismayi on dakika igerisinde sununuz.

2.1.3. Tuketici Satin Alma Davranis Cesitleri

Tuketici davranislarini sadece bireysel farkhliklar, sosyal yasam, kultirel degerler, ekonomik kosullar

vb. nedenlerle

aciklamak zordur. Tuketici davranislarini agiklamaya calisan ve ¢cogunlukla kendi adlari

ile anilan modeller Sema 2.2°de verilmistir.

Tiiketici Davraniglarini

Aciklayan Modeller

4 A%
Aciklayici Modeller Tanimlayici Modeller
Marshall'in (Marsil) Engel-Kollat-Blackwell

Ekonomik Modeli (EKB) Modeli
Pavlovian (Pavioviin) Nicosia (Nikisil) Modeli
Modeli
Freudian (Frudiin) Howard-Sheth
Modeli [(Hauird- Seth) (HS$)] Modeli
Veblen'in (Veblen)
Toplumsal-Ruhsal Modeli

Sema 2.2: Tuketici davraniglarini agiklayan modeller
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TUKETICI DAVRANISLAR]

a) Aciklayici Modeller: Tiketici davraniglarini giduler temelinde agiklamaya galisan modellerdir.
Bu modellerden bazilar asagida siralanmistir.

Marshall’in Ekonomik Modeli: Bu modelde kisiler gergekg¢i bir sekilde ekonomik kosullarina
gore davranis gosterirler. Gelir arttikga satin alma davranigi da artar. Fiyati diisen Grlnlere talep
yiksektir. Ayni ihtiyaci karsilayacak drinler arasindan daha dusuk fiyath olan tercih edilir. Bu
modelde sadece ekonomik degiskenler dikkate alinir.

Pavlovian Modeli: Bu modele goére tuketicileri birtakim uyaricilar ile satin almaya yonlendirmek
mumkunddr. Uyaricilar, satin alma istedi uyandirarak tuketicinin tepkide bulunmasini saglar. Gés-
terilen tepkinin tekrar sikligi davranisin kalicihdini etkiler.

Freudian Modeli: Bu model bir kimsenin 6z varligi, kisiligi olan benlik kavramina vurgu yapar. Bu
modele gére benlik; ilkel benlik, benlik ve tst benlik olmak lizere lge ayrilir. Ust benlikte vicdan
ve ahlaki degerler bulunurken tatmin edilmemis istek ve ihtiyaclar ilkel benliktedir. Benlik ise Ust
ve ilkel benlik arasinda denge konumunda yer alir.

Veblen’in Toplumsal-Ruhsal Modeli: Tuketicinin ihtiya¢ duydugu mal ve hizmetleri belirlemesin-
de Uyesi oldugu gruplarin ve toplumsal kilttrin etkili oldugunu vurgulayan modeldir.

b) Tanimlayici Modeller: Tiketicilerin satin alma kararini nasil verdiklerini anlatan ve satin alma
davranisini sorun ¢6zme sureci olarak géren modellerdir. Bunlardan bazilari agagdida siralanmistir.

Engel-Kollat-Blackwell (EKB) Modeli: Tlketici davranisinin; sorunun tespit edilmesi, tanimlan-
masi, arastirma, secgenekleri belirleme, se¢cim yapma ve degerlendirme asamalari sonrasinda
ortaya c¢iktigr modeldir.

Nicosia Modeli: Tuketicinin pazarlama ¢alismalarindan etkilenerek drtnleri satin aldigini vurgu-
layan modeldir.

Howard-Sheth (HS) Modeli: Butiin satin almalarin esit &neme sahip olmadigini savunan arastirma
merkezli modeldir. Modelin tGzerinde durdugu satin alma davranis gesitleri Tablo 2.1°de verilmistir.

Tablo 2.1: Satin Alma Davranis Cesitleri

Davranis Aciklama

Aliskanliga bagl olarak satin alma davranigina karar verilir.
Piyasa arastirmasi yapma, alternatifleri belirleme vb. gibi faa-
liyetler s6z konusu degildir. Birey, memnun oldugu Grtini ya da
markayi disiinmeden satin almaya devam eder.

Otomatik (Rutin) Satin Alma

Mal ya da hizmet ile ilgili sahip olduklari bilgi birikimi tketicinin
satin alma davranisini gergeklestirmesi icin yeterli degildir. Bu
satin alma g¢esidinde segenekler arasinda karsilagtirma yapilir.

Sinirh Satin Alma

(Sinirh Karar Alma)

Tuketicilerin mal ya da hizmet ile bilgisi yoktur ya da ¢ok azdir. Mal
Yaygin Satin Aima veya hizmet ile ilgili her turlu bilgiye karsi hassastir. Tuketim ma-
liyeti yiksek olan trunlerin satin alma davraniginda gézlemlenir.

Satin alma duygusal bir tepki sonucunda aniden yapilir. Satin
Tepkisel Satin Alma alinmak istenen mal ya da hizmet ile ilgili bat¢e plani, piyasa
arastirmasi vb. faaliyetlerde bulunulmaz.
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2. OGRENME BIRIMI

SIRA SiZDE l N

Asagida verilen érnek olaylarn okuyunuz. Satin alma gesitleri konusunda 6grendikleri-
nizi dikkate alarak érnek olaylarin hangi satin alma gesidi oldugunu, altinda bos birakil-
mig alanlara nedenleri ile birlikte yaziniz.

1. A44 beden kirmizi pantolon almak istiyordu. Ancak daha 6nce hig bu 6zelliklerde pantolon sa-
tin almamigti. Bu nedenle gesitli magazalara giderek piyasa arastirmasi yapti. Elde ettidi ve-
rilere gbre secenekler arasinda bir degerlendirme yaparak satin alma islemini gerceklestirdi.

2. Aher zaman aligveris yaptidi Z magazasina girdi. Saticiya 44 beden kirmizi renkte panto-
lon istedigini sdyledi. Gosterilen pantolonu satin alip magazadan c¢ikti.

3. A daha énce aligveris yaptigi birka¢c magazaya giderek 44 beden, kirmizi renk pantolon
fiyatlarina bakti. Segcenekler arasinda bir degerlendirme yaparak satin alma islemini ger-
ceklestirdi.
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TUKETICI DAVRANISLAR]

2.1.4. Tuketici Davranislarini Etkileyen Faktorler

Tuketicilerin satin alma davranisini etkileyen fakttrler Sema 2.3'te verilmistir.

Tiiketici Davraniglarini Etkileyen Faktorler '

I
v v v v

Psikolojik Faktorler I Kultarel Faktorler I Sosyal Faktorler I Demografik Fakt('jrlerl

a)

b)

c)

¢)

Sema 2.3: Tuketici davraniglarini etkileyen faktorler

Psikolojik Faktorler: Tuketicinin mal ya da hizmeti satin alma davranisini psikolojik faktérler
etkiler. Bunlardan bazilari agagida siralanmistir.

Gudiilenme: Tuketici, i¢ veya dis uyaranlar yolu ile satin alma davranisini gergeklestirmek ama-
ciyla harekete gecer. Gudiilerin tamami ihtiyac temelinde ortaya gikar. Ornegin aclik tatmin edil-
mesi gereken fizyolojik bir ihtiyactir. Ancak bireyi yiyecek satin almaya yénlendiren gidi midenin
kazinmasidir.

Algilama: Tuketici mal ve hizmete dikkatini ydnelterek bunlarin varhgini kavrar. Algilama yolu ile
tuketici gevresindeki uyaranlara anlam verir. Ornegin karni ag olan kiginin gevresindeki restoran-
lari fark etmesi.

Ogrenme: Tiketici bir mal ya da hizmeti; nasil, nereden, hangi markayi ya da modeli satin ala-
cagini égrenir. Ornegin karni a¢ olan bireyin doymak amaciyla daha énce satin aldigi bir Grini
satin almasi.

Tutum: Guduler yolu ile ortaya ¢ikarak tuketicinin bir mal ya da hizmetten ne kadar hognut
kaldigini belirlemesine olanak saglar. Bireyde 6grenme yolu ile geligir. Ornegin karni ag olan
bireyin doymak amaciyla daha énce memnun kaldigi bir Griini satin almasi.

Kiiltiirel Faktorler: Kiltur, insanlar tarafindan olusturulmus, belirli bir topluma 6zgl degerler bitini-
dir. Ornegin nazar boncugu, Turk kahvaltisi, gay vb. Ayni toplum igindeki kiigik topluluklarin ortak
deger ve davranislarina ise alt kiiltiir denir. Ornegin Dogu Anadolu Bélgesi kuiltird. insanlarin iginde
bulunduklari kultir ve alt kiltir yagsam sekillerini ve satin alma davraniglarini belirlemelerinde etkilidir.

Sosyal Faktorler: Tiketicinin mal ya da hizmeti satin alma davranisini sosyal faktérler etkiler. Bunlar-
dan bazilari asagida siralanmistir.

Engel-Kollat-Blackwell (EKB) Modeli: Toplumu olusturan bireylerin gelir durumu, meslek, konut,
egitim vb. ¢zelliklerine gére gruplandiriimasidir. Kesin sinirlar yoktur. Sosyal sinif ayrimi pazarlama
¢alismalari agisindan énemlidir.

Danisma (Referans) Gruplari: Kisinin dahil oldugu (aile, arkadaslar vb.) ya da olmak istedigi
gruplardir. Tiketici satin alma davranisina karar verirken referans gruplarini model alir.

Demografik Faktoérler: Bir Glkede veya dinyadaki niifus yapisini inceleyen bilim dalina demografi
denir. Dogum, 6lum, gé¢ vb. konularda yapilan ¢alismalar bu bilim dalinin kapsamini olusturur. Tuketi-
cinin mal ya da hizmeti satin alma davranisini, demografik faktorler medeni durum ve 6grenim diizeyi
etkiler.
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SIRA SiZDE ! ~

Yeni kurulan bir teknoloji sirketi, Urettigi akilli telefon modelini piyasaya sunmustur. Model,
rakiplerine oranla cazip bir fiyata ve gelismis tasarim 6zelliklerine sahip olmasina ragmen satis
oranlari beklenenin altinda kalmistir. Sirket sorunun nerede oldugunu anlamak igin tiketici
davraniglarini etkileyen sebepleri analiz etmeye karar vermistir. Yapilan analizin sonucunda,
tuketici davranislarinda bazi faktorlerin etkisinin 6ne ¢iktigi belirlenmistir.

Yukarnidaki érnek olayr okuyunuz. Okudugunuz érnek olayi dikkate alarak telefonun
satis oranlari lizerinde etkili oldugunu diisiindiigiiniiz faktérleri uygun bosluga yaziniz.
Yapmis oldugunuz ¢alismayi sinif arkadaslariniza anlatiniz.

Psikolojik Faktoérler

2.3. UYGULAMA: KULTUREL FAKTORLERIN TUKETICi

DAVRANISLARINA ETKisi

Amac¢ : Kulturel faktorlerin tiketici davraniglarina etkisini agiklamak.
Siire  :2 ders saati
Yonerge: Kiiltiirel faktorlerin tiiketici davraniglarina etkisi ile ilgili sunu galismanizi
asagidaki bilgiler dogrultusunda yapiniz.
* Calismanizi hazirlarken derste 6grendiginiz bilgilerin yaninda farkli kaynak-
lardan da yararlaniniz.
* Sunumunuzda kisa film, video, goérsel, yazili vb. materyaller kullaniniz.
e Turkgeyi dogru ve etkili kullaniniz.
*  Sunum yaptiginiz kisilerle g6z temasi kurunuz.
» Beden dilinizi ve ses tonunuzu dogru kullaniniz.
* Calismanizi verilen sire igerisinde tamamlayiniz.
* Hazirladi§iniz calismayi on dakika icerisinde sununuz.
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2.2. TUKETICi KARAR SURECIi VE TUKETICi TiPLERI

Bir sorunu ¢6ziime ulastirmak amaciyla segenekler arasinda tercihte bulunma davranigina karar
alma denir. Karar alma eyleminin gerceklesebilmesi icin iki ya da daha fazla segenegin var olmasi
gerekir. Tuketicilerin satin alma kararini; psikolojik, kiltlrel, sosyal ve demografik etkenler etkiler.
Tuketicinin karar alma sureci Tablo 2.2°de verilmigtir.

Tablo 2.2: Tuketicinin Karar Alma Sdireci

2. Seceneklerin Belirlenmesi (Bilgi Toplama): Tuketici bu asamada ihtiyacina yénelik bilgi
toplar (arkadaslar, aile Uyeleri, reklamlar, magazalar), ihtiyacini ya da sorununu giderecek
secenekleri belirler.

4. Satin Alma/Almama Kararini Verme: Tiketicinin segcenekler arasinda yapmis oldugu
degerlendirme sonucunda satin alma kararini aldigi asamadir.

2.4. UYGULAMA: TUKETICi KARAR ALMA SURECI

Amac : Tuketici karar alma surecini agiklamak.
Siire  :2ders saati

Yonerge: Tiketici karar siireci ile ilgili pano galismanizi agagidaki bilgiler dogrultusunda
yapiniz.

« Turkgeyi dogru ve etkili kullaniniz.

» Konu icgin derste 6grendiginiz bilgilerin yaninda farkl kaynaklardan da aras-
tirma yapiniz.

« Konu ile ilgili 6rneklere yer veriniz.

» Gorsel ve yazili materyal kullaniniz.

« Panoya uygun slogan gelistiriniz.

* Temiz, titiz ve dizenli calisiniz.

» Calismanizi verilen sire icerisinde tamamlayiniz.

* Hazirladiginiz panoyu teslim tarihinde 6gretmeninize ve arkadaslariniza
tanitiniz.
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2.2.1. Aile ve Hane Halkinin Satin Alma Karar Sureci
Uzerindeki Etkileri

Aile, tiketicinin satin alma davranisi Gizerinde etkili olan referans gruplarindandir. Aileyle satin alma ve
bireysel satin alma arasindaki temel fark, ailelerde tiim bireylerin gorislerine basvurularak ortak karar
verilmesi gerekliligidir. Aile bireylerinin satin alma karar sireci tizerindeki etki diizeyleri farklilik gdsterir.
Bu farkhhklarin nedenleri asagida siralanmistir.

* Mal ya da Hizmetin Tiirii: Satin alinacak Uriintn (televizyon, tatil vb.) maliyeti, bireyler agi-
sindan énemi vb. nedenler ailede ortak karar alinmasini gerektirir.

+ Aile Bireylerinin Ustlendigi Roller: Aile bireylerinin rolleri satin alma karari izerinde etkili-
dir. Ornegin aile tyelerinden birinin ilgi duydugu alanda (spor malzemeleri, mutfak esyalari,
giyim GrUnleri vb.) yapilacak satin almada o bireyin rolii daha baskindir.

* Satin Alma Sekli: Ailenin butgesi, yerlesim yeri, egitim diizeyi vb. alinacak Griin ya da hizme-
tin satin alma seklini belirler. Magazadan ya da internet aracihgi (Gérsel 2.2) ile satin alma vb.

Gérsel 2.2: internetten aligveris yapan tiketici

A —

e Ailenin Yapisi: Aile bireyleri arasindaki iligkiler ve iletigsim, ailenin yapisini belirler. Her ailede
satin alma karar sireci kiiltiirel, ekonomik ve sosyal faktérlere bagh olarak degiskenlik gos-
terir. Ataerkil aile yapisinda erkegin satin alma kararini alan taraf olmasi vb.

2.2.2. Ailede Ortak Karar Alma, Catisma Stireci ve
Catismalarin C6zimlenmesi

Satin alinacak mal ya da hizmetin aile bireylerinin tamaminin istek veya ihtiyacglarini karsilamamasi
durumunda catisma ortaya c¢ikar. Gatisma, bir veya birden fazla kisi ya da grup arasinda en az iki
secenek karsisinda olusan fikir ayrihgidir. Aile bireyleri arasinda gatisma, kisisel ya da iletisimle ilgili
tetikleyici nedenlerden dolayi ortaya ¢ikar. Meydana gelen catismanin dogru bir sekilde ydnetilerek
¢oziimlenmesi gerekir. Catismanin ¢ézimlenmesi icin yapilmasi gerekenler asagida siralanmistir.

* Catismaya neden olan sorunun tespit edilmesi

* Catisma seviyesi ile etkilerinin belirlenmesi

* Dogru midahale yéntemlerinin saptanmasi

* Ortaya gikan sonuglarin takip edilmesi
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Empati kurarak diger aile Uyelerinin bakis agisini anlamak mevcut ¢catismalarin ¢éziimlenmesinde
etkilidir. BOylece aile bireyleri birbirlerinin goérislerini dinleyerek birlikte karar verirler. Ailede ortak
karar alma surecinin asamalari asagida siralanmistir.

1. Konunun Belirlenmesi: Karar verilmesi gereken konunun belirlendigi asamadir. Ev satin
alma, tatil vb.

2. Bilgi Toplama ve Paylagma: Tum bireylerin gérugslerinin dikkate alinarak konu ile ilgili bilgi-
nin toplandigi asamadir.

3. Tartisma ve Analiz: Farkli fikirlerin olumlu ve olumsuz y&nleri ile dederlendirildigi agsamadir.

Uzlagsma ve Karar Verme: Bireylerin ortak noktada uzlasarak birlestigi asamadir. Alinan
karar, her Gyenin memnun oldugu ve kabul ettigi nitelikte olmalidir.

5. Uygulama ve Takip: Alinan kararin uygulanarak sonuglarinin takip edildigi agsamadir. intiyag
duyuldugunda alinan kararda degisiklik yapilabilir.

SIRA SiZDE l N

Kis gelmek Uzere ve kardesinizin yeni bir ¢ift bota ihtiyaci var. Siz de telefonunuzun bir Gist modeli ile
degistiriimesini istiyorsunuz. Annenizle babaniz botu ve telefonu ayni anda satin alamayacaklarini
sOyluyor. Siz 6ncelikle telefonun satin alinmasi gerektidini ailenize gergin bir Uslupla s®ylerken
kardesiniz de ayni Uslupla sizinle ayni fikirde olmadigini sdyleyerek aglamaya baslyor. Anneniz
havalarin sogudugunu ve kardesinizin bot ihtiyacinin daha &ncelikli oldugunu séyliyor. Ayrica
ayni durumda olsaydiniz neler hissedeceginizi disiinmenizi istiyor. Babaniz da annenizin fikrini
destekleyerek kardesinizin ihtiyacinin éncelikle karsilanmasi gerektigini séyltyor.

Yukaridaki 6rnek olayr okuyunuz. Okudugunuz 6rnek olayi dikkate alarak asagidaki
sorular cevaplayiniz.

1. Ornek olayda satin alma konusunda yasanan gatismalarda bireylerin aile iginde
tistlendikleri rollerin etkisi ne sekilde olmustur?

2. Ornek olaya gore aile bireylerinin ortak karar alma, gatisma siireci ve gatismalarin
¢oézliimlenmesi ile ilgili yapmalar gerekenler nelerdir?
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N

Amag : Satin alma sirecinde aile arasinda yasanan ¢atisma konularini agiklamak.
Siire  :2ders saati
Ydnerge: Satin alma siirecinde aile arasinda yasanan ¢atisma konulari ile ilgili sunu
calismanizi agagidaki bilgiler dogrultusunda yapiniz.
» Calismanizi hazirlarken derste 6grendiginiz bilgilerin yaninda farkh kaynak-
lardan da yararlaniniz.
* Sunumunuzda kisa film, video, goérsel, yazili vb. materyaller kullaniniz.
» Turkgeyi dogru ve etkili kullaniniz.
*  Sunum yaptiginiz kisilerle g6z temasi kurunuz.
» Beden dilinizi ve ses tonunuzu dogru kullaniniz.
» Calismanizi verilen sire igerisinde tamamlayiniz.

* Hazirladiginiz calismayi on dakika igerisinde sununuz.
\_ J

2.2.3. Tuketici Tiplerinin ve Tuketici Davraniglarinin
Pazarlamadaki Onemi

Satin alma davranigini gosteren birey, tiketici veya mdisteri (alicl)) konumunda bulunur. Musteri; bir
isletme, magaza veya kurulustan diizenli olarak mal ya da hizmet satin alan tiketicidir. Bu sebeple her
musteri ayni zamanda tuketici olsa da her tuketici ayni zamanda musteri degildir. MUsteriyi tuketiciden
ayiran temel fark, malin ya da hizmetin ticari kazang saglamak icin kullaniimasidir. Ornegin bir doktor
hastasinda kullanmak Uzere ilag satin aldiginda musteri, kendi kullanimi i¢in satin aldiginda ise tiketicidir.

Tuketicilerin ya da musterilerin segenekler arasinda ne sekilde tercih yaptiklarinin belirlenmesi ig-
letmelerin pazarlama ¢alismalari planlamasi ve uygulamasinda etkilidir. Pazarlama ¢alismalarinda
bir mal ya da hizmetin nereden, nasil, ne kadar, ne zaman satin alinacagi ve satin alma sonrasi
memnuniyet dizeyi ile ilgili gesitli sorulara cevaplar aranarak arz-talep dengesi olusturulmaya ¢a-
lisihr. Bu ¢alismalarin dogru bir sekilde yapilabilmesi icin tlketici tiplerinin belirlenmesi gerekir.
Satin alma davraniglarina gore tuketici tipleri asagida siralanmistir.

a) Kiiltiirel Faktorler: Bir seyin insanda uyandirdigi hoslanma duygusuna haz denir. Bu tiketici tipinde
satin alinan mal ya da hizmetin ne kadar fayda saglayacadi 6nemsizdir. Onemli olan tiiketicinin
satin alma igsleminden ne kadar haz duydugu ya da duyacagidir. Ornegin toplum iginde sayginligini
artiracagi dustincesiyle ucuzuyla ayni 6zelliklere sahip pahal marka bir telefon satin almak.

b) Rasyonel (Faydaci): Satin alinan ya da alinacak mal veya hizmetin ne kadar fonksiyonel
oldugunu dikkate alan tiiketici tipidir. Ornegin telefon satin alirken ihtiyag duydugu 6zelliklere
sahip en ucuz markay!i tercih etmek.

c) Plansiz: Tiketicinin ihtiya¢ duymadigi mal ya da hizmeti herhangi bir plan yapmadan ansizin
satin almasidir. Ornegin calisir durumda bir telefonu oldugu halde aligveris merkezinde gezinirken
ansizin baska bir telefon satin almak.

¢) Kontrolsiiz (Kompulsif): istenmeyen durumlar ya da olumsuz duygular sonucu ortaya gikar.
Uzun sure devam eder. Bu tip tuketicilerde kontrolsiiz satin alma bagimliliktir. Ornegin arkadasi
ile tartisan bir kisinin ihtiyaci yokken telefon almasi.
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2.6. UYGULAMA: TUKETICIi TiPLERI

Amag¢ : Tuketici tiplerini agiklamak.
Siire  :2ders saati
Yonerge: Canlandirma teknigini kullanarak tiiketici tipleri ile ilgili uygulamanizi
asagidaki bilgiler dogrultusunda yapiniz.
« Sinif mevcudunuza gore ikiser ya da Uger kisilik gruplar olusturunuz.
e Olusturdugunuz gruplara sayisal bir ad veriniz (1. Grup, 2. Grup, 3. Grup vb.).
* Her grup icin bir lider seginiz.
» Asagida belirtilen tuketici tiplerinden birini oy ¢okluguna gére lideriniz ara-
ciligiyla seginiz.

Kontrolstiz

* Grup arkadaslarinizla segtiginiz tuketici tipine uygun bir senaryo hazirlayiniz.
* Rol dagihminizi yapiniz.
* Senaryoyu 10 dakika icerisinde canlandiriniz.

Degerlendirme : Yapacaginiz ¢alisma asagida verilen kontrol listesindeki 6lcitlere gére deger-
lendirilecektir. Calismanizi planlarken bu &lcutleri dikkate aliniz.

Tiiketici Tipleri Uygulamasi Kontrol Listesi

GRUP ADI: SINIFI:

OLGCUTLER EVET HAYIR
1. Grup Uyeleri is bolumU yaparak uygulama sirecinde gérev
ve sorumluluklarini yerine getirdi.

2. Grup Uyeleri senaryoyu tuketici tiplerinin ézelliklerini kulla-
narak hazirladi.

Grup Uyeleri 6rnek olaya uygun senaryo yazdi.

Grup Uyeleri calismaya uygun rol dagihmi yapti.

Grup uyeleri canlandirma suresini verimli kullandi.

2 Ll R

Grup uyeleri rollerine uygun performans sergiledi.

Ogretmeniniz tarafindan "HAYIR" olarak isaretlenen élgitlerle ilgili 6renmelerinizi gézden
gegciriniz
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2.2.4. Ozel Tliketici Gruplari

Cocuk, geng, yasli, engelli ve dustk gelirli vb. 6zel tiketici gruplar vardir. Mal ve hizmetin fayda

saglamak amaciyla kullaniimasi demek olan tiiketim eyleminde, bu gruplarin davraniglari ve karsi-

lastiklari sorunlar farkhlik gdsterir. Bunlardan bazilari asagida siralanmistir.

a) Ozel gereksinimli ve yagh bireylerin
saglik sorunlarinin tird veya duzeyi
bireyin kendi basina istek ya da ihti-
yaclarini karsilamasini zorlastinr. Bu
gruptaki bireylerin satin alma davranisi-
ni; yasadiklari ¢evrenin fiziksel diizeni,
arun cesitliligi ve drindn ulagilabilirligi,
¢alisanlarin ve diger musterilerin bu bi-
reylere kargi yaklagimi, tutumu, asiri ilgi
ya da ilgisizligi vb. birgcok neden etkiler.
Ornegin gérme engelli bireylerin sesli,
isitme engelli bireylerin ise gorsel uyari-
cilara; saglik sorunlari olan yash birey-
lerin yardimli ahgveris yapmaya ihtiyag
duymasi vb. (Gérsel 2.3).

Gorsel 2.3: Yardiml alisveris yapan 6zel gereksinimli yasli birey

S —

b) Bireylerin yag dénemleri istek ve ihtiyaglarini belirleyen etkenlerdendir. Ornegin giyim tercihlerinin
gocuk, genc ve ileri yaslarda farklilik géstermesi vb. geleneksel aile yapisinda ¢ekirdek aile
yapisina gegis, egitim seviyesinin artmasi, kentlesme vb. nedenlerle ailedeki her birey satin alma
kararinda s6z sahibi olmustur. Karar sirecinde, ¢ocuk ve genclerin ailede Ustlendikleri roller ve
satin alma giiglerinin zamanla artmasi pazarlama galismalarini etkiler. Cocuklar ve gengler, gorsel
unsurlardan etkilendikleri i¢in satin alma davraniglarinda ihtiyaglarini g6z ardi ederek isteklerini 6n
plana cikartir. Televizyon ekranlarinda seyrettikleri ya da sosyal medyada kargsilastiklari Grtnlere
karsi ilgileri artar.

c) Tuketicilerin satin alma davranisi, gelir dizeylerinden etkilenir. Gelir diizeyinin yliksek olmasi satin

alma davranigini artirirken gelir dizeyinin disik olmasi satin alma davranigindan kaginmaya
neden olur. Disuk gelirli bireyler dncelikle karsilanmasi zorunlu olan ihtiyaclar (ev kirasi, saglk
giderleri, mutfak harcamalari vb.) satin almaya ydnelerek isteklerini (tatil vb.) erteler.

~

TUIK’in 17 Mayis 2024 tarihinde yayim- Cx IR = 15-17 yas grubu
ladigi ADNKS (Adrese Dayali Nifus Ka-
yit Sistemi) sonuglarina gére 2023 yili
sonu itibariyla Turkiye'nin toplam nifusu
85 milyon 372 bin 377 kigidir. 15-24 yas
grubundaki gen¢ nufus ise 12 milyon Geng niifus digindaki
872 bin 39 kisidir. Geng¢ niifusun toplam ntfus orani %84.9

nufusa orani %15,1'dir (Gorsel 2.4).

18-19 yas grubu

Geng nufus

orani %15.1 LivAl i m20-22 yas grubu

S77 1K m23-24 yas grubu

Gorsel 2.4: Yas grubuna goére geng niifus orani, 2023

J
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2.7. UYGULAMA: GENC TUKETICIiLERIN SATIN ALMADAKIi ROLU

Amag¢ :Geng tiketicilerin satin almadaki rolin agiklamak.

Siire : 2 ders saati

Yonerge: Geng tiiketicilerin satin almadaki rolii ile ilgili sunu galismanizi asagidaki

bilgiler dogrultusunda yapiniz.
* Calismanizi hazirlarken derste 6grendiginiz bilgilerin yaninda farkli kaynak-
lardan da yararlaniniz.
* Sunumunuzda kisa film, video, gorsel, yazili vb. materyaller kullaniniz.
» Turkceyi dogru ve etkili kullaniniz.
e Sunum yaptiginiz kisilerle g6z temasi kurunuz.
» Beden dilinizi ve ses tonunuzu dogru kullaniniz.
* Calismanizi verilen sire igerisinde tamamlayiniz.
* Hazirladiginiz galismayi on dakika icerisinde sununuz.
. J

2.3. SATIN ALMA iLKELERI

Satin alma, tiketicinin mal veya hizmetleri kaliteli ve givenilir bir sekilde uygun fiyata elde etmesidir.
Bilingli tiiketici ise ihtiya¢ duyulan mal ya da hizmeti, yiksek kalitede; zaman, para, enerji vb.
kaynaklardan en uygun (optimum) diizeyde faydalanarak disik fiyata satin alan kisidir. Satin alma
surecinde etkili olan ilkeler vardir. Bilingli tUketiciler 6zel gereksinimlerine gére bu ilkelere uyarak
satin alma silirecini yonetir. Satin alma ilkeleri Tablo 2.3’'te verilmistir.

Tablo 2.3: Satin Alma ilkeleri

ilkeler Agiklamalar

Satin alinan Urin miktari, ihtiyaca uygun olarak belirlenerek
temin edilir.

Dogru Miktar

Fiyatin kalite ve performansla uygunlugu dikkate alinir. En iyi

Dogru Fiyat fiyat-performans dengesini saglamak amaclanir.

55




2. OGRENME BIRIMI

Bilingli tuketicinin, satin alma sureci icinde yer alan bazi kavramlari bilmesi gerekir. Bunlar asagida
siralanmistir.

Deger: Tuketiciler tarafindan talep edilen 6zellikleri karsilama derecesi bir mal ya da hizmetin
degerini belirler. Deger; kisisel tercihler, kulturel faktérler, reklam ve marka gibi ¢esitli faktor-

lerden etkilenir.
* Fiyat: Bir mal ya da hizmetin para ile dlgulebilen karsihgidir.

* Para: Devletler tarafin bastirilan Gzerinde degeri yazili kdgdit veya metalden olugan édeme

aracidir.

 Gelir: Kiginin bir takvim yili iginde para ile ifade edilebilen kazanglarinin tamamidir. Ornegin

maas, kira, hasat vb.
* Tasarruf: Gelirin tiketim i¢in kullaniimayan kismidir.

» Sirdirulebilir Tiiketim: Gelecek nesillerin ihtiyaglarini karsilayabilecek sekilde kaynaklarin
ve gevrenin korunmasini saglayan tiketim modelidir. Kaynaklarin tasarruflu kullaniimasini

saglayarak cevreye verilen zarari azaltir.
Bdylece toplumun refahini artirir.

* Cevre Dostu Tiiketim: Dogal kaynakla-
rin ve gevrenin korunmasini amaglayan
bir tiketim modelidir. TUketim davrani-
sinin ¢evre ve topluma verebilecegi za-
rarlari en aza indirgeyerek olumlu yénde
etkilerini artirmayi hedefler. Bu tiiketim
modelinde ekolojik ve geri dénusturile-
bilen Grunlerin kullaniimasi tesvik edilir
(Gorsel 2.5).

Gorsel 2.5: Cevre dostu ambalajlar

| —
SIRA SiZDE l

A, yeni bir dizustl bilgisayar satin almak istiyor. A i¢in dnemli olan sey; bilgisayarin islemci hizi,
RAM kapasitesi, depolama alani ve ekran ¢dzunurluga gibi teknik 6zellikleridir. Biitge sinirlarini
belileyen A, fiyat-performans dengesini saglamak icin farkli marka ve modelleri karsilastirarak
Ozelliklerine gére en uygun maliyeti sunan bilgisayari tercih etmeyi planlar. Cesitli elektronik
magazalari ziyaret edip online platformlarda arastirma yaparak farkli bilgisayar markalarini
kargilastirir. indirimleri, kampanyalari ve kullanici yorumlarini da dikkate alir. Bilgisayarin garanti
sUresi, iade ve degisim kosullar gibi sézlesme detaylarini dikkatlice inceler. Satin alma sirecindeki
tim belgeleri ve sartlari anlamak igin zaman ayirir. Bilgisayarin performansi, satis sonrasi destek
hizmetleri vb. faktorleri degerlendirerek glivenilir bir saticidan aligveris yapmaya calisir.

Yukaridaki érnek olayr okuyunuz. Okudugunuz 6érnek olayi dikkate alarak A’nin yapmak
istedigi aligverigin, satin alma ilkelerine uygunlugunu nedenleriyle birlikte bos birakilmig
alana yaziniz. Yapmis oldugunuz ¢alismayi sinif arkadaslariniza anlatiniz.
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“ Amag : Geri donusebilir atik malzemeleri toplamak.

S

Arag gere¢: Kapakli karton kutu (3 adet), atik kagit ve karton.

Yonerge : Atdlyenizde atik ambalaj biriktirme calismasini asagidaki yoénergeler

dogrultusunda yapiniz.
» Geri donusebilir atik malzeme biriktirme siirecinde Ug ya da dort gruba ayriliniz.
* Gruplarinizi numaralandirarak adlandiriniz (1. Grup, 2. Grup, 3. Grup).

» Geri donusebilir atik malzeme biriktirme kutularini 6gretmeniniz ile birlikte
atolyede uygun yerlere yerlestiriniz.

» Evinizdeki ya da ¢evrenizdeki geri donlsebilir atik malzemeleri atélyenizde-
ki biriktirme kutularina aktarmak igin getiriniz.

* Grupca atolyenizde, 6gretmeninizin belirleyecegi sire icerisinde geri déni-
sebilir atik malzeme biriktirme galismasini gergeklestiriniz.

+  Ogretmeniniz egliginde belirli araliklarla kutulari kontrol ediniz.

» Biriktirme islemini kutular doldugunda sonlandiriniz.

» Atk kutularinda biriktirdiginiz geri dénlsebilir atik malzemeleri “2.10. UYGU-
LAMA: Ozgiin Bir Tasarimla GCevre Dostu Alisveris Gantasi veya Filesi
Hazirlama” uygulamasinda kullaniniz.

2.3.1. Alisveris

Carsi, pazar, magaza vb. yerlerden ihtiya¢ duyulan mal ve hizmetleri satin almaya ahligveris denir.
Tiaketicinin zaman ve maliyet agisindan aligveris surecinde dikkat edebilecegdi birtakim hususlar

vardir. Bunlar Tablo 2.4'te verilmistir.

Tablo 2.4: Alisveris Oncesi, Sirasi ve Sonrasi Dikkat Edilecek Hususlar

Alisveris Oncesi

intiyag Belirleme: Gereksiz harcamalardan kaginmak amaciyla ihtiyaclar belirlenerek liste-
lenmelidir.

Biitce Belirleme: Olusturulan ihtiyag listesi icin gerekli olan bitce belirlenmelidir.

Fiyat Aragtirmasi: ihtiyac duyulan triinler icin fiyat arastirmasi yapilarak secenekler karsilas-
tinimalidir. Satin alinacak Uriintn indirim, kampanya ya da promosyonlu satisi olup olmadigi
arastirimaldir.

Aligveris Sirasi

Uriin Kalitesi: Uriinlerin kalitesi kontrol edilerek uzun émdrli ve dayanikli olanlar tercih
edilmelidir.

Uriin Ambalajinin incelenmesi: Ambalajin lizerindeki bilgiler okunarak uriiniin igerigi,
kullanim talimatlari ve son kullanma tarihi kontrol edilmelidir.

Garanti ve iade Kosullari: Satin alinan rtinlerin garanti ve iade kosullar1 kontrol edilmelidir.

Aligveris Sonrasi

Fatura ve Makbuz Saklama: Satin alinan Urunlere ait fig veya faturalar muhafaza edilme-
lidir. Bu belgeler, olasi garanti veya iade isleminde gerekebilir.

Uriin Testi ve Denemesi: Uriinler satin alindiktan sonra test edilip denenmelidir. Uriiniin
calisip calismadigi veya ihtiyaci karsilayip karsilamadigi kontrol edilmelidir.

Memnuniyetin Paylagilmasi: Satin aldiginiz trunlerle ilgili memnuniyet dizeyi paylasil-
malidir. Olumlu geri bildirimler, isletmelerin kalite standartlarini korumasina katki saglar.
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2.3.2. Giyim, Gida, Temizlik, Elektrikli ve Elektronik Ev

Esyalari Satin Alirken Dikkat Edilmesi Gereken Noktalar

Mal ya da hizmet satin alirken dogru secimleri yapmak kisisel, ekonomik vb. acilardan fayda
saglayarak tiiketicinin memnuniyet diizeyini artirir. Uriinlerin dogru bir sekilde satin alinmasi igin
dikkat edilmesi gereken noktalar sunlardir:

a) Giyim esyasi satin alirken dikkat edilmesi gereken noktalar:

intiyag belirlenmelidir.

Renk uyumuna dikkat edilmelidir.

Modeli belirlenmelidir.

Alternatifler fiyat, kalite, model, dayanikhlik vb. agilardan karsilastirnimahdir.
Urtin denenerek satin alinmalidir.

Cevre dostu trlnler tercih edilmelidir.

Fermuar, digme vb. kontrolleri yapilmalidir.

Satis danigsmanlarinin karari ydnlendirmesine izin verilmemelidir.

Satin alinacak trindn etiketi incelenmelidir.

b) Gida Urlnleri satin alirken dikkat edilmesi gereken noktalar:

Taze ve kaliteli Grtnler tercih edilmelidir.

Paketin Uzerindeki son kullanma tarihi kontrol edilmelidir.

icerik incelenerek katki maddeleri hakkinda bilgi sahibi olunmalidir.
Varsa 6zel saklama kosullarini gésteren bilgiler incelenmelidir.
Gida urinunin ambalajinda bulunan etiket kontrol edilmelidir.

Sogukta muhafaza edilmesi gereken Urlnlerin satisa sunuldudu dolaplarin raf sicakliklar
kontrol edilmelidir.

Dondurulmus gidalar aligverisin sonunda satin alinmalidir.

Taze meyve ve sebzeler disinda agikta satilan Grtnler tercih edilmemelidir.
Satin alinan trdnun gramaji kontrol edilmelidir.

Satin alinan urdnler, tagima torbalarina koyulurken gruplandiriimalidir.

c) Temizlik Grtinleri satin alirken dikkat edilmesi gereken noktalar:

Uriinlerin zararl kimyasallar igerip icermedigi kontrol edilmelidir.

Cevre dostu ve dogal icerikli Grtinler tercih edilmelidir.

Uriinlerin yiizeylerde giivenle kullanilip kullanilamayacagi kontrol ediimelidir.

Urdinlerin kullanim talimati incelenmelidir.

Urtinlerin ambalajinin geri déniisiimlii veya geri dénistirilebilir olmasina dikkat edilmelidir.
Alerjik reaksiyona sebep olmayacak Urlnler tercih edilmelidir.

Uriinlerin stirdurilebilir tiketim agisindan gevresel etkileri degerlendirilmelidir.

Test edilmis, guvenilir trinler tercih edilmedir.

58



TUKETICI DAVRANISLAR]

¢) Elektrikli ve elektronik ev esyasi satin alirken dikkat edilmesi gereken noktalar:

« Satin alinacak urlne ihtiyac olup olmadigi ve Griinin kullanim amaci belirlenmelidir.
+  Urainin kullaniminin kolay olmasina dikkat edilmelidir.

* Enerji verimliligi derecesi kontrol edilmelidir.

» Test edilmis drlnler ve glvenilir markalar tercih edilmelidir.

+  Urtintin kullanim kilavuzu ve garanti belgesi bulunmalidir.

« Urliniin garanti siiresi ve teknik servis olanaklari kontrol edilmelidir.

« Saticidan temizlik ve bakim talimatlari konusunda bilgi alinmalidir.

« DusUk fiyath ve ylksek performansli Uriinler tercih edilmelidir.

2.9. UYGULAMA: CGEVRE DOSTU TUKETIM

Ama¢ : Cevre dostu tiketimi agiklamak.
Siire  :2ders saati

Yonerge: Gevre dostu tiiketim ile ilgili sunu ¢galismanizi agagidaki bilgiler dogrultusunda
yapiniz.

e Calismanizi hazirlarken derste 6grendiginiz bilgilerin yaninda farkli kaynak-
lardan da yararlaniniz.

* Sunumunuzda kisa film, video, goérsel, yazili vb. materyaller kullaniniz.
* Tarkgeyi dogru ve etkili kullaniniz.

e Sunum yaptiginiz kisilerle g6z temasi kurunuz.

* Beden dilinizi ve ses tonunuzu dogru kullaniniz.

e Calismanizi verilen sure igerisinde tamamlayiniz.

* Hazirladiginiz galismayi on dakika icerisinde sununuz.

Enerji tiketimi fazla olan cihazlarda (buzdolabi, gamasir,
bulasik makinesi vb.) “enerji verimliligi etiketi” bulunanlar
tercih edilmelidir. Enerji verimliligi etiketi, cihazin yillik
enerji tiketimi bazinda A, B, C, D, E, F ve G harfleriyle
ifade edilen yedi gruptan olusur (Gérsel 2.6). A harfi en
dislk, G harfi en yiiksek enerji tiketim sinifini gésterir.

Gorsel 2.6: Enerji verimliligi etiketi
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Amag : Ozgiin bir tasarimla gevre dostu aligveris cantasi veya filesi hazirlamak.

Arag gere¢ : Hazirlanacak Urline gore atik malzemeler (karton, poset, ip, bez vb.), cesitli
susleme malzemeleri, yapistirici, makas, tutkal, silikon tabancasi, silikon vb.

Siire . 2 ders saati

Yoénerge : Asagidaki bilgiler dogrultusunda “2.8. UYGULAMA: Geri Doniisebilir Atik
Malzemeler” ¢alismasinda topladiginiz malzemelerden 6zgiin bir tasarimla
cevre dostu aligveris ¢gantasi veya filesi hazirlayiniz.

Hazirlamak istediginiz ¢anta veya file modelini belirleyiniz.
Cantanin veya filenin tasarimi ile ilgili planlama yapiniz.
Malzemelerinizi eksiksiz bir sekilde temin ediniz.

Hazirlayacaginiz ¢cantada veya filede topladiginiz geri dénisebilir atik
malzemeleri etkili kullanmaya 6zen gdsteriniz.

Temiz, titiz ve duzenli bir sekilde ¢aliginiz.
Calismanizi verilen sure igerisinde tamamlayiniz.

Degerlendirme: Calismaniz égretmeniniz tarafindan Ozgiin Bir Tasarimla Gevre Dostu
Aligveris Cantasi veya Filesi Hazirlama Uygulamasi Kontrol Listesine gére degderlendirile-
cektir. Calismanizda kontrol listesindeki dlgutleri dikkate aliniz.

0ZGUN BIR TASARIMLA GEVRE DOSTU ALISVERIS CANTASI VEYA
FILESi HAZIRLAMA UYGULAMASI KONTROL LIiSTESI

.y . SINIFI VE
OGRENCININ ADI SOYADI: NUMARASI:
OLGUTLER EVET HAYIR

1. Calismaya uygun planlama yapti.

Hazirlamak istedigi canta veya file modelini belirledi.

Calismaya uygun geri déntsebilir atik malzemeyi belirledi

Kullanilacak arag¢ gereci atélyeye eksiksiz getirdi.

(e Dd

Geri donlsebilir atik malzemeleri ve yardimci malzemeler
kullanarak gantayi veya fileyi hazirladi.

Dayanikl bir aligveris cantasi veya filesi hazirladi.

Kullanigh bir aligveris ¢cantasi veya filesi hazirladi.

Calisma ortamini temizledi.

Wl |N|e

Calismayi verilen siirede tamamladi.

Ogretmeniniz tarafindan "HAYIR" olarak isaretlenen élgitlerle ilgili 5grenmelerinizi gézden gegiriniz.
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2.4. TUKETICININ KORUNMASI

Tiiketicinin korunmasi, mal veya hizmete 6denen bedelin karsiliginin alinmasi igin gésterilen ¢aba-
dir. Hizli gelisen sanayi, endustri ve teknoloji farkli kalite, fiyat ve standartlarda mal ve hizmet sunan
firmalarin pazarda yer almasina neden olmaktadir. Uriin gesitliligi tiiketiciye kolaylik saglarken ayni
zamanda saglik, guvenlik, bakim ve onarim gibi farkli tirde sorunlara da neden olmaktadir. Bu agi-
dan tuketicinin korunmasi bir zorunluluk héline gelmistir. Tuketicinin korunmasini gerektiren nedenler
sunlardir:

+ Mal ve hizmetlerde cesitliligin artmasi

* Mal ve hizmet Ureticilerinin tlketiciye oranla daha gigli olmasi

» Tuketicinin bilingli aligveris icin gerekli zamana, enerjiye ya da gelire sahip olmamasi
» Tuketicilerin satin alinacak triin ya da hizmet ile ilgili yeterli bilgiye sahip olmamasi

» Tuketicilerin sosyal medya, gérsel ya da yazili basinda yer alan yaniltici reklamlarin etkisinde
kalmasi

+ Ozel tuketici gruplarinin korunmasi gerekliligi

Tiiketici egitimi, bireylerin istek ve ihtiyaglarini karsilamak amaciyla kaynaklarini (para, zaman, enerji
vb.) bilingli bir sekilde kullanmalari icin gerekli bilgi, dislince ve anlayisa sahip olmalarini saglayan
surectir. Ttketicinin egitimi, bilgilendiriimesi ve korunmasinin amaglari agagida siralanmigtir.

» Hak ve sorumluluklari konusunda bilinglendirmek

» Satin alma isleminden tatmin olmalari saglamak

» Karar verme kabiliyetlerini gelistirmek

+ Ihtiyag duydugu bilgileri nereden ve nasil bulacagi konusunda bilgilendirmek
» Bilgileri nasil analiz edecegini 6gretmek

* Mal ya da hizmetleri satin alma ve kullanma becerisini gelistirmek

* Cevre bilinci olusturulmasini desteklemek

+  Uretim kosullarinin incelenmesini saglamak

2.4.1. Tuketicinin Korunmasindan Sorumlu Taraflar ve Gorevileri

Satin alinmis mal veya hizmetle ilgili uyusmazligin iki taraf arasinda ¢6ézilemedigi durumlarda tike-
ticinin, hakkini arayabilmek icin basvurabilecedi kurumlari, bu kurumlarin yetki alanlarini ve basvuru
strecini bilmesi gerekir. 6502 Sayili Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’da yer alan bu kurum ve
kuruluglar ile gérevleri agsagida siralanmigtir.

a) Reklam Kurulu: “MADDE 63- (1) Ticari reklamlarda uyulmasi gereken ilkeleri belirleme ve haksiz
ticari uygulamalara karg! tiiketiciyi korumaya yonelik diizenlemeleri yapma, bu hususlar ¢erceve-
sinde inceleme ve gerektiginde denetim yapma, inceleme ve denetim sonucuna gére durdurma
veya ayni yontemle dizeltme veya idari para cezasi veya gerekli gorulen héllerde de U¢ aya kadar
tedbiren durdurma cezasi verme hususlarinda goérevli bir Reklam Kurulu olusturulur. Kurul tedbiren
durdurma karari verme yetkisini Reklam Kurulu Bagkanina devredebilir. Kurulun kararlari Bakanlik-
¢a uygulanir.”

b) Tiiketici Konseyi: “MADDE 64- (1) Tuketici sorunlarinin ve ihtiyaglarinin belirlenmesi ile gikarlari-
nin korunmasina iligskin gerekli tedbirleri arastirmak ve bu Kanunun uygulanmasina yénelik tedbir-
lere dair gorusleri 6ncelikle ele alinmak Uzere ilgili mercilere iletmek amaciyla yilda en az bir kez
Bakanhgin koordinatérligunde Tiketici Konseyi toplanir.”
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c) Reklam Konseyi: “MADDE 65- (1) Reklam politikalarinin olusturulmasi ve uygulanmasi ile ilgili
olarak ¢agdas iletisim uygulamalarini takip etmek, reklam sektériiniin ve reklam denetim islevinin
gelistiriimesine yonelik arastirma ve ¢alismalar yapmak, bu alanda géris ve dnerilerde bulunmak
ve bu gérus ve onerileri ilgili mercilere iletmek amaciyla yilda en az bir kez Bakanhgin koordina-
térluginde Reklam Konseyi toplanir.”

¢) Tiketici Hakem Heyeti: TUketici, satici ile uyusmazlik yasamasi halinde tiketici hakem heyetine
basvuruda bulunabilir. Tuketici hakem heyetleri, tiketici islemleri ve tiketiciye yonelik uygulama-
lardan dogabilecek uyusmazliklara ¢6zim bulmak amaciyla kurulmustur. Tuketici hakem heyet-
lerinin Uyeleri; illerde ticaret il mudurd, ilgelerde kaymakam veya bunlarin gérevilendirecegi bir
memur, belediye, baro, tacir/esnaf ve tuketici 6rgitl temsilcileridir. TUketici hakem heyetlerinin
gorev alanini belirleyen basvurunun parasal sinirlari Hazine ve Maliye Bakanligi tarafindan her
takvim yili basindan itibaren gecerli olmak Uzere, ilan edilen yeniden degerleme oraninda artiri-
larak uygulanir. 2024 yil igin degeri 104.000 (ytz dort bin) Turk Lirasinin altinda bulunan tiketici
uyusmazliklarinda, il veya ilge tiiketici hakem heyetine bagvuru yapilir. Belirlenmis parasal sinir-
larin Ustiinde olan uyusmazliklar igin tiketici mahkemelerine; tiketici mahkemeleri bulunmayan
yerlerde ise asliye hukuk mahkemelerine basvuruda bulunmak gerekir.

Tuketici hakem heyetlerine;

+ Sahsen

+ Posta yoluyla

« e-Devlet kapisi tizerinden Tuketici Bilgi Sistemi (TUBIS) araciligiyla bagvuru yapilabilmektedir.
J

d) Tiiketici Mahkemeleri: MADDE 73- (1) Tuketici islemleri ile tiketiciye yonelik uygulamalardan
dogabilecek uyusmazliklara iliskin davalarda tuketici mahkemeleri gérevlidir.

(2) Tuketici mahkemeleri nezdinde Bakanlik, tuketiciler ve tuketici drgutleri tarafindan agilan
davalar 2/7/1964 tarihli ve 492 sayili Har¢lar Kanununda diizenlenen harglardan muaftir.

(3) Tuketici orgutleri Ust kuruluslarinca agilacak davalarda bilirkisi Gcreti ve davanin davaci
aleyhine sonuglanmasi durumunda, hikmedilen vekalet tUcreti Bakanlikga karsilanir. Davanin,
davali aleyhine sonug¢lanmasi durumunda, bilirkisi Ucreti Amme Alacaklarinin Tahsil Usull
Hakkinda Kanun hiktmlerine gére davalidan tahsil olunarak butceye gelir kaydedilir.

(4) Tiketicimahkemelerinde gorilecek davalar 12/1/2011 tarihli ve 6100 sayill Hukuk Muhakemeleri
Kanununun Altinci Kisim hukidmlerine gére yurutulur.

(5) Tuketici davalar, tuketicinin yerlesim yerinin bulundugu yerdeki tiketici mahkemesinde de
acilabilir.

(6)Tuketici orgttleri, ilgili kamu kurum ve kuruluslari ile Bakanlk; haksiz ticari uygulamalar ve
ticari reklamlara iliskin hikumler disinda, genel olarak tuketicileri ilgilendiren ve bu Kanuna aykiri
bir durumun dogma tehlikesi olan hallerde bunun énlenmesine veya durdurulmasina iligkin ihtiyati
tedbir karari alinmasi veya hukuka aykiri durumun tespiti, 6nlenmesi veya durdurulmasi amaciyla
tuketici mahkemelerinde dava acabilir.
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(7) Genel olarak tuketicileri ilgilendiren davalarda davaci, verilen kararlarin yayimlanmasini talep
edebilir. Talebin mahkemece kabul edilmesi halinde bu karar, masraflari davalidan alinmak Uzere
Ulke diizeyinde yayimlanan gazetelerden en az l¢iinde derhal ilan edilir.

(8) Tuketici mahkemelerince verilen kesinlesmis kararlar, Ulusal Yargi Adi Bilisim Sistemi tzerinden
Bakanliga iletilir. Tuketici hakem heyetleri kararlarina karsi yapilan itiraz sonucu verilen kararlar,
karari veren mahkeme tarafindan ilgili tiketici hakem heyetine génderilir.”

Dava sarti olarak arabuluculuk

“MADDE 73/A- (Ek:22/7/2020-7251/59 md.)

(1) Tuketici mahkemelerinde goérilen uyusmazliklarda dava acilmadan énce arabulucuya
basvurulmus olmasi dava sartidir. Su kadar ki, asagida belirtilen hususlarda dava sarti
olarak arabuluculuga iligkin hikimler uygulanmaz:

a) Tuketici hakem heyetinin gérevi kapsaminda olan uyusmazliklar

b) Tuketici hakem heyeti kararlarina yapilan itirazlar

¢) 73 Gncl maddenin altinci fikrasinda belirtilen davalar

d) 74 Uncl maddede belirtilen davalar

e) Tuketici islemi mahiyetinde olan ve tagsinmazin aynindan dogan uyusmazliklar

(2) 7/6/2012 tarihli ve 6325 sayili Hukuk Uyusmazliklarinda Arabuluculuk Kanununun 18/A
maddesinin onbirinci fikrasi tiketici aleyhine uygulanmaz.

(3) Arabuluculuk faaliyeti sonunda taraflara ulasilamamasi, taraflar katiimadigi igin gériisme
yapllamamasi veya taraflarin anlasmalari ya da anlasamamalari halinde tuketicinin éde-
mesi gereken arabuluculuk Ucreti, Adalet Bakanligi bitgesinden karsilanir. Ancak belirtilen
hallerde arabuluculuk ticreti, Arabuluculuk Asgari Ucret Tarifesinin eki Arabuluculuk Ucret
Tarifesinin Birinci Kismina gore iki saatlik tGcret tutarini gegemez.

(4) Arabuluculuk faaliyeti sonunda agilan davanin tiketici lehine sonuglanmasi halinde arabu-
luculuk Gcreti, 6183 sayili Kanun hikimlerine gére davalidan tahsil olunarak bitceye gelir

kaydedilir.”
- J

2.4.2. ALO 175 Tuketici Danisma Hatti

Turkiye Cumhuriyeti Ticaret Bakanligi biinyesinde olustu-
rulan “Alo 175 Tuketici Danisma Hatt” tiketicilerin karsi-
lastiklari sorunlara iliskin ¢6zUm yollarinin sunuldugu ve tu-
ketici uyusmazliklarinin ¢dztlmesi amaciyla basvurulmasi
gereken ilgili makamlara yonlendirildigi “bir cagri merkezi”
olarak hizmet vermektedir (Gorsel 2.7).

KETICi
DANISMA
HATTI

Alo 175 Tuketici Danigma Hatti araciligi ile tuketiciler;
insan sagligi, can ve mal guvenligi agisindan risk tasi-

yan Urlnler hakkinda bilgi alabilmektedir.
Gorsel 2.7: ALO 175 Tuketici Danigsma Hatti Logosu
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: ' Amag : ALO 175 Tuketici Danigma Hatti'nin iglevlerini agiklamak.

Siire : 2 ders saati

Yoénerge: ALO 175 Tiiketici Danigma Hatti ile ilgili brosiir calismanizi asagidaki bilgiler
dogrultusunda yapiniz.

« Konuya uygun slogan geligtiriniz.

» Brosurdeki bilgileri resim, fotograf, tablo, grafik, sekil, yazi vb. farkli mater-
yaller kullanarak tasarlayiniz.

» Calismanizi eksiksiz bir sekilde hazirlayiniz.

» Turkgeyi dogru ve etkili kullaniniz.

* Temiz, titiz ve dizenli ¢caliginiz.

» Calismanizi verilen sire icerisinde tamamlayiniz.

* Hazirladiginiz calismayi on dakika igerisinde sununuz.
\_ J

2.4.3. Tuketicinin Korunmasi ile ilgili Kanun ve Yonetmelikler

6502 sayili Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun 28.11.2013 tarihinde Resmi Gazete’de yayim-
lanarak yururlige girmistir. “Bu Kanunun amaci; kamu yararina uygun olarak tiketicinin saglik ve
glvenligi ile ekonomik ¢ikarlarini koruyucu, zararlarini tazmin edici, cevresel tehlikelerden korunma-
sini saglayici, tuketiciyi aydinlatici ve bilinglendirici dnlemleri almak, tiketicilerin kendilerini koruyucu
girisimlerini 6zendirmek ve bu konulardaki politikalarin olusturulmasinda goénilla érgutlenmeleri tesvik
etmeye iliskin hususlari diizenlemektir.” Ayrica tiketicinin korunmasina yonelik cesitli yénetmelikler
bulunmaktadir. Bunlardan bazilari agagida siralanmistir.

Abonelik Sozlesmeleri Yonetmeligi: “Bu Yonetmeligin amaci; abonelik sézlesmelerine iligkin
uygulama usul ve esaslarini diizenlemektir.”

Bina Tamamlama Sigortasi1 Yonetmeligi: “Bu sigorta s6zlesmesiile sigortaci; 6502 sayil Tuketicinin
Korunmasi Hakkinda Kanun kapsamindaki 6n 6demeli konut veya devre tatil satislarinda, a) Saticinin
iflas etmesi, b) Saticinin gergek kisi olmasi durumunda mirasgilarin mirasi reddetmesi sartiyla
6limi veya c) A.3 ve A.4 maddelerinde belirtilen haller disinda, saticinin sézlesmede taahhiit edilen
teslim tarihini mateakip 12 ay i¢cinde konutu veya devre tatili tamamlayamamasi, hallerinde, teminat
hesabinda belirtilen tiketicilere, bu genel sartlara ve police 6zel sartlarina gbre sigorta teminati
saglar. Bu sigorta ile sigortaci, 6n 6demeli satisa konu proje icin police diizenleyerek saticiya projenin
6n 6demeli satisa konu kismi igin azami bir teminat limiti tahsis eder. Proje kapsaminda, tiketicilere
konut veya devre tatil satisi yapilmasindan sonra ise konut veya devre tatil satis bedeli Ust sinir
olmak Uzere her bir tuketici i¢in, mustakil teminat senetleri dizenler. Mustakil teminat senetlerinin
toplami sigortaci tarafindan saticiya tahsis edilen azami teminat limitini teskil eder. Sadece banka
kanaliyla yapilacak 6édemeler teminat senedi kapsamindadir. Tasinmazin kismen bagli kredi ile
alinmasi halinde, kredi veren veya konut finansmani kurulusu tarafindan saglanan kredi tutarini asan
kisim teminat kapsamindadir. Bu sigorta sdzlesmesi kapsaminda yapilacak tazminat taleplerinin,
rizikonun gergeklesmesini miteakip 6 ay icinde ve her haliikarda, policede kararlastiriimissa, ek
bildirim silresi i¢cinde yapilmasi gerekir.”

Devre Tatil ve Uzun Siireli Tatil Hizmeti S6zlesmeleri Yonetmeligi: “Bu Yonetmeligin amaci;
devre tatil, uzun sureli tatil hizmeti, degisim ve yeniden satis s6zlesmelerine uygulanacak usul ve
esaslari dizenlemektir.”
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Finansal Hizmetlere iliskin Mesafeli S6zlesmeler Yonetmeligi: “Bu Yénetmeligin amaci, finansal
hizmetlere iliskin mesafeli sézlesmelerin uygulama usul ve esaslarini dizenlemektir.”

Fiyat Etiketi Yonetmeligi: “Bu Y6netmelidin amaci; perakende olarak satisa sunulan mal ve hizmetle-
rin etiket, tarife ve fiyat listelerinin sekli, icerigi, kullaniimasi ile indirimli satiglara iliskin usul ve esaslari
diizenlemektir.”

Garanti Belgesi Yonetmeligi: “Bu Yonetmeligin amaci; garanti belgesi ile satilmak zorunda olan
mallari belirlemek ve garanti belgesine iliskin usul ve esaslari dizenlemektir.”

Tiiketici S6zlesmelerindeki Haksiz Sartlar Hakkinda Yonetmelik: “Bu Yonetmeligin amaci, taksit-
le satis s6zlesmelerine iliskin uygulama usul ve esaslarini dizenlemektir.”

is Yeri Disinda Kurulan Sézlesmeler Yonetmeligi: “Bu Yonetmeligin amaci, is yeri disinda kurulan
s6zlesmeler ile dogrudan satislara iliskin uygulama usul ve esaslarini dizenlemektir.”

Konut Finansmani Sézlegsmeleri Yénetmeligi: “Bu Y6netmeligin amaci, konut finansmani sézles-
melerine iligskin uygulama usul ve esaslarini diizenlemektir.”

Mesafeli S6zlesmeler Yonetmeligi: “Bu Y&netmeligin amaci, mesafeli s6zlesmelere iliskin uygula-
ma usul ve esaslarini dizenlemektir.”

On Odemeli Konut Satislar Yonetmeligi: “Bu Yonetmeligin amaci, 6n édemeli konut satislarina
iliskin uygulama usul ve esaslarini diizenlemektir.”

Paket Tur S6zlesmeleri Yonetmeligi: “Bu Yonetmeligin amaci, paket tur sézlesmelerine iliskin uygu-
lama usul ve esaslarini diizenlemektir.”

Reklam Konseyi Yénetmeligi: “Bu Yonetmeligin amaci; Reklam Konseyinin kurulug ve gérevleri ile
¢alisma usul ve esaslarini diizenlemektir.”

Reklam Kurulu Yonetmeligi: “Bu Yonetmeligin amaci; Reklam Kurulunun ve ihtisas komisyonlarinin
kurulusu, gérevleri, calisma usul ve esaslari ile sekretarya hizmetleri ve diger hususlari dizenlemektir.”

Satis Sonrasi Hizmetler Yonetmeligi: “Bu Yonetmeligin amaci; ekli listede yer alan mallarin kulla-
nim édmurleri, azami tamir sureleri ile satis sonrasi montaj, bakim ve onarim hizmetlerine iligkin usul
ve esaslari dizenlemektir.”

Siireli Yayin Kuruluslarinca Diizenlenen Promosyon Uygulamalarina iliskin Yénetmelik: “Bu
Ydénetmeligin amaci; sureli yayin kuruluslarinca dizenlenen promosyon uygulamalarinin usul ve
esaslarini dizenlemektir.”

Taksitle Satis Yénetmeligi: “Bu Yo6netmeligin amaci, taksitle satis s6zlesmelerine iligkin uygulama
usul ve esaslarini diizenlemektir.”

Tanitma ve Kullanma Kilavuzu Yénetmeligi: “Bu Yonetmeligin amaci; tiketicinin kullanimina sunu-
lan mallarin tanitim, kullanim, kurulum, bakim ve basit onarimina yénelik hazirlanan tanitma ve kullan-
ma kilavuzuna iligkin usul ve esaslari diizenlemektir.”

Ticari Reklam ve Haksiz Ticari Uygulamalar Yénetmeligi: “Bu Y6netmeligin amaci; reklam veren,
reklam ajanslari, mecra kuruluslari ve reklamcilik ile ilgili tum kisi, kurum ve kuruluglar ile ticari uygu-
lamada bulunanlarin uymasi gereken ilkeleri ve bu ilkeler gercevesinde yapilacak inceleme esaslarini
belirlemek ve haksiz ticari uygulamalara kars! tiketicileri korumaktir.”
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Tuketici Hakem Heyetleri Bilirkigilik Yonetmeligi: “Bu Y6netmelidin amaci, tuketici hakem heyetleri
nezdinde bilirkisilige basvuru ve kabul sartlari ile bilirkisilerin sicile ve listeye kaydi, gérevlendiriimeleri,
uymalari gereken ilkeler, ¢calisma esaslari ve listeden ¢ikarilmalarina iliskin usul ve esaslari diizenle-
mektir.”

Tiiketici Hakem Heyetleri Bilirkisilik Ucret Tarifesi: “Bu Tarifenin amaci, 7/11/2013 tarihli ve 6502
sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun ile 9/7/2020 tarihli ve 31180 sayili Resmi Gazete'de
yayimlanan Tuketici Hakem Heyetleri Bilirkisilik Yénetmeligi geregince bilirkisilere 6édenecek Ucretler
ile bunlarin ddenmesine iligskin usul ve esaslari belirlemektir.”

Tiiketici Hakem Heyeti Raportorliigii Yonetmeligi: “Bu Y6netmeligin amaci, tiketici hakem heyeti
raportorlerinin nitelikleri, gorev, yetki ve sorumluluklari ile galisma usul ve esaslarini diizenlemektir.”

Tiiketici Hakem Heyetleri Yonetmeligi: “Bu Y6netmelidin amaci, tiketici hakem heyetlerinin kurul-
masl ve ¢alismasina iligkin usul ve esaslari diizenlemektir.”

Tiiketici Konseyi Yonetmeligi: “Bu Yonetmeligin amaci; Tuketici Konseyinin kurulus ve gorevleriile
toplanti, galisma usul ve esaslarini diizenlemektir.”

Tiiketici Kredisi Sozlesmeleri Yonetmeligi: “Bu Yonetmeligin amaci, tiketici kredisi s6zlesmeleri-
ne iliskin uygulama usul ve esaslarini dizenlemektir.”

Tiiketici Odiilleri Yonetmeligi: “Bu Yénetmeligin amaci; tiketicinin korunmasi ve bilinglendirilme-
si ile yasal haklarini kullanmasi konusunda 6zendirilmesi, tiketici talep ve tercihlerini dikkate alan
firmalarin ve tiketici hukuku veya tiiketicinin korunmasi ile ilgili bilimsel calismalarin tesvik edilmesi
icin verilecek ddullere iliskin usul ve esaslari dizenlemektir. (2) Bu Yénetmelik, tiketici 6ddllerinin
verilmesine iliskin esaslari kapsar.”

Uygulanan idari Para Cezalarina iliskin Uzlagsma Yo6netmeligi: “Bu Yonetmeligin amaci, uzlasma
komisyonlarinin kurulmasi ve galismasi ile 7/11/2013 tarihli ve 6502 sayili Tuketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanunun 77/A maddesi kapsaminda yapilan uzlagsma basvurularina iliskin usul ve esaslari
dizenlemektir.”

Yenilenmis Uriinlerin Satisi Hakkinda Yénetmelik: “Bu Yénetmeligin amaci, Ek-1'de yer alan kullanil-
mis mallarin yenilenerek tekrar satisa sunulmasina iliskin uygulama usul ve esaslarini dizenlemektir.”

. ' Amag¢ : Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’u agiklamak.

)

Siire : 2 ders saati

Yonerge: Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun ile ilgili brosiir calismanizi agsagidaki
bilgiler dogrultusunda yapiniz.

« Calismaniz icin farkl kirtasiye malzemeleri kullaniniz.
» Konuya uygun slogan gelistiriniz.

» Brosurdeki bilgileri resim, fotograf, tablo, grafik, sekil, yazi vb. farkli mater-
yaller kullanarak tasarlayiniz.

* Calismanizi eksiksiz bir sekilde hazirlayiniz.

» Turkgeyi dogru ve etkili kullaniniz.

* Temiz, titiz ve dlzenli ¢alisiniz.

* Calismanizi verilen sire icerisinde tamamlayiniz.

* Hazirladiginiz calismayi on dakika igerisinde sununuz.
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2.4.4. Ulusal ve Uluslararasi Tuketici Orgutlerinin isleyisleri

Tiiketici 6rgiitleri, tiketicinin korunmasi amaciyla kurulan dernek, vakif veya bunlarin Gst kuruluslari
olan federasyonlar ve konfederasyonlardir. Tuketici érgitleri, devletle bagdlari olmayan sivil toplum
kuruluglaridir. Bu orgutler sadece kendi Uyelerinin degil toplumun da hak ve g¢ikarlarini korumaya
yonelik fikirlerle tedbirler almayi amaclar. Tiketici 6rgitlerinin amaclari asagida siralanmistir.

* Mal ya da hizmet konusunda tuketiciyi egiterek bilgilendirmek

* Mal ya da hizmetin kalite standartlarina uygunlugunu kontrol etmek

» Tuketicinin bilin¢g dizeyini yukseltmek

» Tuketici 6rgitlenmelerine firmalarin olumlu tepki vermesini saglamak

Ulusal ve uluslararasi tuketici 6rgutleri, tuketicilerin haklarini korumak, ¢ikarlarini savunmak ve onla-
rin yagsam kalitesini artirmak igin ¢alisan kuruluglardr. igleyisleri su temel adimlardan olusur:

a) Amag ve Misyon (Gérev) Belirleme: Orgitlerinin belirledigi misyon ve amaglardir. Tiiketi-
cilerin haklarini korumak, Urtin guvenligini saglamak, haksiz ticari uygulamalarla micadele
etmek ve tiketicilere bilgi ve egitim saglamak gibi konulari icerir.

b) Uye ve Destekgi Toplama: Tiiketici érgiitleri, Uiyelerden ve destekgilerden olusur. Uyeler
aidat 6deyerek veya bagis yaparak orgutlerin faaliyetlerini destekler.

c) Arastirma ve Bilgilendirme: Tuketici 6rgutleri, tiketicilere ydnelik arastirmalar yapar ve
bu bilgileri kamuoyuyla paylasir. Arastirma konulari arasinda Uriin kalitesi, fiyatlandirma,
guvenlik, tuketici davraniglari ve pazar egilimleri vardir.

¢) Lobi Faaliyetleri: Tuketici 6rgdtleri, hikiimetler ve sirketlerle iliski kurarak tiketicilerin hakla-
rini savunur. Bu faaliyetler ile tiketiciyi koruma yasalarinin olusturulmasina katkida bulunma-
y1, tuketicilere yonelik haksiz uygulamalarin engellenmesini ve tiketici haklarinin guglendiril-
mesini amaclar.

d) Egitim ve Bilinglendirme Faaliyetleri: Tuketici 6rgutleri, egitim programlari diuzenler ve
bilinglendirme kampanyalari yurutir. Bu faaliyetler, tiketicilerin haklari hakkinda bilgi edin-
melerini ve kendilerini korumalarini saglar.

e) Hukuki Destek ve Danigmanlik Faaliyetleri: Tuketici 6rgitleri, hukuki destek ve danisman-
lik destekleriyle tiketici sikayetlerinin ¢éztlmesini saglamay1 amaclar.

. ' Amag : Ulusal ve uluslararasi tiketici 6rgitlerinin isleyislerini agiklamak.

Siire : 2 ders saati

Yonerge: Ulusal ve uluslararasi tiiketici 6rgiitlerinin igleyisleri ile ilgili sunu ¢alismanizi
asagidaki bilgiler dogrultusunda yapiniz.

» Calismanizi hazirlarken derste 63rendiginiz bilgilerin yaninda farkh kaynak-
lardan da yararlaniniz.

» Sunumunuzda kisa film, video, gorsel, yazili vb. materyaller kullaniniz.
» Turkgeyi dogru ve etkili kullaniniz.

* Sunum yaptiginiz kisilerle g6z temasi kurunuz.

» Beden dilinizi ve ses tonunuzu dogru kullaniniz.

* Calismanizi verilen sure icerisinde tamamlayiniz.

* Hazirladiginiz calismayi on dakika igerisinde sununuz.
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S  OLCME VE
DEGERLENDIRME

@ Asagdida verilen cimlelerin basindaki bosluga cimlede yer alan ifade dogru ise “D",
yanlis ise “Y" yaziniz.

1. (.....) Hizmet, insanlar tarafindan saglanan faaliyetlerdir.

2. (.....) Intiyag, insanlarin yasamlari igin zorunlu olmayan seylerdir.

3. (.....) Mal, somut fiziksel Grindur.

(.....) Fiyat, sadece tuketiciler icin 6nemli olan bir kavramdir.

(-....) Kiginin belli bir dénem iginde elde ettigi toplam kazanca gelir denir.
(-....) Tasarruf ile gelirin tamaminin harcanmasi hedeflenir.

(.....) Gevre dostu tuketim, dogal kaynaklari korumayr amaglar.

. (.....) Urlinlerde artan gesitlilik, tiketicinin korunmasini gerektiren nedenlerdendir.

© ® N o o bk

(.....) TUketici davranisi basit bir stregtir.

@ Asagidaki cumlelerde bos birakilan yerleri uygun sézcuklerle tamamlayiniz.

10. TUketici davraniglari farkli .................. etkilenir.

11. Tepkisel satinalma .................. bir tepki sonucunda yapllir.

12. Bireyin satin alma davraniginda model aldigi .................. etkilidir.

13. Rasyonel satin alma davranisinda Grindn ne kadar .................. oldugu 6nemlidir.
14. Cocuk ve geng tiketicilerin satin alma davranisini .................. unsurlar etkiler.
15. DusUk gelirli bireyler éncelikle .................. gereksinimlerini satin alir.

16. Giyim Urtnleri .................. satin alinmalidir.

17. Aligveris sirasinda dondurulmus gida drunleri .................. olarak satin alinmalidir.

@ Asagidaki sorulari dikkatli bir sekilde okuyarak dogru cevabi isaretleyiniz.
18. Asagidakilerden hangisi tiiketici davranis 6zelliklerinden degildir?
A) Sireklilik gosterir.
B) Cevresel faktorlerden etkilenir.
C) Zamanlama énemlidir.
D) Sirecin tamami tek faaliyetten olusur.
E) Kisisel 6zellikler belirleyicidir.
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19.

20.

21,

22,

23.

Asagidakilerden hangisi tiiketici davraniglarini agiklamaya c¢alisan tanimlayici modeller-
dendir?

A) Freudian Modeli

B) Marshall'i'n Ekonomik Modeli

C) Pavlovian Modeli

D) Veblen’in Toplumsal-Ruhsal Modeli
E) Nicosia Modeli

Asagidakilerden hangisi tiiketicilerin satin alma davranisini etkileyen psikolojik faktorler-
den degildir?

A) Algilama

B) Gudulenme

C) ihtiyag

D) Ogrenme

E) Tutum

Asagidakilerden hangisi tiiketicinin karar alma siirecinin agamalarindan degildir?

A) Bitgenin belirlenmesi

B) Seceneklerin belirlenmesi

C) Seceneklerin degerlendiriimesi

D) Satin alma/almama kararini verme
E) Satin alma sonrasi degerlendirme

Asagidakilerden hangisi gatismanin ¢éziimlenmesi igin yapilmasi gerekenlerden degildir?

A) Sorunun tespit edilmesi

B) Konu ile ilgili uzman gérist alinmasi

C) Catisma seviyesi ile etkilerinin belirlenmesi
D) Dogru midahale yéntemlerinin saptanmasi
E) Ortaya ¢ikan sonuglarin takip edilmesi

Asagidakilerden hangisi tiiketicinin 2024 yilinda il veya ilge tiiketici hakem heyetlerine
basvuru yapabilmesi i¢in belirlenmis parasal sinirdir?

A) 98.000 TL
B) 100.000 TL
C) 102.000 TL
D) 104.000 TL
E) 106.000 TL
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24, Asagidakilerden hangisi tiiketici danisma hattidir?

A)ALO 175
B) ALO 176
C)ALO 177
D)ALO 178
E)ALO 179

25. Asagidaki kanun sayilarindan hangisi Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’dur?

A) 6500
B) 6502
C) 6504
D) 6506
E) 6508

26. Asagidakilerden hangisi ulusal ve uluslararasi diizeyde tiiketici drgiitlerinin isleyis adim-
larindan degildir?
A) Amag belirleme
B) Bilinglendirme faaliyetleri
C) Egitim faaliyetleri
D) Misyon belirleme

E) Reklam ¢alismalari

27. Asagidakilerden hangisi satin alma ilkelerindendir?

A) Dogru kalite

B) Dogru performans
C) Dogru Urun

D) Dogru Uretici

E) Dogru zaman

@ Asagidaki sorularin cevaplarini bos birakilan alanlara yaziniz.

28. Elektrikli ve elektronik ev esyasi satin alirken sizi en ¢ok hangi 6zellikleri etkiliyor ve satin
alma kararinizi nasil veriyorsunuz? Agiklayiniz.
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29. Ailenizle tatil plani yapmak icin bir araya geldiniz. Her Uye farkli fikirler ve tercihler ortaya koydu.
Anneniz ve babaniz daha sessiz ve doga ile i¢ igce, siz ve kardesiniz ise daha eglenceli ve sehir
merkezine yakin bir noktada tatil yapmak istiyorsunuz. Baslangigta herkes kendi tercihini digerlerine
kabul ettirmeye calisti ve tartismalar basladi. Siz de ailenizin tim bireyleriyle ortak bir karar
alabilmek icin bir araya gelmeniz gerektigini fark ettiniz. Birkag farkl se¢cenegi degerlendirdiniz ve
dogayla i¢ ice olan sehre yakin bir tatil bdlgesine karar verdiniz.

Yukaridaki durumu ailede ortak karar alma, ¢gatisma siireci ve ¢atismalarin ¢déziimlenmesi
acisindan nasil degerlendirirsiniz?
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KISISEL SATIS TEKNIKLERI
J—

KONULAR

3.1. SATIS ELEMANININ OZELLIKLERI

3.2. KiSISEL SATISTA ILETiSIM VE BEDEN DiLli

3.3. MUSTERI iIHTIYAGLARI VE MUSTERIYE YAKLASIM

3.4. KISISEL SATIS SURECINDE MUSTERI ITIRAZLARI VE KARSILANMASI
3.5. SATIS KAPAMA TEKNIKLERI VE SATIS SONRASI HIZMETLER

TEMEL KAVRAMLAR

iletisim, itiraz, kisisel satis, miisteri hizmetleri, miisteri ihtiyaci,
miisteri itirazlari, misteri sikayetleri, miisteriye yaklagim, satis
kapama
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NELER OGRENECEKSINIZ?

Kisisel satisin 6zellikleri

Satis elemaninin gorev ve sorumluluklari
Kisisel satista iletisim siireci

Miisteriye yaklasim teknikleri

Miisteri itirazlarini karsilama yéntemleri
Satisin sona erdirilmesi

Satis sonrasi miisteri hizmetleri

HAZIRLIK CALISMALARI

1. Satis elemanlarinin yaklagimi satin alma
karariniz iizerinde etkili midir? Nedenle-
riyle aciklayiniz.

2. Satis siirecinde itiraz ettiginiz durumlar
nelerdir? Ornekler vererek agiklayiniz.
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3.1. SATIS ELEMANININ OZELLIKLERI

Satis elemani; perakende Urin, mal ve
hizmetleri tiketicilere satmakla goérevlidir.
Potansiyel alicilarla iletisim kurar, alicilara
Urtin veya hizmetler sunar, tiiketici sorula-
rini cevaplar ve Uriin, mal ya da hizmetin
fiyatiyla ©zellikleri konusunda tiketiciyi
bilgilendirir. Kigisel satig, kimligi belirle-
nebilir bir kurulusun pazarlama sunusu-
nun kisiler tarafindan dogrudan dogruya
surllmesine yarayan ikna edici iletisim ve
tutundurma faaliyetidir. Piyasada tutunma
¢abasinin gegcmisten beri kullanilan etki-
li ydntemlerinden biridir. TUketiciyle olan Gorsel 3.1: Tiiketici ile yUz yiize yapilan alim satim
yluz yuze iletisime, alim satim iligkisinin —

eklenmesiyle olusur (Gorsel 3.1).

3.1.1. Kisisel Satisin Ozellikleri ve Amaglar

Kisisel satista dncelikli amag tuketiciyi ikna etmek ve satisi gerceklestirmektir. Bu, agamali bir stregtir.
Kisisel satis streci Sema 3.1°de gosterilmistir.

. - Satis
Arastirma Hazirlik . It!razlarl SEIE sonrasi
temas giderme kapama ligkiler

Sema 3.1: Kisisel satis sureci

Kisisel satisin amaclari ve 6zellikleri agagida verilmigtir.

* Esneklik: Satis eleman: tiiketici-
nin beklenti ve ihtiyaglarina goére
Urind sunmahdir (Gérsel 3.2).

+ lilgi gekme: Yiiz yize iletisimde
tuketicinin ilgisini ve dikkatini ¢cek-
mek, kisisel satista basarili olmak
icin etkilidir.

+ lkna etme: Tiketicinin istek ve
sikayetlerini dikkate alarak duyar-
[l bir satis goérismesi yapiimalidir.

* Aninda tepki: Tuketicinin tepkisi-
ni gdzlemleyerek gerekli yerde ve
zamaninda muidahale ile goris-
menin strdurdlmesi saglanmalidir.

Gorsel 3.2: Tiketicinin beklentilerini karsilayan
kisisel satis elemani

S —

« Secilmis hedef kitleye ulagma: ihtiyaclar, ézellikleri, satin alma giicu belirlenmig dar bir
kitleye ulagsma hedefi, kisisel satisin temel 6zelliklerindendir.

e Satig amaci giitme: Kesin sonuca yénelik olmalidir.
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* Az sayida miisteriye ulagsma: Yapilan reklamlar sayesinde ulagilan tuketici sayisinin artiril-
masi hedeflenmelidir.

* Yiiksek maliyet: Kisisel satista tiketici bagina dusen maliyet ylksektir.

+ Orgiitlenme sorunu: Kisisel satis personelinin planl bir sekilde ve uzun vadeli olarak egitil-
mesi ve motive edilmesi gerekmektedir.

* Zaman baskisi: Tlketici ile iletisime gecip randevu almak, sunum yapip ikna etmek, Grinu
veya hizmeti tanitmak ve gostermek i¢in zamanin planlanmasi gereklidir.

SIRA SiZDE l -

Bir satisi gerceklestirmede kisisel satisin amaglari ve 6zellikleri Snemli rol oynar. Bu bilgiden
hareketle sizce kisisel satig elemaninin basarili bir satis yapabilmesi i¢in dikkat etmesi
gereken en 6nemli amag ve ozellikler nelerdir? Sebeplerini agiklayip érneklerle agagi-
daki bosluklara yaziniz.

3.1.2. Kisisel Satisin Avantaj ve Dezavantajlari

Kisisel satisin, olumlu yanlarinin yani sira olumsuz yanlari da bulunmaktadir. Kisisel satisin avantajlari
asagida siralanmistir.

*  Mausgteri ile satis elemaninin ylz ylze
gorisme yapabilmesi (Gorsel 3.3).

* Mausterinin itirazlarina ve sorulari-
na, satis elemaninin aninda cevap
verebilmesi.

» Segcilmis hedef musteriler ile direkt
iletisime gecilmesi.

« Satisin  gergeklesmesinin  diger
yéntemlere gbre daha hizli ve kesin
olmasi.

. MU§teri memnuniyetinin gériisme es- Gorsel 3.3: Yuz yuze iletisim kuran satis elemani ve musteri
nasinda kolayca saptanmasi.

Kisisel satisin dezavantajlari asagida siralanmistir.

« Diger satis tekniklerine gére yuksek maliyetli olmasi.
» Belirli sayida kigiye ulagilabilmesi.
» Satis elemani icin verilen egitimlerin maliyetinin yiksek olmasi.

* Hata yapma ihtimalinin olmasi (dogru bilgi verememe, markay! zedeleyecek konusmalar
yapma, Uriiniin satisina engel olma vb.).
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Bazi musterilerin satis yapmak icin baski yapildigini distindigtinden bu satis teknidini uygun
bulmamasi.

Bazi musterilerin gérisme yapmaya kargi 6n yargili olup satis temsilcisiile gérismeyi reddetmesi.

SIRA SiZDE l N

-

Biraraba firmasindakisisel satis elemani olarak galismaktasiniz. Arag basinda aracin tanitimini
yaparak misterinin sorularini cevaplamaktasiniz. Misterinin bazi sorularini cevaplayabildiniz
fakat bazi sorularini bilgi eksikliginden cevaplayamadiniz. Bu durum sonucunda musteri
aklindaki sorulara yanit bulamadi ve araci almaktan vazgecti.

Musteri ile yaptiginiz kisisel satis deneyiminin avantaj ve dezavantajlarini tablodaki
uygun yerlere érnekteki gibi yaziniz.

KiSISEL SATIS

AVANTAJLARI DEZAVANTAJLARI

Yiz ylze olmasi

3.1.3. Satis Elemaninin Gorev ve Sorumluluklari

Musterilere Uriin veya hizmet satmakla goérevli olan satis elemani, satisini yapmak istedigi Grtun
veya hizmette basariya ulasmak icin bazi hususlara dikkat etmelidir. Satis elemaninin gérev ve
sorumluluklari asagida siralanmistir.

isletmesine kazang saglamak

Piyasa durumunu arastirmak ve takip etmek

Satisini yapacagi Uriin veya hizmet hakkinda dogru bilgi vermek
iletisim saglamak

Musterinin ihtiyaclarini 6grenmek

Mdisterinin sorununa uygun ¢6ziim yolu bulmak

lyi bir dinleyici olmak

Musteriye dogru sorular sormak

Empati yapabilmek

isletmesine bilgi vermek
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« Satis hedefine ulasmak

+ Islerini planh bir sekilde yonetmek

» Yaratici olmak

* Mdusteriyi kandirmadan ikna etmek

« Siparis almak ve devamliliyini saglamak

3.1.4. Satis Elemaninin Ozellikleri

Satis elemaninin musteri ile saglikli iletisim kurmasi gereklidir. Misteri ile saglikli bir iletisim kurmak
isteyen bir satis elemaninin sahip olmasi gereken 6zellikler asagida siralanmigtir.
» Satisini yapacagi Uriin veya hizmet hakkinda yeterli bilgiye sahip olmak

« Guler yuzlu, kibar ve 6z glvenli olmak
(Gorsel 3.4)

* Temiz olmak

« Saglikh bir gérunliise sahip olmak

* Dis gorunise 6nem vermek

e Zamana riayet etmek

» Saygili olmak

» Girigken olmak

* Disa donuk ve uyumlu olmak

* Net ve anlasilir konusmak

*  Mdusteri konusurken sézini kesmemek
* Mdusteri ile gbz temasi kurmak

» Rakibi kétilememek

* Abartih davranis ve s6zlerden kaginmak
* Gereksiz konusmamak

* Mdusteriyi kigimsememek

Gorsel 3.4: Giler yuzlu satis elemani

—e—

*  Mdusteriye tesekkir etmek

3.1.5. Satis Elemaninin Sahip Olmasi Gereken
Temel Bilgi ve Beceriler

Firmalar, satis elemanindan verimli ve basarili bir satis bekler. Basarili bir satis igin satis elemaninin
sahip olmasi gereken temel bilgi ve beceriler agagida siralanmistir.

* Mdusteriyle nasil iletisim kurulmasi gerektigini bilmek

* Beden dili, jest, mimik ve diksiyona dikkat etmek

» Satisini yapacagi Uriin veya hizmet hakkinda yeterli egitime sahip olmak

» Tecrube sahibi olmak

* Mesleki donanima sahip olmak

» Stres yonetimi hakkinda bilgi sahibi olmak ve bunu etkinlestirebilmek

* Reddedilme karsisinda nasil bir yol izlenmesi gerektigini bilmek

* Sunum becerilerine sahip olmak

» Satis sirasi ve sonrasinda olusabilecek aksakliklari 6n gérmek ve dnlem almak

* Musteri ile olugsabilecek anlagsmazliklar esnasinda yapilmasi gerekenleri bilmek
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Satis elemanlarinin niteligini arttirmak ve verimli bir satis gerceklestiriimesi amaciyla firmalar tara-
findan baglica konularda egitimler planlamaktadir. Firmalarda satis elemanlarina verilen bazi egitim
konulari Sema 3.2’de belirtilmistir.

Satis Elemanlarina Verilen Bazi Egitimler

| |

Satis koglugu ikna teknikleri || Musteri odakli
satis teknikleri

Zor musterilerle Etkili iletisim ‘
Satis yonetimi basa ¢ikma stratejileri ve
yontemleri beden dili

Sema 3.2: Satis elemanlarina verilen bazi egitimler

SIRA SiZDE l N

Bir bankada satis elemani olarak ¢alismaktasiniz. Maas 6demesinin yapildigi gtinlerde mugteri
yogunlugunun ve sirasinin fazla olmasi nedeniyle her bir misteriye ayiracaginiz zaman kisitli
olmaktadir. Bu nedenle banka misterileri arasinda gerginlik yasanmaktadir. Bu gibi yogun
zamanlarda baska satis elemanlari da gorevlendiriimesi talebini banka mudurine ileterek
satis elemani gérevlendirilmesini sagladiniz.

Yukarida verilen 6rnekle satis elemaninin sahip olmasi gereken temel bilgilerden
hangilerini kullanarak problemi ¢ézdiigiiniizii asagidaki bosluklara yaziniz.

3.1.6. Satis Elemaninin Mesleki ve Kariyer Gelisimi

Nitelikli bir satis elemani yetistirmek isteyen firmanin, satis elemani igin cazip olabilecek dlgitlere sahip
olmasi gerekir. Satis elemani isini severek yapmall, istekli olmali, emeginin karsihdini maddi ve manevi
olarak alabilmelidir. Satis elemaninin kariyer gelisimini etkileyen unsurlar asagida siralanmstir.

* Motivasyon

* Maas-Ucret

» Pozisyon, statl degisikligi (Gorsel 3.5)
*  Yikselme, terfi

* Maddi ve manevi éduller

» Takdir ve tesekkir belgesi

+  Prim (isverenin 6dedigi ek para) A ' ,Y‘
Gorsel 3.5: Statu degisikligi nedeniyle 6rnek
gOsterilen personel

« s glivencesi
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e Hizmet ici egitimler
» Sosyal ortamlar, yemekler, davetler ve organizasyonlar

SIRA SiZDE l N
Bir tekstil magazasinda satis elemani olarak ¢alismaktasiniz. Basaril bir satis elemani olmayi
hedeflemektesiniz.

Hedefinize ulagsmak icin satis elemaninin mesleki ve kariyer gelisimini etkileyen
unsurlardan hangilerine 6nem vermelisiniz? Bu unsurlari, nedenlerini belirterek dnem
sirasina gore asagidaki bosluga yaziniz.

3.1.7. Satis Elemani ve Musteri Arasindaki iletisim

Musteri, isletmenin var olma sebebidir. Musteri ihtiyaclari, isletmelerin birinci dnceligidir. Tasarim ve ima-
latta misteri ihtiyaglarini dikkate alan isletme, yetersizligini en aza indirir. isletmeler degisim ve yenilikleri
dogru yénetmelidir. Basari elde etmis firmalar, misteri ihtiyaglarini karsilayacak giincel Grlinleri piyasaya
sUrer. Basarili bir satis personeli, mUsteri isteklerini belilemede ve sorunlara yénelik ¢6zim sunmada
profesyonel olmalidir. Satis elemani, musterilerle géristrken iletisim unsurlarina dikkat etmelidir. Dogru
iletisim kurularak olumlu etki birakilan musteri ihtiyaglari anlasildidi igin satin almaya istekli olur. Saglikli
musteri iligkileri sirketlerin de daha karli ve uzun 6murli olmasini saglar.

“ Amac¢ : Satis elemani ve misteri arasindaki iletisimi agiklamak.
Siire  :2ders saati
Yonerge: Satis elemani ve miisteri arasindaki iletisim ile ilgili sunu ¢alismanizi asagidaki
bilgiler dogrultusunda yapiniz.
» Calismanizi hazirlarken derste 6grendiginiz bilgilerin yaninda farkh kaynak-
lardan da yararlaniniz.
* Sunumunuzda kisa film, video, gérsel, yazili vb. materyaller kullaniniz.
» Turkgeyi dogru ve etkili kullaniniz.
*  Sunum yaptiginiz kisilerle g6z temasi kurunuz.
» Beden dilinizi ve ses tonunuzu dogru kullaniniz.
» Calismanizi verilen sire icerisinde tamamlayiniz.
* Hazirladiginiz calismayi on dakika igerisinde sununuz.
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3.2. KiSISEL SATISTA iLETiSiM VE BEDEN DilLI

iletilmek istenen bilginin hem génderici hem de alici tarafindan anlagildigi ortamda, bilginin génderici-
den aliciya aktariima sirecine iletisim denir. Kigilerin bilgi aligverisi yapmalarini saglayan bir siregtir.
Bu sirece jest ve mimikle beden dili de dahil olur.

3.2.1. Kisisel Satista iletisim Siireci ve iletisimin Onemi

iletisim; sosyal ortamlarda, bir toplulukta, giinlik hayatta saglikli ve mutlu bir yasam sirmek igin
gereklidir. Ruhsal ve bedensel ihtiyaclar gidermeyi saglar. Toplumsal kanun ve kurallari saglkli bir
sekilde uygulayabilmek igin iletisime ihtiya¢ duyulur.

Kisisel satigta iletisim siireci; satis elemaninin aliciya iletmek istedigi mesaji gesitli yollarla iletmesi
ve mesajin alici tarafindan anlamlandiriimasi, yorumlanmasi ve geri iletiimesidir. Mesajin dogru
aktariimasi igin agik, net ve anlagilacak sekilde kodlanmasi garttir. iletisimde etkin duyu organlari,
g6z ve kulaktir. Goérulen ve duyulanlar kalici ve

etkilidir. Bu sebeple yuz yilze iletisimde verilmek | F i | i
istenen mesajin aliclya dogru ulasma olasiligi

yuksektir (Gorsel 3.6). ||

|
iletisim siirecinde bes temel 6ge bulunur. Bu
6geler asagida siralanmstir.

* Kaynak (Gonderici): Duygu, dusiince ve is-
tedin aktariimasinda s6zu sdyleyen, iletisim
baslatan kisi veya topluluktur.

* lleti (Mesaj): Gonderici ve alici arasinda
aktarilan duygu, disiince ya da istektir.

* Kanal (Génderme bigimi): Mesaji kay-
naktan aliciya tagiyan aractir.

* Alici (Hedef): Soylenen sézin iletildigi kisi
veya topluluktur.

 Déniit (Geri bildirim): iletiye verilen yanit-

lardir. Gorsel 3.6: Yiiz yiize iletisim
| ——

3.2.2. Kisisel Satista iletisimle Etkileme Yollari

Kisisel satista koordinasyon 6nemlidir. isletme igi faaliyetlerin yuritilmesinde etkin iletisim
saglanmalidir. Kigisel satista iletisimin etkisini artiran hususlar sunlardir:

* Netlik
* Dogru adres
* Dogru yaklagsim

Satis elemanlarinin iletisim yetenekleri ve bu hususlara dikkat etmeleri kisisel satisi etkiler. Kisiler
arasi iletisimde duygusal zekanin etkin kullaniimasi gerekir. Duygusal zeka; kisinin kendini harekete
gecirebilme, aksiliklere ragmen yoluna devam edebilme, durtileri kontrol ederek tatmini erteleyebilme,
ruh halini dizenleyebilme, c¢ikabilecek problemleri tecribeli bir sekilde karsilayabilme ve kendini
karsisindaki insanin yerine koyabilme becerisidir. Bazi misterilerde 6n yargi olmasi ihtimaline karsi,
satis elemani musterinin olumsuz bakis acgisini degistirmeli ve misteride gliven duygusu olusturmalidir.
lyi bir satis elemani kendi duygularini da miisterinin duygularini da yénetme becerisine sahip olmalidir.
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“ Amag

Siire

Yoénerge:

: Kisisel satigta iletisimle etkileme yollarini agiklamak.
: 2 ders saati

Canlandirma teknigini kullanarak kigisel satista iletisimle etkileme yollari ile
ilgili uygulamanizi agagidaki ydnerge dogrultusunda yapiniz.
» Sinif mevcudunuza gore ikiser ya da Uger Kisilik gruplar olusturunuz.
* Olusturdugunuz gruplara sayisal bir ad veriniz (1. Grup, 2. Grup, 3. Grup vb.).
» Her grup igin bir lider seciniz.
* Asagida belirtilen 6rnek olayi okuyunuz.

Ornek olay: Bir beyaz esya magazasinda satis elemani olarak calismaktasiniz.
Daha 6nce magazanizdan ¢camasir makinesi alan bir misteri, makine beklentilerini
karsilamadigi icin gamasir makinesinden memnun kalmamistir. Ayni musteri bir yil
sonra buzdolabi satin almak igin tekrar sizin magazaniza gelmistir. Yasadigi olum-
suzluk nedeniyle 6n yargisi olan bu musteriye magazadaki buzdolabini satabilmek
icin nasil bir iletisim kurarsiniz?

* Grup arkadaslarinizla iletisimde etkileme yollarini kullanarak érnek olaya
uygun bir senaryo hazirlayiniz.

* Rol dagihminizi yapiniz.
* Hazirladiginiz senaryoyu on dakika igerisinde canlandiriniz.

Degerlendirme : Yapacaginiz ¢alisma asagida verilen kontrol listesindeki 6lcitlere gére deger-

lendirilecektir. Calismanizi planlarken bu &lcutleri dikkate aliniz.

Kisisel Satista iletisimle Etkileme Yollari Uygulamasi Kontrol Listesi

GRUP ADI: SINIFI:

OLGCUTLER EVET HAYIR

1. Grup Uyeleri is bolimi yaparak uygulama sirecinde gérev
ve sorumluluklarini yerine getirdi.

2. Grup

yollarini kullanarak hazirladi.

Uyeleri senaryoyu kigisel satigta iletisimle etkileme

3. Grup uyeleri 6rnek olaya uygun senaryo yazdi.

4. Grup Uyeleri calismaya uygun rol dagihmi yapti.

5. Grup uyeleri canlandirma siresini verimli kullandi.

6. Grup Uyeleri rollerine uygun performans sergiledi.

Ogretmeniniz tarafindan "HAYIR" olarak isaretlenen dlgtlerle ilgili 6grenmelerinizi gézden
gegiriniz.

81




3. OCRENME BIRIMI

3.2.3. Kisisel Satista Sézlu iletisim

Kisisel satis esnasinda musteri, ihtiya¢ ve isteklerini rahatca dile getirmelidir. Satis elemani ise
konu hakkinda yeterli bilgi ve donanima sahip olmali, bildiklerini kelimelerini 6zenle secerek dogdru
bir diksiyonla ifade etmelidir. Konugsmanin siresine de dikkat etmelidir. Zaman kisitliysa konugma
icinde secilen kelimelerin glict 6nem kazanir. Konusma esnasinda karsidaki kisinin sorularina cevap
verebilmek ve onu tatmin etmek gerekir. Kigisel satig esnasinda sézlu iletisimde dikkat edilmesi
gereken hususlar sunlardir:

» Konusma éncesi bir plan yapilmalidir.

* Konugmanin konusu belirlenmelidir.

* Konusmanin konusu, hitap edilecek kigilere uygun olmalidir.

* Konusmanin bir amaci olmahdir.

» Konusmada bir bttinlik olmali, gereksiz ayrintilara yer verilmemelidir.

» Konugmada inandiricihda énem verilmelidir.

» Konugma ilgi ¢ekici olmahdir.

* Konusmada celigkili ifadeler kullaniimamalidir.

* Konusma 6rnek ifadelerle zenginlestiriimelidir.

* Konusma esnasinda yanls bilgi verilmemelidir.

» Konusmada duygu ve dislinceler, inandirici ve sirikleyici nitelikte olmalidir.

SIRA SiZDE l N

Sozli iletisim kurallarina dikkat eden bir kisisel satis elemani olarak gergeklestireceginiz bir
Urtin satisi ile ilgili plan yapiniz. Bu plani asagidaki bosluga yaziniz.

Yiz ylze iletisimde kelimeler %7, tonlama %38, beden dili ise %55 oraninda etkili olmaktadir
(Mehrabian, Albert. Sessiz Mesajlar, 1971).
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3.2.4. S6zsuz iletisimin Etkileri

iletisimin tek yolu kelimeler degildir. Kisisel satis esnasinda sézsiiz mesajlar da etkilidir. El, kol ve
beden hareketleri de iletisimde énemlidir. Yz ifadesi, g6z temasi, fiziksel gérinim ve beden dili
stzsuz iletisimi daha etkili hale getirir (Gorsel 3.7).

Birbirleriyle iletisim halinde olan kisiler bakis, viicut durusu ve mesafe ile de iletisim kurarlar. S6zsiiz
iletisim bigimleri, s6zIi iletisim bicimlerine oranla daha evrenseldir. iletisim esnasinda kullanilan
temel davraniglar diinyada pek ¢ok ulkede gecerlidir. insanlar mutluyken giliimser, Gzgiin veya
kizgin olduklarinda kaslarini ¢atar. Bedenin durusu ve hangi yone dénik oldugu, ayaklarin yénu,
kollarin acik ya da kapali olusu, bacaklarin Ust Uste atilmasi ve ydniyle bitisik veya ayrik durmasi
gibi durumlar iletisimde birer mesaj niteligindedir.

Gorsel 3.7: Beden dili ve s6zsuz iletisim

N —

3.2.5. Kisisel Satista iletisim Alani

Bolge, kisinin kendi viicudunun uzantisiymis gibi benimsedigi alan ya da bosluktur. Bu bogluk ihlal
edildiginde kisi tepki verebilir. iletisimde ve kisisel satis esnasinda bu mesafeye dikkat edilmelidir.
Mesafe alanlari sunlardir:

* Mahrem bélge: (0-25 cm) Bu alan 6zel alandir. Anne, baba, ¢ocuk, es ya da ¢ok yakinlarin
girebildigi bdlgedir. Yabanci birinin bu alana girmesi kigiyi rahatsiz eder. Otobis ve
asansorlerde bu sorun sik yasanir. Bu, kisisel satis esnasinda da satis elemaninin girmemesi
gereken bolgedir.

+ Kigisel bélge: (25 cm-1 m) lletisim igin uygun alandir. Dostlar ve is arkadaslari bu alana
girebilir. Sosyal etkinlikler, is toplantilari vb. durumlarda bu mesafe tercih edilir.

* Sosyal bélge: (1 m-2,5 m) Yabanci bir kisinin bulundugu yerdir. Seminer veren kisinin
durmasi igin ideal alandir. Eve gelen tesisatgi, marketteki reyon gérevlisi ya da kargo elemani
ile olusan mesafedir. MUsteri ve satis elemani arasindaki uygun bélgedir.

* Ortak bolge: (En az 2,5 m) Herkesin girdigi genis bolgedir.
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Amag : Kisisel satista iletisim alanlarini agiklamak.
Siire  :2 ders saati
Yonerge: Canlandirma teknigini kullanarak kisisel satista iletisim alanlan ile ilgili
uygulamanizi asagidaki bilgiler dogrultusunda yapiniz.
» Sinif mevcudunuza gore ikiser ya da Uger kisilik gruplar olusturunuz.
*  Olusturdugunuz gruplara sayisal bir ad veriniz (1. Grup, 2. Grup, 3. Grup vb.).
» Her grup i¢in bir lider seginiz.
» Asagida belirtilen kisisel satista iletisim alanlarini oy gokluguna gére belirleyiniz.

Mahrem Kisisel

Bolge Bolge

« Grup arkadaslarinizla sectiginiz kisisel satista iletisim alanina uygun bir
senaryo hazirlayiniz.

* Rol dagihminizi yapiniz.
* Hazirladiginiz senaryoyu on dakika igerisinde canlandiriniz.

Degerlendirme : Yapacaginiz ¢alisma asagida verilen kontrol listesindeki dlcitlere gore deger-
lendirilecektir. Calismanizi planlarken bu élcitleri dikkate aliniz.

Kisisel Satista iletisim Alanlar Uygulamasi Kontrol Listesi

GRUP ADI: | SINIFI:
OLGUTLER EVET HAYIR

1. Grup Uyeleri is bolim{ yaparak uygulama sirecinde gérev
ve sorumluluklarini yerine getirdi.

2. Grup Uyeleri kisisel satista iletisim alanina uygun bir senaryo
hazirladi.

3. Grup uyeleri yazdiklari senaryoda segilen iletisim alaninin
6zelliklerini uyguladi.

4. Grup Uyeleri calismaya uygun rol dagihmi yapti.

5. Grup Uyeleri segilen iletisim alaninin mesafelerine dikkat
ederek canlandirma yapti.

6. Grup Uyeleri canlandirma siresini verimli kullandi.

7. Grup Uyeleri rollerine uygun performans sergiledi.

Ogretmeniniz tarafindan "HAYIR" olarak isaretlenen dlgtlerle ilgili 6grenmelerinizi gézden
gegiriniz
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3.2.6. Kisisel Satista iletisim Engelleri

Kisisel satis esnasinda bazi iletisim engelleri satis elemani ve musteri arasindaki iletisimi engeller.
Kisisel satista iletisim engelleri agagida siralanmistir.

Algida farkliliklar: Satis elemani ile misteri arasindaki algi, tutum ve disinceler birbirine
benzedigi slirece aradaki iletisim glcli olur. Kulttrel farkhiliklar ise yanhs anlasiimalara sebep
olabilir. Bu durum g6z énunde bulundurularak dogru iletisim igin dnlem alinmahdir.

Miisterinin uriine ihtiya¢ hissetmemesi: Bu durum satis elemaninin musteriyi, Griine
ihtiyaci olduguna veya o Urln igin kendisinin iyi bir tedarik¢i olduguna ikna edememesi
durumunda yasanir. MUsteri, Urtine ihtiyaci oldugu konusunda ikna edilmelidir.

Satis baskisi: Satis elemaninin hedefledidi performansa ulasabilmek icin musteriye Urin
ya da hizmeti alma zorunlulugu hissettirmesi, saldirgan ve baskili satis teknikleri kullanmasi
musteride olumsuz izlenim yaratir. Baskili ve kaba bir satis teknidi yerine kabul edilebilir
derecede satis baskisi yapiimahdir.

Asin bilgi yiiklemesi: Satis elemani, musteriye makul diizeyde bilgi aktarmal ve agiklama
yapmalidir. Misteriye 6z ve anlasilir bilgi verilmelidir. Asiri dizeyde bilgi aktariimasi, kafa
karisikligina neden olur ve musterinin sikilip gérismeyi sonlandirmasina sebep olur.

Planlanmamis satis sunumu: lyi hazirlaniimamis bir sunum ile gériismeye gelen satis ele-
manl, hayal kirikligina ve olumsuz duygulara sebep olur. Musteri; istek, sorun ve ihtiyaclarinin
anlasiimasini ister. Bunlari karsilayacak bir sunum olmadiginda iletisim kopma noktasina gelir.

Dikkat dagitan unsurlar: Satis esnasinda musterinin telefonun galmasi ya da goériisme
yapilan ortama herhangi bir kiginin gelmesi dikkat daginikligina sebep olur. Bu durumda da
iletisim engeli yasanir.

Dinleme isteksizligi: Musteriye s6z hakki verilmedigi ve iletisim monolog halini aldidi igin
musteri, satis elemaninin anlattiklarina karsi ilgisizdir. Bu durum musteriye pek s6z hakki
verilmedigi, iletisimin monolog gerceklesmesi halinde ortaya gikar.

Satis temsilcisinin anlatim tarzi: Satis temsilcisinin neyi, nasil séyledigi iletisimi etkiler. Satis

temsilcisinin hazirlikli ve bilgili olmasi, Urtin veya hizmetle ilgili dokiimanlari yaninda bulundurma-
s1, misterinin beklenmedik sorularina karsi temkinli cevap verilmesini saglar (Gorsel 3.8).

Gorsel 3.8: Musterinin sorularini yanitlayan satis temsilcisi
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SIRA SiZDE !

Bir saat firmasinin satis magazasinda satis elemani olarak ¢alismaktasiniz. Bir misteriye istedigi
Ozelliklerdeki saati gdsterdiginiz ve tanitimini yaptiginiz sirada baska bir musteri tarafindan saatin
olumsuz 6zellikleri ile ilgili yorum yapildi. Ayrica baska bir saat satis magazasinda daha fazla gesi-
dinin oldugu ve fiyatinin daha hesapli oldugu s®ylendi. Satis elemani olarak kisisel satista hangi
iletisim engelleri ile karsilagtiniz? Nedenleriyle birlikte asagidaki bosluga yaziniz.

\

3.2.7. iletisimde Dinlemenin Onemi

Dinleme, ses ve gorintinin farkinda olarak uya-
ranlara dikkatini verme ve bunlarin anlamlandiril-
masi ile son bulan bir surectir. Kargisindaki insani
dinleme, siir dinleme, muzik dinleme, hatira dinle-
me, minazara dinleme, hikdye dinleme, seminer
veya bir egitimi dinleme gunlik hayatin akisi igin-
dedir (Gérsel 3.9). iletisim esnasinda dinlemek ve
duydugunu dogru yorumlamak énemlidir. Karsidaki
kisinin ne anlatmak istedigini anlamak ve vermek
istedigi mesaji almak gerekir. Satis elemani ile
musteri arasindaki iletisimde satis elemaninin nasil
dinledigi ile ilgili ¢esitli durumlar ortaya ¢ikmistir. Bu
dinleme turleri sunlardir:

* Yargilayici dinleme

» Etkin dinleme

*  Cozumleyici dinleme
* Soru sorarak dinleme

Gorsel 3.9: Gunluk hayat akiginda dinleme
* Mdusteriyi rahatlatarak dinleme T —

SIRA SiZDE l

Sinifinizda goniilliibir arkadasinizdan olumlubir hatirasinianlatmasiniisteyiniz. Anlatilan
hatirayi dinleyiniz. Dinleme esnasinda notlar aliniz. Aldiginiz notlari arkadaslarinizla ve
ogretmeninizle paylasiniz. Hangi tiir dinleme yapmis oldugunuzu degerlendiriniz.
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SIRA SizZDE

Sinifinizda dinlemenin 6nemini vurgulayan atasézlerini ve ne anlama geldiklerini
diistininiiz. Anlamini bildiginiz atasoézleri ile ilgili kartlar hazirlayiniz. Kartlarin bir
tarafina atasoziinii, diger tarafina ise anlamini yaziniz. Bu kartlari sinifta arkadasla-
riniza okuyup agiklayiniz.

3.2.8. Sunum Sirasinda iletisimin Etkileri

Satis elemani, misteri ile gériismeden 6nce, planh ve hazirlikli olmalidir. Satisini yapacagi Griin
veya hizmetin sunumunu hazirlamahldir. Bu sunum esnasinda dogru iletisim kurmali ve misteriyi
ikna etmelidir. Sunum yaparken sunlara dikkat etmelidir:

Konusma dilini diizgin kullanmak ve musterinin konusma diline uymak

Beden durusuna dikkat etmek ve beden dilini misteriye uygun kullanmak

Kelime sec¢imini, konugma hizini, ritmini ve ton yuksekligini ayarlamak

Kultar, gelenek ve gérenekleri yeri geldiginde kullanmak

Kiyafet, parfim, icecek, yiyecek gibi secimlerde musterinin zevkini onaylamak

Ayni sehirde dogmak, ayni okulda okumak, ayni semtte oturmak gibi deneyimlerin eslestiril-
mesine dikkat etmek

Mulkiyet, egitim durumu, kisisel yetenekler konusunda benzerliklere dikkat cekmek

3.4. UYGULAMA: ETKIiLi SUNUM TEKNIKLERI

Amacg
Siire

Yonerge: Etkili sunum teknikleri ile ilgili sunu ¢alismanizi agagidaki bilgiler dogrultusunda
yapiniz.

: Etkili sunum tekniklerini agiklamak.

: 2 ders saati

Calismanizi hazirlarken derste 6grendiginiz bilgilerin yaninda farkli kaynak-
lardan da yararlaniniz.

Sunumunuzda kisa film, video, gorsel, yazili vb. materyaller kullaniniz.
Tarkgeyi dogru ve etkili kullaniniz.

Sunum yaptiginiz kisilerle g6z temasi kurunuz.

Beden dilinizi ve ses tonunuzu dogru kullaniniz.

Calismanizi verilen sire igerisinde tamamlayiniz.

Hazirladiginiz ¢alismayi on dakika igerisinde sununuz.
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3.3. MUSTERI iHTIiYACLARI VE MUSTERIYE YAKLASIM

Miisteri; hizmet, mal vb. alan ve karsiliginda Ucret ddeyen kimsedir. Tuiketici; mal ve hizmetlerden
yararlanan, satin alip kullanan, tiiketen kimsedir. ihtiyag ise bir seyin eksikliginin fark edilmesidir.

3.3.1. Maslow'un Ihtiyaclar Hiyerarsisi

Maslow'un ihtiyaglar hiyerarsisi, Amerikali psikolog Abraham Maslow (Abraham Maslov)
tarafindan 1943 yilinda yayinlanmis bir ¢calisma ile ortaya atilmis ve sonradan gelistirilmis bir insan
psikolojisi teorisidir. Maslow'a gore bir kategorideki gereksinimleri tam olarak karsilanmayan bir kisi,
bir Uist diizeydeki kategorinin gereksinimlerini algilamaz. Ornegin gunliik olarak karnini doyurabilen
fakat glvenlik icinde bulunmayan, kendini strekli olarak tehdit altinda algilayan bir kiginin diinya
gbrusiini gelistirmek igin kitap okumak gibi bir ihtiyaci yoktur. ihtiyaglarin belirli bir diizen ve sira
icerisinde ele alindigini, alt basamaktaki ihtiyacin karsilanmasi durumunda bir Gst basamaga
gecilebilecegini, kisilik olusumu icin batin gereksinimlerin belirli dlgtlerde kargilanmasi gerekliligini
ifade eder. Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisi Sema 3.3’te verilmistir.

Kendini gergeklestirme
gereksinimi (erdemli, yaratici,
icten, problem ¢éziicii, 6n yargisiz
ve hakikatleri kabul eder olmak)

Ait olma, sevgi, sevecenlik gereksinimi
(arkadaslik, aile, cinsel mahremiyet)

Fizyolojik gereksinimler (nefes alma, besin, yemek,
su, uyku, saglikh metabolizma, bosaltim)

Sema 3.3: Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi
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SIRA SiZDE ! N

Asagida verilen piramidin bosluklarini Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisine goére
doldurunuz ve érnekler yaziniz.

Kendini
Gergeklestirme

Ait Olma ve Sevgi ihtiyaci

Fizyolojik ihtiyaclar

3.3.2. Musterilere Yaklasim Sekilleri

Satis elemaninin misteriyle ilk temas kurdugu andaki yaklagimi énemlidir. Bu gériisme magazada,
sahada, ylz ylze, telefonla veya ¢evrim ici olabilir. Gériismede iletisim becerilerine dikkat edilmelidir.
Satis slrecindeki iletisim kurmanin 3 amaci vardir:

1. Isletmenin Urlinleri ve politikasi hakkinda bilgi vermek.
2. Mausterilerin 6zgun ihtiyag ve ilgilerine ydnelik trin bilgilerini arastirmak.

3. Mausteriyi igsletmenin ve Urtnlerinin iyi oldugu konusunda ikna etmek.
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Musterilerin davranis gesitleri ve ¢zellikleri agagdida verilmistir.

Sinirli ve saldirgan miisteri: Duygularina hakim olamaz, kendini kontrol edemez. Ofkeli
davraniglar sergiler. S6zIU veya davranissal saldiriya hazirdir.

Sabirsiz ve aceleci miisteri: Bekletiimekten ve beklemekten hoslanmaz, diger insanlarin
haklarina saygl duymaz, isini bir an 6nce halletmek ister.

Cok konusan miisteri: Zamani boldur, gériismeyi uzatir ve sohbete cevirir. Acelesi yoktur.

Ukala miisteri: Konuya hakim ve bilgic gorinir. Satis elemaninin hatalarini yakalamaya
calisir.
inatgi miisteri: Kendi fikrinde israrcidir. Hak verir gibi gériiniir ama satis temsilcini zorlar.

Sempatik misteri: Nazik ve cana yakindir. Sorun ¢ikarmaya meyilli degildir.

Kararsiz miisteri: Kolay karar veremez. Renk, fiyat ve moda konusunda kararsizdir. Rahat-
siz tavir sergiler ve goérsel ydnlendirmeye agik olurlar.

Uyanik misteri: Hata yapilmasini bekler, bu durumu kullanir ve satigi ucuza getirmek ister.

Pazarlikgi miigteri: Mutlaka pazarlik yapip triini veya hizmeti degerinden disuk fiyata almak
isterler.

Tutucu musteri: Yeniliklere direng gdsterir.

Bilingli misteri: Ne istedigini bilir ve net bir sekilde ifade eder. Kullandidi Griint tanir, 6zel-
liklerini bilir.

Merakli miisteri: Ozel konular hakkinda konusur ve (riin haricinde sorular sorar. Detaylara
takilir.

Mahcup miisteri: Uriin hakkindaki sikayetlerini ve memnuniyetsizligini gekinerek dile getirir.

Musterilerin bu 6zellik ve tutumlarinin yani sira satin alma kararlarini etkileyen baska faktérler de
vardir. Demografik 6zellikler (yas, medeni durum, cinsiyet, gelir vb.), tiketiciyi etkileyen ekonomik
kosullar (ekonomik kriz, déviz kuru dalgalanmalari vb.), sosyal egilimler (moda, referans grubu etkisi
vb.), teknoloji ve yasal diizenlemeler, bu faktorler arasinda yer alir (Gérsel 3.10). Satis elemaninin
tum bunlari g6z éniinde bulundurarak davranis gelistirmesi gerekir.

Gorsel 3.10: Misterinin satin alma kararini etkileyen faktérler
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Satis elemaninin misteriye yaklasim sekilleri Sema 3.4’te belirtilmistir.
Tanitici yaklagim » Soruna yonelik yaklagim
Denemeci yaklagim e= :
> i Dy
N

U4
Anlayis ve yakinlk Plansiz, kendiliginden
belirten yaklagim olusan yaklagim

<~ — Esitlik belirten yaklagim

Sema 3.4: Satis elemaninin misteriye yaklagim sekilleri

3.5. UYGULAMA: MUSTERIYE YAKLASIM SEKILLERI

Amacg : Musteriye yaklagsim sekillerini agiklamak.
Siire  :2ders saati
Ydnerge: Miisteriye yaklasim sekilleri ile ilgili pano c¢alismanizi asagidaki bilgiler
dogrultusunda yapiniz.
* Turkgeyi dogru ve etkili kullaniniz.
* Konu igin farkl kaynaklardan arastirma yapiniz.
» Konu ile ilgili drneklere yer veriniz.
* Gorsel ve yazili materyal kullaniniz.
* Panoya uygun slogan gelistiriniz.
* Temiz, titiz ve dluzenli ¢alisiniz.
* Calismanizi verilen sire igerisinde tamamlayiniz.

* Hazirladiginiz panoyu teslim tarihinde 6gretmeninize ve arkadaslariniza
tanitiniz.

- J

3.3.3. Musteriye Yaklasimda Kullanilacak Soru Teknikleri

Musteri ve satis elemani arasindaki iletisimde, misterinin verilen mesaji anlayip anlamadigini tespit
etmek i¢in bazi soru teknikleri kullanilir. Bu soru teknikleri agik u¢lu ve kapali uglu sorular seklindedir.
Bu sorularin musteriye sira ile sorulmasi gerekir. Bunlar agik uglu sorular ve kapali u¢lu sorulardir:

* Yonlendirici sorular (Bu Uriini daha 6nce kullanmis olsaydiniz, hangi 6zellikleri sebebiyle
tercih ederdiniz?)
» Nitelikli bilgi edinme sorulari (Sizin i¢in bir Grinde 6nemli olan 6zellikler nelerdir?)

* Ortaya ¢ikarma sorulari (Bu konuda daha &nce bir deneyiminiz oldu mu? Ne gibi sonuglar
elde ettiniz?)

» Degerlendirme sorulari (Gegmisteki alisveris deneyimlerinizi distindigunizde bu Grinin
hangi 6zelliklerinden memnun kaldiniz?)
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Stratejik sorular (Uzun vadede bu UrGinden beklediginiz en buyik fayda nedir?)
Taktiksel sorular (Bu Urtnd kullanirken karsilastiginiz en buyuk zorluk neydi?)

Secenek sunma sorulari (Bu iki segenekten hangisi sizin ihtiyacglariniza cevap veriyor? A mi
yoksa B mi?)

Coklu segenek sorulari (Onceliginiz hangisi? Fiyat mi, kalite mi, kullanim kolayligi mi?)

3.3.4. Musteri Yaklasiminda Yapilmasi ve Yapiimamasi

Gerekenler

Basaril bir satis igin misteri yaklasiminda yapilmasi gerekenler asagida siralanmistir.

Uygun bir ortam hazirlamak, alani etkin kullanmak ve gurultusuz bir mekan tercih etmek
Mdisterinin istegine gére yaklasmak

Kisisel temizlige ve dis gérinime 6nem vermek
Musterilere durlst davranmak

Lojistik destek saglamak

Musterinin kendini 6zel hissetmesini saglamak

intiyaclari belirlemek

Tarafsiz olmak ve musteriye 6n yargi ile yaklasmamak
Aktif olarak dinlemek ve musterinin s6zini kesmemek
Yonlendirici ifadeler kullanmak

Go6z temasi kurmak

Gulimsemek ve pozitif bir ifade takinmak

Kisisel sohbeti resmi gérigmeyi bitirdikten sonra baslatmak
Empati kurmak

Planlama yapmak

Basaril bir satis icin musteri yaklagsiminda yapilmamasi gerekenler asagdida siralanmistir.

Olumsuz bir yorum karsisinda hemen tepki vermek

Randevu almadan gériismeye gitmek

Mdisterinin 6zel hayatiyla ilgili sorular sormak ve mahremine girmek
Guvensizlik belirtisi gdstermek

Olumsuz kelimeler “yok, hayir vb.” kullanmak

Musteri ile tartismak

Musterileri dis gériintglerine gére siniflandirmak

Samimi hitap s6zcikleri “abla, abi vb.” kullanmak

Satin alma karari vermis musteriye yeni bir secenek sunmak
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SIRA SiZDE ! N

Cocuguna bisiklet almak icin satis magazasina gelen bir aile, kisisel satis elemani Ayse’den
yardim istemistir. Ayse de gocugun cinsiyeti, yasi, fiziksel 6zelliklerine dikkat etmeden bir
bisiklet 6nerisinde bulunmustur. Ayse’'nin satis hedefine ulasmak igin tavsiye ettigi bisiklet
aile tarafindan begenilmemis ve elestiriimistir. Ayse aileye tavsiye ettigi bisikletin fazla talep
g6rdugunt ve kampanyall Grtin oldugunu séylemistir. Ailenin bltgesine uyacagdini disindugu
icin bu bisikleti 6nerdigini ifade etmistir.

Okudugunuz érnek olayda Ayse’nin basaril bir satis i¢in miisteriye yaklagsiminda yapil-
mamasi gerekenleri nedenleriyle birlikte bosluklara yaziniz.

3.3.5. Musteriye Yaklasim Teknikleri

Musterinin isteklerini dogru anlamak ve ihtiyacina karsilik vermek gerekir. Bunun i¢in de mesleki bilgi
ve beceri gelistiriimelidir. Satis elemanlari icin musteriye yaklasim teknikleri kullanilir. Bu teknikler
asagida belirtilmistir.

+ Uriin yaklagim teknigi: Musteriler satin almay: diistindiikleri Griin hakkinda bir yorum yap-
madan dnce bes duyusunu kullanarak mimkuin olduk¢a deneyimlemek isterler. Bu yaklagim,
arindn fiziksel 6zelliklerinin misteri tizerindeki etkisini artirmay1 hedefler. Boylece misteri,
urtint detayli inceleyebilir ve dogru karari verebilir.

e Soru teknigi: Sik kullanilan tekniklerden biridir. Diger tekniklerin de destekleyicisidir. Soru
teknigi araciligiyla misterinin arzu, istek ve ihtiyaclari hakkinda bilgi edinilir. Béylelikle mis-
teriyi memnun edecek Uriin ya da hizmet belirlenir. MUsterinin beklentilerini dogru anlamak
ve sorulari bu dogrultuda yénlendirmek gerekir.

* Tanitim yaklagimi teknigi: Bu teknigin sahada c¢alisan satis elemanlari igin etkili bir teknik
olmasinin yani sira tezgahta, ¢evrimici veya telefonla yapilan satislarda da rahatlkla uygu-
lanabildigi gérilmektedir. Satis elemani 6nce kendini, ardindan isletmeyi ve son olarak da
sundugu Urun ya da hizmeti tanitir. Musteriye karsi saygili ve seviyeli bir tutumla yaklasarak
isletmenin guvenilir oldugunu hissettirir. Misterinin zihninde olumlu bir algi yaratir.

* Fayda yaklasimi teknigi: Bu teknikte satis elemani, Uriin ya da hizmetin misteri adayina
sunacagi belirli faydalari vurgular. Satis elemani, Urlin ya da hizmetin teknik &ézelliklerinin
yani sira ne tir faydalar saglayacagina vurgu yapmalidir. Misterinin Uriin ya da hizmetten
bekledigi fayda belirlenmeli; duygusal, ekonomik ve fonksiyonel faydalar Gizerinde durulma-
hdir.
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* Arastirma yaparak yaklagim teknigi: Sahada ve telefonla satis sireglerinde aktif olarak
kullanilan bir tekniktir. Satis elemanina muisteriyi tanima ve onun 6zelliklerine uygun bir yak-
lasim gelistirme firsati sunar. Misterinin ¢alistigi kurumlar, bankalar, satin alma aligskanliklari,
Ozel ilgi alanlari, endiseleri, deger verdigi kisiler ve 6zel gunler gibi konularda bilgi toplamak,
satis surecinin sekillenmesine yardimci olur. Musterinin hoslandig1 veya hoslanmadigi un-
surlar, ailesi, pazarlik kabiliyeti, ekonomik durumu gibi detaylar da dikkate alinir. Bu bilgiler
duzenlenerek satis elemani gérigsme planlamasini yapar.

+ Odiil yaklagimi teknigi: Satis elemaninin misteriye kalem, ajanda, takvim, tisért, oyun-
cak veya Urtin numuneleri gibi kiigiik hediyeler verdigi tekniktir. Bu tir hediyeler misterinin
isletmeye ve satis elemanina karsi olumlu tutum gelistirmesine yardimci olur. Magaza ici
satiglarda ve saha satislarinda yaygin olarak kullanilan bu teknik “bonuslu satis” olarak da
adlandiriimakta ve birgok sektérde uygulanmaktadir. Bu teknik takim elbise alana hediye
kravat verilmesi, beyaz esya alana kigik ev aleti hediye edilmesi ya da ikinci trline belirli
miktarlarda indirim orani saglayarak da uygulanir.

+ llgi gekme teknigi: Satis elemani misterinin ilgisini gekmek igin dikkat gekici bir yaklagim
sergiler. Bu teknik 6zellikle perakende ve madaza satislarinda siklikla kullanilir. Ek indirim
veya taksit erteleme firsatlari dikkat ¢ekici bir sekilde misteriye sunulmalidir. Blyuk reklam
kagitlar, kartvizitin Ustiine basilan dikkat ¢ekici bir cimle musterinin ilgisini cekebilir.

« Ovgii yaklagimi teknigi: Begendigini séyleme, takdir etme, 6vgii bildirme ve iltifat etme gibi
araglar bu yaklasim tekniginde kullanilir. Satis elemani asiriya kagmamali ve dikkatli dav-
ranmalidir. Her musterinin bu yaklasimdan hoslanmayacagi da géz éntinde bulundurulmali,
misteri dogru analiz edilmeli ve satis elemani dikkatli davranmali, asirilya kagmamalidir.

» Sok yaklagimi teknigi: “Korku yaklasimi” da denilmektedir. Ozellikle sigorta sirketlerinin
tercih ettidi bir tekniktir. Musteriyi 6lum, hastalik, kaza, dogal afet, hirsizlik gibi hayatin ger-
¢eklerini distinmeye iter ve 6nlem alma ihtiyaci dogurur.

* Referansla yaklagim teknigi: Musteriye bir tanidik vesilesiyle veya bir yakinin tavsiyesi ile
ulasilir. Toplumda saygi duyulan, kabul géren kisilerin de ayni Griin veya hizmeti kullandiklari,
gorsel olarak ispatlanarak referans gosterilir. Glivenilir bir yakininin veya saygin bir kurumun
adini ve onayini duyan musteride Urline dair olumlu bir izlenim olusur.

* Sovmen yaklasimi teknigi: Misteriyi etkilemek icin satis elemaninin yaratici yeteneklerini
kullandigi yontemdir. Satis elemani Grin veya hizmeti gosterisli bir sekilde sunarak mis-
terinin dikkatini cekmeyi hedefler. Ozellikle kirsal alanlarda ve gecekondu bélgelerinde bu
teknigin etkili oldugu gordlar.

Vapur, kahvehane, kéy meyda-
ni gibi halka acik yerlerde bu
teknik rahatlikla uygulanir. Can-
ta icinde getirilip satisa sunulan
saatler, parfimler, cep aynalari,
bijuteri Grunleri gibi malzemeler
icin uygun bir tekniktir (Gorsel
3.11). Ev ziyaretlerinde satisa
sunulan temizlik robotlari ve
kuguk ev aletleri de bu teknigin
aktif kullanildigi alanlardir.

Gorsel 3.11: Canta icinde satisa sunulan saatler
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3.4. KISISEL SATIS SURECINDE MUSTERI ITIRAZLARI VE

ITIRAZLARIN KARSILANMASI

itiraz, bir dustince veya karari benimsemeyerek karsi ¢cikmadir. Miisteri itirazi ise musterinin bilgi
istemesi, bagka bir talebe karsi direnmesi ya da karsi ¢gikmasidir.

3.4.1. Kisisel Satis Siirecinde Miisteri itirazlarini

Karsilama Teknikleri

Satis silrecinin son asamasinda musterinin ¢esitli nedenlerden dolayi satis kapatmaya direnmesi
en sik karsilasilan itirazlardandir. Masteri, yanhs olduguna inandigi, aklina yatmayan seylere karsi
cikabilir ve itiraz edebilir. Musteri itirazlarini ele alirken empati kurmak ve musterilerin endisgeleri-
ni anlamak gerekir. Soruna odaklaniimali ve agik iletisim yoluyla ¢6zim bulunmalidir. Bu sirecte
olumlu tutum sergilenmesi ve itirazlarin cevaplanmasi1 musteri agisindan énemlidir. Musteri itirazla-
rini karsilama teknikleri asagida siralanmistir.

Kagig Yontemi: itiraza dogrudan cevap vermek yerine, miisteriye kismen hak verilmesi yén-
temidir. Misterinin kendi gérisinin dogru bulunmasi misteriyi yumusatmaya yarar. Satis
elemani misteriyle olumlu bir iletisim kurmalidir. itiraza dogrudan cevap vermemeli fakat
itirazl yok saymamalidir.

Konuyu Gegme Yontemi: Satis elemaninin itirazin bahane oldugunu tespit ettigi ve itirazlar
duymazdan geldigi yéntemdir. Bu itirazlarla karsilagsan satis elemani, musteriyi dustnceleri-
nin yanlis olduguna gergek bilgiler sunarak inandirmalidir.

Soruya Déniistiirme Ydéntemi: itirazin, satis eleman: tarafindan karsi soruya dénistiril-
digl yéntemdir. Boylece tartisma konusu yerine yorum konusu olusur. Boylelikle itirazin ne
amagla yapildigi ortaya ¢ikar.

Erteleme Yéntemi: Satis elemaninin, itirazin daha sonra agiklanacagini belirterek itirazi
erteledigi ydntemdir. Satis elemani sunumuna devam eder.

Soru Sorma Yéntemi: Misterinin itirazina karsilik, misteriye itirazla ilgili soru sorma yénte-
midir. Bdylece musterinin aklindan gecgenler aciklik kazanir. Satis esnasinda soru sorulmasi
etkili bir ydontemdir. Bu yontem etkin bir sekilde kullanilirsa musteri konugsmaya meyilli hale
gelir. Disinmeden yapilan itirazlarda, bu yéntem sayesinde musteri durumu anlamakta ve
itirazi en aza indirmektedir.

Dogrudan Reddetme Yontemi: Musterinin firma veya urinler hakkinda yanls bilgilere sa-
hip olmasi durumunda kullanilan bir ydntemdir. Bu durumu anlayan satig elemani, musterinin
yanilgisini kibarca belirtmelidir. Misterinin itirazinin reddedilmesi ve misteri yanilgisini agik-
¢a belirttigi icin dikkatle kullaniimasi gereken bir yéntemdir. Firmay kiigik dusuric itirazlar-
da dogrudan reddetme yéntemi kullaniimaktadir.

Dolayli Reddetme Yéntemi: “Evet-ama teknigi” de denilmektedir. itirazlar, yumusak ve
samimi sekilde reddedilmektedir. Musteriyi kirmadan, giicendirmeden itiraz halledilmelidir.

Telafi Etme Yontemi: Satis elemaninin dnce itirazi kabul ettigi, sonra bu eksikligi gidermek igin
cesitli segcenekler sunma yoluna gittigi ydntemdir. Satis elemant itirazin dogruluguna inaniyorsa
bu yéntemi etkili olarak kullanilabilmektedir. Dolayh reddetme yénteminden farkli olarak satis
elemani itirazi tam olarak kabul eder ve dezavantajli durumu avantajli hale getirmeye c¢alisir.

Ugiincii Sahislardan Yararlanma Yéntemi: Misterinin tim agiklamalara ve kullanilan yéntemle-
re ragmen itirazinda israr ettigi durumlarda kullanilir. Satis elemani musteriyle arasina tarafsiz bir
arabulucu yani Gglincti bir sahis koymaktadir. Arabulucunun éneri fikirlerinden faydalanarak mis-
teriyi ikna etmeye calisir. Bu ydntem musterinin karsilastirma yapmasina da olanak vermektedir.
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Bumerang Yéntemi: Geri gevirme ydntemi olarak bilinmektedir. Musterinin Grin ya da hizme-
ti satin almamak icin gésterdigi sebebin, satin almasini gerektirecek sebebe cevrilmesi yon-
temidir (Gorsel 3.12). Bu teknigi kullanan satis elemani, itirazi avantaja donastirebilmektedir.

Gorsel 3.12: Bumerang yontemini kullanan satis elemani

| — — ————————

SIRA SiZDE l

Bir miisteri olarak giinlitk hayatinizda aldiginiz uiriin veya hizmet ile ilgili itiraz ettiginiz,
sikayetci oldugunuz durumlarda satis elemaninin miisteri itirazlarini karsilama teknik-
lerinden hangisiyle/hangileriyle karsilastiniz? Sinifta 6gretmeniniz ve arkadaslarinizla
paylasiniz.

3.4.2. Satis Surreci ve Musteri itiraz Cesitleri

Satis sirecinin satis elemani ve musteri tarafindan saglikh bir sekilde tamamlanabilmesi ve satisin
sorunsuz gergeklestiriimesi itiraz olasihigini disidrmektedir. Misterilerin itirazlan; fiyat, performans,
kalite, zaman veya hizmet gibi ¢esitli sebeplerden olmaktadir. Misterinin bitgcesine uygun olmayan
hizmet veya Urlin igin misteri, fiyat itirazI yapmaktadir. Kalite itirazlari ise Griinden beklenen hizmet ve
standartlara ulagilmamasi durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Msteri itiraz gesitleri asagida siralanmistir.

Bahaneler

Gergek itirazlar

Uriine yénelik itirazlar
Saticiya yodnelik itirazlar
Firmaya yo6nelik itirazlar
Fiyata ydnelik itirazlar
Zamanlama konulu itirazlar
Gizli itirazlar

SIRA SiZDE l

Miisteriitiraz gesitlerini, sinifta 6gretmeniniz ve arkadaslariniza érnekler vererek agiklayiniz.
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3.4.3. Mlsteri itirazlar Karsisinda Tutumlar

Satis elemaninin musteri itirazlari karsisinda sakin kalmasi, ¢ikabilecek olumsuzluklari
engellemektedir. Satis temsilcisi itiraz ile karsilastiginda uygun ydntemleri kullanarak cevap vermeli
ve sireci iyi ydnetmelidir. iletisim eksikligi ve yanlis anlasiimalardan kaynaklanan itirazlarda durum
acikliga kavusturulmali ve musteriye net bilgi verilmelidir. Sik karsilastigi itirazlara karsi hazirhkl
olunmalidir. itirazi zamaninda yanitlanmali, aninda misterinin aklina takilan sorulari da netlige
kavusturulmaldir. itirazi geciktirmeden, yanit icin uygun zamani kollayarak mdisteri ile iletisim
kurulmalidir. Misteri Uzerinde baski kurmadan, farkli segenekler sunarak itirazi yumusatmaya
calisiimalidir. Olumsuz sonuglanan bir musteri itirazi oldugunda ise satis elemani moralini ylksek
tutmali ve diger misterilere bu durum yansitilmamalidir. itirazlar karsisinda satis elamaninin tutumlari
asagida belirtilmistir.

« ltirazlari dinlemek

+ itirazlari anlamak

« ltirazlari arastirmak ve soruya dénustirmek

+ Uglincii sahislardan yararlanmak

» Hislere hakim olmak

» Daha fazla bilgi vermek

« ltirazlari uygun bigcimde yanitlamak

* Mausteri sikayet formlarini dikkate almak

3.6. UYGULAMA: YANLIS ANLASILMALARDAN ORTAYA CIKAN

iTIRAZLARA YAKLASIM SEKLI

Amac¢ :Yanls anlasiimalardan ortaya ¢ikan itirazlara yaklasim seklini agiklamak.
Siire  :2ders saati

Yoénerge: Yanlis anlasiimalardan ortaya ¢ikan itirazlara yaklagim sekli ile ilgili sunu
calismanizi asagidaki bilgiler dogrultusunda yapiniz.

* Calismanizi hazirlarken derste 6grendiginiz bilgilerin yaninda farkli kaynak-
lardan da yararlaniniz.

* Sunumunuzda kisa film, video, gorsel, yazili vb. materyaller kullaniniz.
* Turkgeyi dogru ve etkili kullaniniz.

* Sunum yaptiginiz kigilerle g6z temasi kurunuz.

* Beden dilinizi ve ses tonunuzu dogru kullaniniz.

* Calismanizi verilen sire igerisinde tamamlayiniz.

* Hazirladiginiz calismayi on dakika i¢erisinde sununuz.
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3.4.4. Musteri itirazlaninin Ortaya Cikis Nedenleri

Musteriler, aldiklar riin ya da hizmetten memnun olmama durumunda firmaya y&nelik itirazda bulun-
maktadirlar. Musteri itirazlarinin ortaya ¢ikis nedenleri agagida siralanmigtir.

Uriniin, musterinin intiyaglarini yeterince karsilayamayacagi endisesi
Saticinin veya firmanin kiigimsenmesi

Satici firmaya karsi glvensizlik duyulmasi

Urtintin, degerinden yiiksek bir fiyata satildigi diisiincesi

Mdsterinin bltgesinin satin almak istedigi Griin ya da hizmete uygun olmamasi
Olumsuz referansi bulunan bir trlin ya da hizmet olmasi

Diger segeneklerin daha iyi oldugunun disinuimesi

Eksik iletisim sebebiyle taraflarin yanls anlasiimasi

3.4.5. Mlsteri itirazlarinin Karsilanmasinda Dikkat

Edilmesi Gereken Unsurlar

Musteri itirazlarinin sebebi fark etmeksizin satis elemanin itirazlar karsisinda temkinli olmasi gerek-
mektedir. Musteri itirazlar kargisinda dikkat edilmesi gereken hususlar asagida siralanmistir.

Musteriye saygi gosterilmeli, misteriyle empati yapilmali, misterinin endiseleri ciddiye alinmalidir.
Mdusteriye zamaninda cevap verilmeli, sorun ¢ézilmeli ya da gegici ¢6zum bulunmalidir.
itirazlara esnek bir sekilde yaklasilmali, misteriye secenekler sunulmalidir.

Musteriye acik ve net bilgi verilmeli, seffaf davranip giiven ortami olusturulmahdir.
Mdusteriden geri bildirim alinmali, gelecekte olusabilecekitirazlara karsi 6nlemler distnilmelidir.

Satis elemani kendini giincellemeli, bilgilerini taze tutmali ve iletisim becerilerini gelistirebil-
mek igin egitim almalidir.

itirazlar bir firsat olarak gériilmelidir.

)

. ' Amac : Musteri itirazlarinin kargilanmasinda dikkat edilmesi gereken hususlari agiklamak.

Siire  :2ders saati
Yonerge: Musteri itirazlarinin kargsilanmasinda dikkat edilmesi gereken hususlar ile ilgili

pano ¢alismanizi asagidaki bilgiler dogrultusunda yapiniz.
» Turkceyi dogru ve etkili kullaniniz.
* Konu igin farkli kaynaklardan arastirma yapiniz.
» Konu ile ilgili érneklere yer veriniz.
» Gorsel ve yazili materyal kullaniniz.
» Panoya uygun slogan gelistiriniz.
» Temiz, titiz ve duzenli ¢aliginiz.
» Calismanizi verilen sire igerisinde tamamlayiniz.
* Hazirladiginiz panoyu teslim tarihinde 6gretmeninize ve arkadaslariniza tanitiniz.
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3.5. SATIS KAPAMA TEKNIKLERI

Satis kapama, satis elemani tarafindan satisin sonug-
landiriimasi islemidir (Goérsel 3.13). Musteri Grin ya da
hizmeti satin almak igin nihai kararini vermistir.

3.5.1. Satis Kapama Teknikleri ve
Satis Sonrasi Hizmetler

Musterilerin satin alma kararini vermeleri igin tesvik
etmek amaciyla bazi teknikler kullaniimaktadir.
Musterinin ihtiyac ve tercihlerine uygun olarak kullanilan
satis kapama teknikleri asagida belirtilmistir.

* Aciliyet yaratma: Musterilere sinirli bir stre ve
firsat sunarak hizli karar vermelerini saglama.

* Sosyal kanitlar sunma: Diger misterilerin mem-
nuniyet bildirileri ve olumlu referanslarini kullana- Gorsel 3.13: Satis kapama islemi
rak gliven olusturma. —

 Teklif iyilegtirme: Odeme secgenekleri, uygun fiyat veya ek kampanyalarla teklifi cazip hale
getirme.

» Miisteriye deger katma: Uriin ya da hizmetin faydalarini net ve acik bir sekilde ortaya koyarak
musterinin satin almasini saglama.

SIRA SiZDE l N

Bir calisma masasi satin almak amaciyla mobilya magazasina gittiniz. intiyaglarinizi kargilayan
ve butgenize uygun iki calisma masasindan hangisini alacaginiza karar veremediniz. Satis
elemani calisma masalarindan bir tanesinin taksitli 6deme sec¢enegdi oldugunu, digerinin ise
sadece nakit satisinin yapildigini sdyledi. Nakit satilan galisma masasinin fiyati daha uygun
ve calisma masasi sizin istediginiz renktedir. iki calisma masasinin da cazip gelen dzellikleri
sebebiyle kararsizliginiz devam etmektedir. Satis elemani, taksitli satilan ¢alisma masasinin
misteriler tarafindan daha ¢ok tercih edildigini ve masadan son iki adet kaldigini belirtmistir.

Okudugunuz 6rnek olayda satis elemani, satis kapama tekniklerinden hangilerini kullan-
mistir. Nedenleriyle birlikte bosluklara yaziniz.
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3.5.2. Satis Kapama Yaklasimlari

Satis kapama yaparken satis elemani tarafindan bazi yaklasimlar kullanilir. Satis kapama yaklasimlari
asagida siralanmigtir.

Hangisiyaklagimi: Misterinin secimini daraltarak son karari vermesini saglayan yaklasimdir.
Bu yaklagimi kullanan satis elemani misterinin bir karar vermesini rica etmektedir. Ornegin
“Cantayi alacak misiniz?” ya da “Cantayi almayacak misiniz?” sorulari yerine “Cantanin diz
renk olanini mi, gizgilisini mi tercih edersiniz?” seklinde secenek sunmasi musterinin karar
vermesini kolaylastiracaktir.

lligkili Griin yaklagimi: Musterinin temel Griinle iliskili baska bir Griine karsi ilgisidir. Bu
durum temel Griiniin degerini gliglendirmektedir. Ornegin satis elemaninin “Begendiginiz
bileklik ile bu yizik ¢ok uyumlu.” seklinde misteriye yorum yapmasi bu yaklasima uygundur.

Onemsiz noktalarla kapama yaklagimi: Miisteriyi zor bir karar vermek yerine 6nemsiz
noktalarla ilgili sorular sorup karar vermesine yaklastirmayi amaglar. Ozellikle misterinin
butgesinin Uzerindeki UrUnleri satin alma karari giic olmaktadir. Ornegin satis elemani
musteriye, “GrGnun rengi, modeli, 8deme plani” ile ilgili sorulari musteriyi asil karari vermeye
g6turecektir.

Siirekli evet yaklasimi: Ozet kapama yaklagimina benzemektedir. Bu yaklagimda satis
elemani drtnlerin 6zelliklerini 6zetlemek yerine faydalarina odaklanarak onlari musteriye
iletmektedir. Ornegin satis personelinin  “Hizli dagitimimiz, kalitemiz, kredilendirme
imka&nimiz, esnek ddeme firsatlarimiz ile bu Griin ¢ok karli olmaktadir.” seklindeki yaklagimi
masteriyi olumlu etkilemektedir.

Hizmet yaklagimi: Bu yaklasimda musterinin satin almaya karar verdigi varsayilmaktadir.
Ornegin “Urlini  adresinize nasil géndermemizi isterdiniz?” seklinde soru ydnelterek
musteriden olumlu cevap vermesi beklenir.

Avantajlar ve dezavantajlar yaklagimi: Bu yaklagimin diger bir adi 6zet kapama
yaklasimidir. Satis elemanlari tarafindan sik kullanihir. Miusteriye Griinin ya da hizmetin
avantajlarinin, dezavantajlarindan fazla oldugu séylenildiginde musterinin karar vermesi ve
satis kapama agsamasina gecilmesi kolaylasir.

Acele kapama yaklasimi: Satis elemani, misteriye hemen karar vermesi igin cesaret
vermektedir. Bu yaklasimda satis elemani, zamanin énemini belirtir. Uriinin o an
satin alinmasinin saglayacagdi avantajlari soyleyerek musterinin ¢abuk karar vermesini
saglamaktadir. Satis elemani Grinin fiyatinin yakin bir zamanda artacagini belirterek
misterinin ¢abuk karar verip bu avantajdan yararlanmasi icin muisteriyi ikna etmektedir.
Ornegin bir otomobil alicisina kararini birkag gin iginde vermediginde 6zel tiiketim
vergisindeki artistan dolayi fiyatin ylkselecegdini sdylenilerek ikna edilmesi.

Envanter Kapama Yaklasimi: Bu yaklagsim Benjamin Franklin Yaklasimi olarak da
adlandirilir. Misteri ya da satis elemani eline bir k&git ve bir kalem alir. K&gida genis bir
T harfi gizer. T harfinin bir tarafina drtnle ilgili artilar, diger tarafina da eksiler yazilir. Arti
ve eksiler toplandidinda Uriintn artilarina ve eksilerine bakilir. Artilar eksilerden fazla ise
Urintin dogru bir Grtin oldugu sdylenilebilir. Bu sekilde musterisi ile birlikte satis sunumunu
inceleyen satis elemani, musterisini ikna eder ve satis kapamayi gerceklestirir.
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* Teknolojik Kapama Yaklagimi: Bu yaklasim, teknolojiden yararlanilarak satisin kapatiimasini
saglayan bir yaklagimdir (Gorsel 3.14). Teknolojideki gelismeler, satis kapamada kolaylik
saglamaktadir. Satis elemanlari, dizisti bilgisayarlar sayesinde musterilerine ¢esitli sunumlar
yapabilirler. Bu sunumlarda grafikler, resimler, gecmisteki satislar ve satis egilimleri yer
alabilmektedir. Satis elemani bu sunumdan sonra ¢esitli 6deme planlari, garantiler ve indirimleri

anlatarak musteriyi etkilemeye calisir.

Gorsel 3.14: Teknolojiden yararlanan satis elemani

SIRA SiZDE l

Asagidaki tablodaki bosluklara uygun satis kapama yaklagsimi ve satis elemaninin
soyleyebilecegi ciimleleri 6rnekteki gibi yaziniz.

SATIS KAPAMA YAKLASIMLARI

ORNEK CUMLE

Hangisi yaklagimi

Mavi sapkayi mi tercih edersiniz yoksa yesil sapkayi

mi?
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3.5.3. Kapanis Sorusu Teknikleri

Satisi olumlu ve zamaninda kapatabilmek, satis eyleminin bagarili oldugunun gdstergesidir. Olumlu
bir kapama eylemi i¢in kapanis sorusuna dikkat edilmelidir. Kapanis sorusuna alinabilecek yanitlar,
masterinin Griin ya da hizmeti satin almasini saglayacak nitelikte olmalidir. Dislinmeden sorulabi-
lecek bir soruya misterinin olumsuz yanit vermesi satigi olumsuz sonlandirmaktadir. Bu nedenle
satis elemanlari kapanis sorusu tekniklerinden yararlanmalidir. Kapanis sorusu teknikleri Sema
3.5'te siralanmisgtir.

Miktar kapanisi sorusu

Musteriye trin veya hizmetten
kag adet alacagi sorulur.

Siparis emri kapanisi sorusu

Musteri olumsuz yanit
vermedigi slrece satin alma
karari verildigi varsayilir.

Keskin Uggen sorusu

Q it e

Musterinin sunum aninda
aklina yatmayan itirazlara
verilecek yanitlardir.

Dénustirme kapanisi sorusu

Hedef sorunun ikinci bir
teklifle donusturilmesidir.

Sema 3.5: Kapanis sorusu teknikleri

3.5.4. Tavsiye Satis Kurallari ve Stratejileri

Tavsiye satislar yerinde ve dogru olarak yapilirsa misteriler satis tavsiyelerini ek bir satis hizme-
ti olarak goéreceklerdir. Ornegin beyaz ayakkabi alan musteriye ek olarak ayakkabi cilasi tavsiye
etmek ya da elektrik supurgesi alan kisiye yedek toz torbasi 6nerisinde bulunmak tavsiye satig
kurallarindandir. Satis elemanlarinin tavsiye satislarla ilgili 5Snem vermeleri gereken cesitli kurallar
bulunmaktadir. Bu kurallar asagida siralanmistir.

» Tavsiye acik ve net bir sekilde yapilmalidir.

*  Mdusterinin 6nce temel ihtiyaci karsilanmali, sonra ek Urlnler i¢in tavsiyede bulunulmalidir.

« Tavsiye edilen Uriin musteriye gosterilmelidir

* Ek olarak 6nerilen Uriintn nigin tavsiye edildigi musteriye agiklanmalidir.

« Ek UrlUnler tavsiye ederken asiriya kagilmamalidir.

Tavsiye Satis Stratejileri asagida siralanmistir.

« lligkili irtinler tavsiye etmek
* Yeni UrUnler tavsiye etmek
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* Miktar olarak daha fazla Uriin tavsiye etmek
* Yuksek kalitede Urlnler tavsiye etmek

+  Ogzel indirimli Griinleri tavsiye etmek

+ Ozel gunler icin Uriin tavsiye etmek

SIRA SiZDE l N

Ginliik hayatinizda hangi liriinlerin satisinda satis stratejilerinden biri olan iligkili Griin
tavsiyesinin kullanimina sahit oldunuz? Asagida verilen bosluga yazip 6gretmeniniz ve
arkadaslarinizla paylasiniz.

3.5.5. Satisin Sona Ermesi ve izlenmesi

Satis elemaninin kendinden emin olmasi, misteriye giiven vermesi satisi kapama isleminde yarar
saglar. Masterinin karar anini geciktirmeye meyilli oldugunu fark eden satis elemani, satis kapama
yaklasimlarindan faydalanmalidir. MUsteriye karari Snemsiz hissettirmek ve cevabinin olumlu olacagi
kiclk sorular yéneltmek satisin sona ermesini kolaylastirmaktadir.

Satigin izlenmesi slreci de misterinin satin aldig! Grin ya
da hizmetten memnuniyeti, dagitim, montaj gibi satis son-
rasi hizmetlerdeki memnuniyet seviyesini kapsamaktadir.
isletmeler, misteri memnuniyetini 6nemsemekte, miste-
riden geri bildirim almakta ve satisin izlenmesi surecini
takip etmektedirler (Gorsel 3.15). Satis sonrasi olusabi-
lecek olumsuzluklarin takibi musteri ve firma arasindaki
bagi kuvvetlendirmektedir. Satis elemaninin satisi izle-
mesi, satis sunumunun basari oranini degerlendirmesini
kolaylastirmaktadir. Misteri tarafindan yapilan olumsuz
geri dénusglerde satig elemani eksik yonlerini belirlemek-
tedir. Satis sonrasi izleme sireci asagida belirtilmistir.

* Mdusterinin satin alma kararini desteklemek

*  Stureci yonetmek Gérsel 3.15: Misterinin geri bildirimi
* Memnuniyetsizliklerle ilgilenmek —

* Mdusteriyle iligkili uzun vadeli olacak sekilde devam ettirmek
* Geri bildirimler almak
» Satis performansi hakkinda analiz yapmak
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3.5.6. Satis Sonrasi Musteri Hizmetleri ve Sikayetleri

Satis sonrasi hizmetlerin dnemi ve kalitesi, musterinin tercihlerini etkilemekte ve musteri baghligini
artirmaktadir. Satis sonrasi yedek parga, bakim onarim, teknik destek ve danismanlik gibi hizmet-
ler, musteri hizmetleri kapsaminda degerlendiriimektedir. Basarili bir satis ve satis sonrasi hizmet,
misteride yarattigi memnuniyet sebebiyle referans olusturmaktadir. Firmalar agisinda da kar sag-
layan bir strectir. Satis sonrasindaki muasteri hizmetleri, musteriyi tatmin ettiginde firma amacina
ulagsmaktadir. Satis sonrasi misteri hizmetleri asagida siralanan uygulamalari gergceklestirmektedir.

« Urtin ve hizmet kalitesi prensiplerine bagh kalarak driinlerinin misteri tarafindan amaca
uygun ve dogru sekilde kullaniimasini saglar.

* Ariza veya sikayet durumunda servis veya yedek parca hizmetlerini uygun fiyatla ve hizl bir
sekilde sunarak misterinin memnun olmasini hedefler.

+ Uriin ve pargalariyla ilgili bilgileri degerlendirip teknik béliimlere ve yan sanayi firmalarina
aktarir.

* Mausteri istek ve beklentilerini dikkate alarak hizmet kalitesini artirmayi saglar (Gérsel 3.16).
* Mausterinin tereddit ve memnuniyetsizlik duygulari en aza indirmeyi hedefler.

Gorsel 3.16: Servis hizmeti

T — —

Musterilerin aldiklari hizmete iligkin geri bildirimde bulunmalari sonucunda sikayet ya da memnuniyet
dile getirilmektedir. Musteri sikayetleri, musterilerin ihtiyaclarinin karsilanmasinda yetersiz kalindigi-
nin goéstergesidir. Urliniin kalitesizligi, hizmetteki aksakliklar, usta ve zamanlama sorunu, montajdaki
sikintilar, misteriyi yaniltici reklamlar gibi sebepler musterilerin sikayet sebeplerindendir. Beklentileri
karsilanmamis bazi musteriler sesiz kalmay tercih ederken bazilari gevrelerindeki insanlara firmayi
sikayet ederler. Yasal yolu tercih eden musteriler, karsilanmamis beklentilerini yazili ya da sézli
olarak ifade ederler. Bu durum igletmeler icin firsat olarak gorilmeli ve bir hata varsa dizeltiimelidir.
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Musterilerin sikayetlerini yazili olarak bildirmek icin kullanabilecekleri bir form 6rnedi asagida verilmistir.

MUSTERI SIKAYET FORMU

Dokiiman No:

Yayin Tarihi:

Revizyon No:

FIRMANIN ADI VE AMBLEMI MUSTERI ONERI VE SIKAYET
Revizyon Tarihi:

Sayfa No:
Kayit No:

*1. Oneri ya da Sikayet Sahibinin:

Adi Soyad:
Adresi:
Tel. No:

Belgegecer No:
E-Posta:

**2. Oneri ya da Sikayet Tarihi : Formu Dolduranin Adi Soyadi:

3. Oneri ya da Sikayet Konusu:

4. Degerlendirme ve C6ziim Onerileri (ilgili birim tarafindan doldurulur.):

5. Sonug (KB tarafindan doldurulur) :

*

Oneri ve sikayetinizin yanitlanmasini istiyorsaniz 1. maddenin doldurulmasi zorunludur.
** S6zlu sikayetlerde alan personel formu dolduranin adi soyadi kismini doldurur.
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3. OCRENME BIRIMI

isletmeler musterilerinden Uriin, hizmet, marka veya genel igletme deneyimleri hakkinda geri bil-
dirim toplamak i¢in musteri anketlerini kullanir. Bu anketler; musterilerin isletmeden beklentilerini,
memnuniyet diizeylerini, &nerilerini ve sikayetlerini belirlemeye yardimci olur. isletmeler, anketler-
den elde ettikleri verileri analiz ederek hizmet ve Urlnlerini geligtirirler.

Musteri anketlerinin dzellikleri sunlardir:
* Hedef odaklidir.
» Veri toplar.
» Farkh tipte sorular igerir.
* Farkh yéntemlerle uygulanir.
* Mdusteri memnuniyetini élger.
* Mdusteri sadakati olusturur.
« Zaman ve maliyet acisindan verimlidir.
* Hizmetleri iyilestirme olanagi saglar.

3.8. UYGULAMA: MUSTERI SiIKAYET FORMU

Amacg : Musteri sikayet formu olusturmak.
Arag gereg : A4 kagit, kalem.
Siire : 2 ders saati
Yonerge : Asagidaki uygulama adimlan dogrultusunda miisteri sikayet formu
hazirlayiniz.
+ Calismanizi hazirlarken derste 6grendiginiz bilgilerin yaninda farkl kay-
naklardan da yararlaniniz.
» Gerekli arag gereci hazirlayiniz.

* Mdsteri olarak beklentilerinizin karsilanmadigi bir sikdyet senaryosu
olusturunuz.

» Bir A4 k&gida musteri sikdyet formunu hazirlayiniz.

* Noktalama isaretlerine ve yazim kurallarina dikkat ediniz.

» Temiz, titiz ve dizenli ¢caliginiz.

* Calismanizi verilen sure igerisinde tamamlayiniz.

* Hazirladiginiz formu sinifta 6gretmeninize ve arkadaslariniza okuyunuz.

- J

106



KiSISEL SATIS TEKNIKLER]

S OLCME VE
DEGERLENDIRME

@ Asagida verilen cimlelerin basindaki bosluga cimlede yer alan ifade dogru ise “D",
yanlis ise “Y" yaziniz.

© ® N o o bk~ woDdD=

(.....) Kisisel satisin esnek olmasi, kisiye 6zel segenekler sunar.

(.....) Satis elemani igin 6édillendirme maddi olmalidir.

(-....) Beden dili, s6zsulz iletisimi ifade eder.

(-....) Sosyal etkinlikler, is toplantilar gibi durumlarda kisisel bélge tercih edilir.
(.....) Satis elemani, konuyu gegme yénteminde musteriye hak verir.

(.....) Satis elemani, telafi etme yénteminde 6nce musterinin itirazini kabul eder.
(.....) Kisisel satista 6ncelikli amag, esnekliktir.

(.....) YUksek maliyet, kisisel satisin dezavantajidir.

(.....) lletisim siirecinde ¢ temel 6ge bulunur.

@ Asagidaki cimlelerde bos birakilan yerleri uygun sézcuklerle tamamlayiniz.

10.

1.
12.
13.

14.
15.

16.
17.
18.
19.

20.

iletilmek istenen bilginin hem génderici hem de alici tarafindan anlasildigi ortamda bilginin génde-
riciden aliciya aktariima surecine ................c.c.oeeee. denir.

iletisimde iletiye verilen yanita ............................ denir.
Anne, baba, ¢ocuk, es ya da ¢ok yakinlarin girebildigi boélgeye ............................ denir.

Ses ve gorintinin farkinda olarak uyaranlara dikkat verme ve bunlarin anlamlandiriimasi ile son
bulan slrece .............ccccoeviinal. denir.

Bir seyin eksikliginin fark edilmesine ............................ denir.

Musterinin bilgi istedi, baska bir talebe karsi direnmesi yada karsi gikmasina ............................
denir.

Satis elemani tarafindan satisin sonuglandiriimasi islemine ............................ denir.

Kisisel satista konugsma éncesi .................c.oooeeil. yapilmahdir.

Saldirgan ve ¢ok baskili satis teknikleri misteride ..................oooeni. duygular birakir.
Amerikall psikolog ............cooooiieni, tarafindan 1943 yilinda ihtiyaglar hiyerarsisi olusturul-
mustur.

Kendi fikrinden vazgegmeyen musteri ...............cocoeeenis musteridir.

@ Asagidaki sorulari dikkatli bir sekilde okuyarak dogru cevabi isaretleyiniz.

21.

Asagidakilerden hangisi satis elemaninin yapmasi gerekenlerden degildir?
A) Empati kurmak

B) Saglikli iletisim kurmak

C) Misteriye eksik bilgi vermek

D) lyi bir dinleyici olmak

E) Yaratici olmak
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OLCME VE DEGERLENDIRME

22.

23.

24,

25.

Asagidakilerden hangisi tavsiye satis kurallari ve stratejilerine uygun bir satis i¢in yapilmasi
gerekenlerdendir?

A) Tavsiyenin Ustl kapali bir anlatimla ifade edilmesi

B) Misterinin temel ihtiyacinin g6z ardi edilmesi

C) Ek olarak 6nerilen Urinlerin tamamlayici Grin olmasina dikkat edilmesi
D) Tavsiye edilenin yerine baska bir Griinin misteriye gosterilmesi

E) Miktar olarak az sayida trlin tavsiye edilmesi

Asagidakilerden hangisi iletisimin temel 6gelerinden biri degildir?
A) Alici

B) Donit

C) Engelleme

D) ileti

E) Kanal

Asagidakilerden hangisi iletisimin 6gelerinden duygu, diisiince ve istegin aktarilmasinda
sozii soyleyen kisidir?

A) Alici

B) Donut

C) ileti

D) Kanal

E) Kaynak

Satis sonrasi hizmetlerin miisteri lizerindeki etkisi hakkinda asagida verilen bilgilerden
hangisi yanhstir?

A) Satis sonrasi hizmetler, musteri memnuniyetini arttirarak referans olusturur.

B) Musterilerin geri bildirimleri, firmalarin hizmet kalitesini iyilestirmesini saglar.

C) Ariza durumunda hizli ve uygun fiyatl hizmet, musteri memnuniyetini artirir.

D) Satis sonrasi hizmetlerin kalitesi Uriiniin ya da hizmetin fiyatiyla ilgilidir.

E) Musteri sikayetleri, ihtiyaglarin karsilanmasindaki yetersizliklerin géstergesidir.

26. Asagidakilerden hangisi kisisel satis sirasinda sézlii iletisimde dikkat edilmesi gereken

hususlardan biri degildir?

A) Konusmanin siiresi g6z éniinde bulundurulmalidir.
B) Konusmanin bir amaci olmaldir.

C) Konusmanin inandiricihdina énem gdsterilmelidir.
D) Konusma 6ncesi planlama yapilmalidir.

E) Konusmanin konusu belirlenmelidir.
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27.

28.

29.

30.

31.

Musteri ve satis elemani arasindaki en uygun bdlge asagidakilerden hangisidir?
A) Kisisel

B) Sosyal

C) Mahrem

D) Ortak

E) Genis

Asagidakilerden hangisi kisisel satis sirasinda olusan iletisim engelleri arasinda yer almaz?

A) Musterinin telefonunun galmasi

B) Satis temsilcisinin anlatim tarzi

C) Masterinin Urtnle ilgilenmesi

D) Satis temsilcisinin agiri bilgi vermesi

E) Misterinin Griine karsi 6n yargili olmasi

Asagidakilerden hangisi satis elemanlarinin miisteriye yaklagim tekniklerinden biri degildir?

A) Pazarlikgi yaklasim
B) Uriin yaklagimi

C) Fayda yaklagimi

D) ilgi cekme yaklasimi
E) Ovgii yaklagimi

Asagidakilerden hangisi musteri itirazlarini karsilama tekniklerinden biri degildir?

A) Bumerang ydntemi

B) Dogrudan kabul etme yontemi
C) Erteleme yontemi

D) Kagis ydntemi

E) Soru sorma ydntemi

Satis elemaninin itirazlara nasil yaklagsmasi gerektigi ile ilgili olarak agagidakilerden hangisi
dogrudur?

A) itirazlari dinlemeden ve diisinmeden hemen cevap vermesi

B) Uglincii sahislari her zaman konunun diginda birakmasi

C) itirazlari aragtirmadan soruya dénistirmesi

D) Satis elemaninin musteriye bilgi vermeden baski yapmasi

E) itirazlari uygun bir sekilde yanitlamak icin caba gstermesi
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32. Asagidakilerden hangisi miisteri itirazlarinin ortaya ¢ikis nedenleri arasinda yer almaz?

A) Uruiniin musteri intiyaglarini yeterince kargilayamayacagi endisesi
B) Misteri tarafindan saticinin ve firmanin kiigimsenmesi

C) Musterinin memnuniyetini dile getirmesi

D) Satici firmayla ilgili yasanan giiven sorunu

E) Uriiniin degerinden yiiksek bir fiyata satildigi diistincesi

33. Miisteri itirazlarina nasil yaklagilmasi gerektigi ile ilgili agsagidaki ifadelerden hangisi
yanhisgtir?

A) Satis elemani musterinin endiselerine odaklanmalidir.
B) Musterinin endiseleri ciddiye alinmalidir.

C) ltirazlar firsat olarak gérilmelidir.

D) Musteriden geri bildirim alinmalidir.

E) Satis elemani misteriye zamaninda cevap vermelidir.

34. Odeme segenekleriyle teklifi cazip hale getirmek, asagidaki satis kapama tekniklerinden
hangisidir?

A) Aciliyet yaratma

B) Misteriye deger katma
C) Sosyal kanitlar sunma
D) Teklif iyilestirme

E) Firsat sunma

@ Asagdidaki sorularin cevaplarini bos birakilan alanlara yaziniz.

35. Satis elemaninin dinleme tiirlerini g6z 6niinde bulundurarak satig elemani ve itiraz eden
miisteri arasinda gegen bir diyalog yaziniz. Yazdiginiz bu diyaloga goére satis elemani hangi
dinleme tiiriinii aktif olarak kullanmigtir?
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36. Uriinden kaynaklanan itirazlarin sebepleri neler olabilir? Bu itirazlarin karsilanmasinda
etkili yontem/yéntemler nedir?

38. isletmelerin miisteri hizmetlerini sekillendirmesi ve iyilestirmesinde miisteri itirazlarinin
nasil bir katkisi olur?
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