Movzu 8. ISTEHLAKCILARIN OYRONILMOSI

1.istehlak¢ilann dyraniimasinin asas istiqgamatlari
2.Istehlak¢1 miinasibatinin dyronilmosi

3.Istehlakgilainn istoklorinin 6yranilmosi
4.Tadariik markazinin strukturunun 6yronilmasi
S.Istehlak¢ilarin motivasiyasimin dyronilmasi

Miiossisonin  marketologlan torofindon onun istehlak¢ilan miixtolif
istiqamotlor {izra dyronilo bilor. Istehlak¢ilarin Syronilmosinin osas istiqamotlorine
asagidakilan aid etmok olar:

m miiossisonin dzline mimasibatin dyranilmosi;

m miiossisonin foaliyystinin ayn-ayri1 aspektlorino marketing kompleksinin
elementlori (miisssisonin kdhnodon vo yeni buraxilan, hamg¢inin, modernlasdirilon
mohsullanmn  xarakteristikalari, qiymot siyasati, mohsul- lann bazara
iralilodilmasinin va satig sabakasinin somorsliliyi vo s.) baximindan miinasibatlorin
Oyronilmasi;

m istehlakeilarin talablorinin 6denilmaesi saviyyesinin 6yranilmasi;

m istehlak¢ilann istoklorinin dyronilmasi;

m istehlak¢ilann mohsulun almmasina dair gorarlarinin dyronilmasi vo
todariik merkazinin strukturunun miioyyanlasdirilmasi;

m mohsulun alinmasi zamani va alinmasindan sonra istehlakgilarin
davranislanmn dyronilmasi;

m istehlak¢ilann motivasiyasimn dyronilmasi;

m istehlak¢ilann ABC tohlili va s.

Qeyd edok ki, istehlak¢ilarin dyronilmesinin yuxanda gosterilmis osas
istigamotlori tadric olunmus xarakterli deyil, bels ki, ¢cox zaman onlann fikirlarinin
Oyranilmosina dair sorgular keciron zaman bir anketds yuxanda gostorilon osas
istiqgamatlor lizro suallar olur. Masoslon, miiassisonin 6ziina miinasibot Syranilon
zaman, homin miassisonin mohsuluna miinasibat, eyni zamanda istehlak¢ilarin
motivaslya siyasatino dair do suallar ola bilor.

Nozaore almaq lazimdir ki, marketing foaliyystinin ayn-ayn “alstlorinden”-
marketing kompleksinin elementlorindon istifade olunmasimin somaraliliyinin
qiymatlondirilmasi nainki istehlak¢ilarin fikirlarinin vo miinasibatlarinin dyronilmasi
osasinda, eyni zamanda sadalanan mosalolora dair sarbost marketing tadqigatlanmn
hayata kegirilmoasi yolu ilo do miimkiindiir. Bunun {i¢iin iso marketinq kompleksinin
elementlari lizra ayinca marketing tadgiqatlanmn apanlmasi talab olunur.



2. stehlak¢r miinasiboatinin dyranilmasi

Miinasibat sosial psixologiyanin an asas anlayigidir, onun dl¢iilmasi
va izahi iiglin miixtalif nazariyysler vo metodlar islonib hazirlanmisdir.
Adaton miinasibatin dyronilmasi asagidaki komponentlorin dyronilmasini
tolob edir: dorketmoa (konkret markadan olan amtoo hagqinda ilkin
molumatlara malikolma, homin amtaslarin baslica xassalari va biitovliikde
onunla ta- nishq); emosionalliq (smtoanin qiymatlondirilmosi, onun xosa
golib-gal- momasinin milayyanlosdirilmesi); iradi faaliyyat (emtoonin
alimmasi). Mii- nasibatin 6l¢iilmasi ¢ox zaman ikinci komponent asas
gotiiriilmaklo hoyata kegirilir. Bu komponent asasinda 6yronilon obyekto
manfi vo yaxud miisbat hissolari ifade edon miinasibati agkara ¢ixarmaq
olur.

Miinasibaeti respondentlors asagidaki tip sual vermaklo bilavasito
Olemok olar: "Bu markadan olan amtaalar siza xos galir, yoxsa yox ? " Bu
suali cavablandirmaqdan 6trii iki variant cavabdan istifads oluna bilor: “Aa ”
vo yaxud “yox". Bilavasito (dolayisi ilo) 6lgmo istehlak¢ilarin omtasys vo
yaxud dyranilon obyekta reaksiyalarini xarakteriza edon bir sira dolay1 veril-
mis suallarin cavablarinin tohlili asasinda miimkiin olur. Masalon, amtoanin
xassalarinin qiymotlondirilmasing ¢oxkriteriyali yanagsma asasinda homin
omtooyo miinasibati xarakterizo edon yekun qiymoti ¢ixarmaq miimkiindiir.

Marketologlar1 ¢ox zaman amtosys miinasibatin birbasa dl¢iilmasi ils
yanagi, homin amtoaays “miinasibatin doracelori” do maraqlandirir. Bu maq-
sadlo miivafiq 6l¢gma skalalarindan istifads edirlar. Masalon, miioyyan
markadan olan vo uzunmiiddstli dovrds istehlak olunan istehlak toyinath
omtoolora istehlak¢ilarin miinasibatini dyronmakdon 6trii asagidaki ska-
ladan istifads edils bilar: skalada gostarilon (1) va (2) bolgiilari ilkin se¢imi
gostorir; (3) va (4) bolgiilori tokrar (ikinci) segimi gostarir; (5)-(7) bolgiilari
iso alinmayan omtoolori xarakterizo edir.
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Obyekto vo yaxud omtosys miinasibotin Olglilmosine bagga yanagma
obyektlori iistiinliiklorinin azalmasi sirasi ils ranjislogsdirmokdon ibarstdir. Bu halda
respondentlorin miinasibati dyranilon obyektlori birinci, ikinci v s. yerlora qoymaga
imkan veran «soslorin» faizi vasitesilo ifads olunur. Respondentlora "Sizin iigiin A
markall amtoa B markali amtaa ila miiqayisada na daracada iistiindiir 7~ kimi sual
vermaklo qiymatlondirmelor arasindaki nisbi mosafoni toyin etmok miimkiindiir.
Bels 6lgmoni amtasleri clit-ciit miiqayise etmokls do hayata kecirmok olar.

Tabii olaraq bels bir sual meydana ¢ixir; metodlardan biri vasitasils 6l¢iilmiis
miinasibat istehlak¢ilarin real se¢imino vo onlann bazarda davranisina tosir
gostorirmi ?

Qeyd edok ki, amtooys miisbat miinasibatin olmast he¢ do homise onun
iralicaden alinmasini miioyyan etmir. Miioyyan markadan olan amtaays 6z miisbat
miinasibatini bildirmis istehlak¢1 he¢ do hamige onu almagi arzu etmir vo yaxud onu
almaq iqtidarinda olmur. Bu veziyyati istehlakgilarin davranislarinin tadgiginden
aliman noticolori, onlan bagsqa marketing todqigatlanmn molumatlart ilo
tamamlamaqla praktikada istifado edon zaman noazers almaq lazimdir. Lakin
aparilmis ¢oxsayli tadqiqatlarin naticalari gostormisdir ki, miisj“on markadan olan
omtoays miisbot miinasibati! onun istifado olunma tezliyi arasinda giiclii birbasa
asililiq vardir.



m Istehlakgilarin omtooys miinasibetinin todgigindon alinan naticolor marketing
foaliyystine dair qorar qobulunda istifade edilir. Masslon, miinasibatin
Olciilmasindon  almein  noticolor reklam  kompaniyasinin  mogsadinin
miloyyanlosdirilmasi, ona nail olmaq {i¢iin strategiyanin se¢ilmasi vo naticalorin
qiymsotlondirilmasi zamani istifads edilir.

Miisssisays miinasibotin dyronilmasi. Firma istehlakg¢ilarin 6ziine loyalligmi
mohkomlondirmok iiglin imicinin yiiksaldilmosi baximindan mogsodyonlii islor
gormolidir. Bu moagsadlo asagidaki sullara cavab ax- tanlmalidir:

m Firmamn imicini hans1 amillor miioyyanlogdirir ?

m Firmanin imici mohsul satismin hocmins vo istehlak¢ilarin razi qal-
malanna neca tasir gostarir ?

m Istehlakgilann razi qalmalar1 onlann firmamn uzunmiiddoatli dovrdo
mohsulunu almalanna hansi deracadas tosir gostarir va s.

Goriindiiyi kimi, bu suallara cavablann axtanimasi ardicil olaraq kauzal (natica-sabab)
xarakterli todqigatlann apanimasim tolob edir. Belo ardicil todgigatlarin apanimasi
naticasinds birinci asilt dayisen (firmanin imici) ikinci asili dayison (satisin hacmi vo
istehlak¢inin razi galmasi) iiglin sobab rolunu oynayir. Istehlak¢ilann firmadan razi
galmalar1 iss onlarin firmaya loyalligmi sortlondirir. Baxilan hallara uygun analitik
modellorin qurulmasi xeyli deracods ¢atin massladir. Bu magsadls, hor seydon avval,
xiisusi olaraq hoyata kegirilmis marketing todgigatlan asasinda ¢oxamilli reqressiya
modelini qurmagq olar.

Istehlakcilarin kompaniyaya miinasibatininin yronilmesi vo onun imicinin
miioyyanlosdirilmosi zamani, har seydon owsl, kompaniyanin faaliyystinin biitiin
aspektlarini kifayat qader tam xarakterizo edon qiymotlondirme meyarlarinin iglayib
hazirlanmasi talob olunur. Masalon, xidmet gostoran kompaniya {iglin onun
foaliyyotini xarakterizo edon meyarlar kimi asagidakilar qeyd edilir: xidmatlilik
(gostarilon xidmatin saviyyaesi); sifarisgilora reaksiya vermonin tezliyi; sifariglorin
yerina yetirilmosi miiddatlorine riaystetmo; maslohat vermoys hazirliq; texniki vo
istehsal imkanlari; bag ¢okmolorin miintozomliyi; qiymatlarin ¢evikliyi; xidmatlorin
yiliksok keyfiyyatinin tomin olunmasi; kontaktlarin “iirokden” olmasi; boyik is
tacriibasi; milasirlik; dinamizm; xidmotedici heystin kompetentliyi; genigspektrli
xidmatin gostorilmasi va s.



Qiymatlondirmoe meyarlar1 islonib hazirlandigdan sonra kompaniyanin
miistorilorinin reprezentativ secimi aparilir vo onlarin arasinda anketlorin totbigi
vasitosilo sorgular kecirilir. Respondentlor siyahida oksini tapmis gostaricilorin
(meyarlarin) nailolunma saviyyesini qiymatlondirirlor. Baxilan halda Laykertin
modifikasiyaolunmus skalasindan istifads edilmesi daha maqsadouygundur. Masalon,
baxilan halda “xidmatlilik” meyar1 iizra qiymstlondirmo asagidaki skala vasitasilo
hoyata kecirilo bilar.
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Bu skalam totbiq etmoklo biitiin meyarlar iizro qiymotlor oldo edilir.
Respondentlordon alman anketlorin hamisim islodikdon sonra kompaniyanin
foaliyyatinin giiclii vo zoif toraflorini agkarlamaq mimkiin olur. Miixtalif zaman
dovrlari vo yaxud eyni zaman dovriine, lakin roqabat aparan miixtalif miiossisalor
ticiin oldo edilon qiymatlarin vo naticalorin miiqayissolunma imkan1 oldugda onlar
daha inandinci goriiniir.

Istehlakgilann miiessisolorin mohsullarina miinasibatini dyronmoklo homin
miiassisalorin imicinin miiqayisavi qiymatlondirilmasine do nail olmaq miimkiindiir.

Miiassisanin imicinin dyronilmasi ilo yanasi, onun istehlak¢ilarinin profilini
do O6yronmok olar. Buna isa semantik diferensial skalam totbiq etmokls nail olmaq
miimkiindiir. Bu skala vasitasils bir ne¢co moahsul isteh- salgilanmn profilini almaq va
hamin profillar asasinda istehlak¢ilarin miiassisanin imici hagqqinda na diistindiiyiinii
miioyyan etmok miimkiindiir.



Qeyd etmok lazimdir ki, kompaniyanm imicinin &yronilmasine bela
yanagmalar zamani bir sira ¢otinliklor meydana ¢ixa bilor. Onlara asagi- dakilan aid
etmok olar: birincisi, Oyranilon olamatlorin vo xarakteristikalarin tam vo mazmunlu
siyahisini tortib etmok c¢ox c¢otindir; ikincisi, todqiqat zamani bazi suallarin
goyulusunun diiz-glinliiylinii esaslandirmaq ¢otindir. Masalon, sorguya calb
olunanlar dyranilon mohsul markasini yaxsimi taiuyirlar? Onlar mshsulun keyfiyyot
gostoricilorindon kifayst qodor yaxsi ha$ ¢ixara bilirlormi? vo s. iigiinciisti, belo
problemlor iizrs fikirlor biri-birinden shomiyyatli doracods farglons bilar. Bels olan
halda kaskin forqlonen fikirlor {izra orta qiymatlorin ¢ixarilmasimn monasi varmi?
Onlarin statistik iglonmasi va interpretasiyasi shomiyyot kasb edirmi ? va s.

Cox zaman miiessisonin  menecerlori istehlak¢t  “g6zlomolori’nin
Oyronilmoasindon olds olunan naticalori 6z faaliyyatlorini tokmillogdirmak vo onu
istehlakeilarin  tolablorine daha cox yoOnoltmok magsadilo istifads edirlor. Bu
baximdan, toskilat torofindon toklif olunan omtos vo xidmotlorin toskilatin 6z
omoakdaslar1 torafindon qiymetlondirilmasini hamin taskilatm amtes vo xidmotlorinin
istehlakeilar torafindon qiymetlondirmalori ilo tutusdurmaq c¢ox vacibdir. Mohz
omtas vo xidmetlorin qiymatlondirilmesinin belo miiqayisoli tohlili osasmda
marketing foaliyyotini tokmillosdirmak vo onu istehlakgilarin  toloblorinin
O0donilmoesino daha ¢ox yonoltmok miimkiindiir. Bu sahado apanlan todqiqat
noticasindo istehlak¢ilara ¢ap mohsulla- nnin (kitablar, plakatlar, otkritkalar va s.)
catdirilmas1 lizro kompleks xidmot gostoran "Marston Book Services” (Boylik
Britaniya) kompaniyasinin rohborliyi kompaniyanm foaliyystinin istehlaket
yoniimlillilylini daha da giiclondirmakdon 6trii plan igloyib hazirlamga miivaffoq
olmuslar. Homin planin islonib hazirlanmasi marhslalorinin birinds toklif olunan
xidmatlorin ayri-ayr keyfiyyst gostaricilorine dair kompeimiyamn smokdaslanmn va
istehlakeilarin fikirlori dyronilmis vo soziigedon gostaricilor iizro ranyirlog- dirmo
aparilmisdir. Todqgigat naticosinde molum olmusdur ki, bir sira gdstericilor iizra
kompaniyanm amokdaslanmn vs istehlakgilarin toklif olunan xidmatlorin keyfiyyot
gostoricilorine  verdiklori qiymotlor ohomiyyetli doracodo forglonir. Masalon,
kompaniyanin omokdaslan xidmet olunmamn tezliyi gostoricisini birinci yerds
gordiiklori halda, istehlak¢ilar homin gosterici iizro kompaniyanin foaliyystini
yeddinci yerlo giymatloandirmisler. Bu, o demoakdir ki, kompaniyanm amokdaslan
diggatlerini daha ¢ox istehlak¢ilar miithiim ohamiyyat vo doyar kosb etmoyon
gostaricilorin  saviyyesinin yiiksoldilmasino yonoltmislor. Aparilan miiqayisalor
osasmda kompaniya 0z foaliyyatindo doyisiklik eds bilmis vo istehlak¢ilann
talablarina daha ¢ox uygunlasmaga nail olmusdur.



3. Istehlakcilainn istaklorinin dyranilmosi

Bir sira fiiualar 6z mohsullarinin alinmasina dair istehlakeilar arasinda
birbasa sorgular hayata kecirir. Bu zaman mohsullarin alinmasina dair istoklorin
Oyronilmasing iki soviyyads baxila bilor: imumi soviyyade veo miioyyan amtoo
kateqoriyasi soviyyasinde. Umumi soviyyads istehlakgilann ohvali-ruhiyyasi, onlarin
inamliliq doracasi, maddi-rifah hallar1 haqqinda tosovviirlori vo uzunmiiddotli istifado
omtoalarini olde etmok istoklori qiymatlonndirilir. Avropa Birliyine daxil olan
Olkalorin hor birinde har kvar- taldan bir istehlak¢ilarin igtisadiyyatin vaziyyatina
dair inamlarint giymetlondirmokdon otrii sorgular hoyata kecirir. Bu tadqiqatlar
ictimai fikrin daimi sorgusu formasi kimi toqdim edilon “Avrobarometr” nosrindo
cap edilir. “Avrobarometr” ayri-ayr1 6lkolor va biitovliikds Avropa Birliyi inam- liliq
indeksini formalasdinr.

Sonaye sahasino goldikdo isa, geyd etmok lazimdir ki, Avropa Birliyi
6lkalorinin morkozi banklar: miisessisolor arasinda hor ay konyuktura sorgular1 hoyata
kecirir. Bu sorgularin hayata kegirilmosinds mogsoad konyuk- turanin inkisafi tizra,
miiassisalorin gézlomolorini dyronmakden vo yaxud qiymetlondirmeakdon ibarstdir.
Bu mogsadlo miiossisa rohbarlorine verilon suallar sifarigslor vo malgdndaranlor
portfeling, istehsal giiclorinin yiiklonmosine, mosgulluq soviyyssing, investisiya
goyulusu istoklaring va s. aiddir. Bu mslumatlar, demok olar ki, biitiin sonaye sahalori
iizro movcuddur; homin molumatlar konyukturanin yekun indikatorunun
miisyyonlosdirilmasi mogsadilo istifado edilir. Bu indikatora malik olmagqla,
iqtisadiyyatda golocokdo mdvcud ola bilocok yiiksolislori vo enmolari irslicoden
sOyloamaya imkan veran etibarli alat alda edilir.

Miisssisonin  marketologlar1  torofindon miioyyon omtos kateqoriyasi
saviyyaesindas istehlakeilarin istoklorinin dyronilmaesi do miihiim shomiyyast kasb edir.
Omtao kateqoriyast soviyyesinda istehlak¢ilann istoklorinin Gyronilmasi zamani
onlann amoani almalarina inamlanm 6lgmokdon 6trii indeksdon (inam indeksindan)
istifads edilir. Bu indeksin miioyyanlosdirilmasi istehlak¢inin shvali - ruhiyyasine vo
istehlakeilarin iqtisadi sistemds gedon proseslor haqqinda stabillik va geyri-stabillik
baximindan fikirlerine asaslanir.

Bazar iqtisadiyyatimn inkisaf etdiyi Olkelords istehsal-satis foaliyystini
marketing prinsiplari osasinda toskil edon miiassisalor amtaalarin, xiisusils do, bazara
toklif etdiklori yeni amtoslorinin alinmasina dair istehlakgilar arasinda sorgular
aparmaqla hamin amtaslorin alinma ehtimalm tapir. Bunun t¢ilin anketlor islonib
hazirlanir vo alicilar arasinda sorgular apanlir. Anketlorin islonib hazirlanmasi
zamani istehlak¢ilarin davrams xa- rakteristikalan kimi asagidaki faaliyyetlorinin
ehtimedi gosterilir:

- man amtaani hagiqaton alacagam,



- mumkiindiir ki, mon bu omtooni alim;
- bu amtoonin alinmasinin miiayyan ehtimalt movcuddur,
- moanim bu amtaani aldo etmayim siibhalidir,
- mon bu amtooni almayacagam.
Asagida gdstarilon sorgu voraqi yuxarida gostarilon miiddsalar asas
gotiiriilmaklo tartib edilmisdir.
~Omtaanin alinmasi istaklorina dair sorgu varaqasinin niimunasi

Yaxin alti ay arzinds avtomobil alda etmoayi planlagdirirsinizmi ?

He¢ bir ' Az Boyiik Boyiik Oldugca [Ominom ki,
halda ehtimalla olmayan ehtimalla boyiik [alacagam
ehtimalla ehtimalla
(0) (0.20) (0.40) (0.60) (0.80) (1.00)

Bu sopkido apanimis marketing todqiqatlan osasinqda alinacaq omtaslorin
hacmini prognozlagdirmaq, bazarin tutumuna dair hesablamalar aparmaq
miimkiindiir. Masalon, forz edok ki, marketinq tadqiqatlan gedisinds respondentlorin'
15 %-i smtoani heg vachlos alds etmoak istomadiklarini sdylomislar, 30 % respondent
omtasnin alinmasi ehtimalimn bdyiikk olmadigini (az ehtimalla oldugunu), 25 %
respondent amtoanin alds olunmasi ehtimalmin pis olmadigim, 15 % amtosnin sldo
olunmasi ehtimalimn boyiik oldugunu, 10 % smtasnin slds olunmasi ehtimalimn ¢ox
bdyiik oldugunu, nohayat, 5 % respondent iso, aminlikls bildirmislor ki, amtoani alds
edacaklor.

Respondentlor arasmda aparilan sorgulardan asagidaki noticoys golmoak olar:
birinci qrupda amtaani heg kim almayacaq, ikinci qrupda amtosni 5 % (25 % « 0,2),
tictincii qrupda 12 % (30 % < 0,4), dérdiincii qrupda 9 % (15 % x 0,6), besinci qrupda
8 % (10 x 0,8), altinct qrupda iso 5 % omtosni oldo edacok. Demali, comi
istehlak¢ilann 39 % omtooni oldo edoacoklor. Ogor, se¢monin xotasimn comi
istehlak¢ilann 1%-na borabor oldugunu qgobul etsok, onda apanlan sorgunun
molumatlan asasinda movcud istehlak¢ilann 38-40 %-nin toklif olunan amtooni aldo
edacaklari haqqinda genasta galmak olar.

Ovvalds tasvir olunmus skalanin sonuncu iki bolgiisiine uygun olan miisbat
cavablarin tezliyi bazarin potensiahmn vo miixtalif markalar ii¢lin bazar paylarinin
prognozlasdirilmasi tigiin daha bdyiik shamiyyat kasb edir.

Qeyd etmoak lazimdir ki, istehlak¢inin konkret markadan olan amtasni almaq
istoyinin todqigindon alman naticolor bu aspektdo {imumi xarakterli todqigatin
naticalari ilo miiqayisads daha az etibarli va geyri-daqiq ola bilar. Ona gora ds bima
oxsar tadqgiqatin naticalorindan istifade edon zaman ¢ox diqqetli olmaq lazimdir.
Istehlake1 istoyinin tadqigindon alinan noticalor homin istehlak¢ilann oldo edilmasini
planlasdirdiglan amtaslar (masalon, bahali masinlar, evlar, sayahatlor va s.) lizra daha
doqiq olur.



Aydindir ki, istehlakg istayinin 6yranilmasi zamam totbiq oliman subyektiv
metodlar miisyyan mohdudluglara malik olur, lakin buna baxmayaraq, talobin
Oyronilmasi va tohlili zamam homin metodlar faydali hesab edilir vo onlan inkar
etmoak olmaz. Ona gora do istehlaket istoyinin tadqiqginden alinan naticalorin daha
daqiq olmasi iiciin subyektiv metodlarla obyektiv metodlarin slagslondirilmasi ¢ox
vacibdir vo bu, alinan naticalorin etibarliligim daha da artirir.

4. Tadariik morkozinin strukturunun éyranilmasi

Miiossisado somoarali todariik siyasstinin islonib hazirlanmasit vo hoyata
kegirilmasi {iglin hamin miiossisads todariik markazlorinin formalas- dirtlmasmdan
¢ox asilidir.

Tadariik markezi miixtolif n6vdon olan amtoslorin tadartikiine dair gorar gabul
edon vo bununla slagodar meydana ¢ixa bilocok risklori boliison, homginin, bazi
imumi mogsadlore malik biitlin soxslorin vo soxslor qrupunun mocmusudur.
Miiossisa iiclin istehsal-texniki toyinatlh mohsullarin alinmasi zamam todariik
moarkazinin torkibine asagidaki soxslor daxil olur: alinan mehsullarin istehlakgilan;
todariik sahasinde qorar qobuluna tosir gostoran rohbar iscilor vo miisssisonin diger
omokdasglan; mohsullarin edm- masina cavabdehlik dastyan (bu sahada salahiyystlora
malik olan) soxslor; malgdndoranlorin se¢ilmosi zamani miioyyan tasir imkanlanna
malik olan amokdaslar vo rohbar iscilor; miiassisads todariiko dair informasiyalara
nozarat edon omokdaslar.

Toadariik morkazi ciddi miioyyan olunmus toskilati vahid olmayib, daim
dayisen vo yenilogon struktur kimi foaliyyat gostorir. Todariiklorin ndviindon asili
olaraq todariik morkazinin torkibi dayise va yenilago bilir. Sads todariiklor zamamn
tachizat s6basinin bir amokdasi biitdvliikds todariik markazinin isini yerine yetirdiyi
halda, miirakkab tadariiklor zamani todariik markazinin terkibina 20-don sona qador
soxs daxil ola bilir.

Istehsal-texniki mohsullarin saticilar1 {iciin konkret miiossisada todariik
moarkazinin torkibino daxil olan soxslor haqqinda informasiyalara ma- likolma
mithiim ohomiyyst kosb edir. Homin informasiyalara malik olmaqla, mohsul
istehsalgilan todariik siyasotine ayri-ayri soxslorin tosir imkanlarini Gyronir,
mohsullarin alde olunmasi zamam onlarm nays asaslandiglarini daqiglasdirmoya
caligirlar.

Todariik morkozinin strukturunun miioyysnlogdirilmesi, eyni zamanda,
istehlak toyinatli amtaslar tiglin do ¢ox vacibdir, ¢iinki elo amtoslor mévcuddur ki,
onlarin alinmasina dair qorar fordi sakilds deyil, kollektiv suratda gobul edilir. Oksar
hallarda istehlak toyinatli amtoslarin alda edilmasina dair miirokkab gorarlar ailolor
tarafindan gobul edilir vo bu



zaman todariik morkozi rolunda ailslor ¢ixis edir. Ails iizviilorinin - ananin, atanin v
usaqlarin mohsulun alinmasi prosesinin miixtalif marhalolorinds oynadiqlari rollarin
miisyyanlosdirilmasi mohsullarin marketingi iizro faaliyyotin hoyata kegirilmasi
baximindan ¢ox vacibdir.

Mohsullann alinmasina dair qerar gobulu prosesini dyronon zaman homin
prosesin marhalalor ardicilli§inin dyranilmasins ehtiyac yaranir. Bu proses asagidaki
marhalslorden ibaratdir:

' - amtos haqqinda ilkin informasiyanin olds olunmasi (derketms);

- maragin oyanmast;

- omtoanin sinagdan kegirilmasine dair gorar;

- omtoonin siaqdan kegirilmasi;

- omtoadon miintozom istifade etmok haqqinda qorarin gobul edilmasi;

Istehlak¢inim hans1 informasiyalar vo arqumentlor asasinda mohsulun
aimmasma dair gorar qobul etmasinin dyronilmasi mshsulun alinmasi moarhalolorini
marketoloq tarafindon homin istehlak¢inin asanligla kegmasina dair tadbirlorin
islonib hazirlanmasina imkan verir. Bu tadbirlor sayssinds istehlak¢i mohsulun
alimmasina dair gorar gabulu marhalolorini asanligla ve marketoloq ii¢iin alverisil
“istigamoatda” keca bilir. Bu mosalsalor marketing xidmotinin amokdaglari ii¢iin ¢ox
vacibdir, ¢linki onlar 6z mahsullarini, mohsullarin qiymeotlorini vo kommunikasiya
siyasotini  Ozlorinin real istehlakcilarina uygunlagdirmalidirlar; miiossisonin
marketing foaliyystinin somaraliliyi bu uygunlugun tamin olunmasindan ¢ox asilidir.

Bu tadgiqatlann naticalerini asagidaki masalolorin halli {igiin istifads etmok
olar:

m istehlak¢ilann Gyranilmasi magsadile respondentlorin diizglin se¢ilmosi;

m mohsullarin bazara iralilodilmasi {igiin rasional kommunikasiya siyasatinin
iglonib hazirlanmasi, o ciimloden, reklam kompaniyasinin planlasdirilmasi (reklam
miiracistlorinin mezmununun va reklam yayimi vasitslorinin miioyyanlogdirilmasi);

m mohsulun gorar gobuluna tesiri daha ¢ox olan soxsin tolablorine uy-
gunlasdirilmasi (mshsulun konsepsiyasinin, dizayninin, gablagdinlmasinm
doqiqlosdirilmasi)

m daha ¢ox miinasib olan satig sobakosinin secilmasi va s.

[

5. Istehlakcilarin motivasiyasimin 6yronilmasi

Alicilarin davramisiin todqiqinin mithiim terkib hissalsrinden biri onlarin
motivlorinin dyronilmesidir. Motivlarin dyronilmasi zamani asagi- dakiarm nazors
almmasi miihiim shomiyyat kasb edir:

m mohsullarin alinmasi zamamn stiurlu vo geyri-siiurlu istonilon davra- mgin
Oyranilmasi shomiyyat kasb edir vo onun 6ziiniin sabablori var;
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| miixtalif alicilarin gézlomalari (talabatlan, arzulan va s.) miixtalifdir;
amtaalar noinki funksional xassalora malikdir, eyni zamanda, onlar 6zlarini
simvollar kimi biiruzs verir va homin simvollarm shamiyyatinin gobul edilmasi
(qobul edilmomasi) mohsullann alinmasi (alinmamast) ilo naticolonir;

mmohsulun alinmasi, homin mohsulu alamn 6ziinti ifado etmosi demokdir; biz
na etdiyimizdan asili olmayaraq, bizi qiymetlondiranlar qarsisinda 6ziimiizii ifads
edirik;

] mohsulu almaq 6ziinii noylass identifikasiya etmok demakdir;
insamn kim va yaxud hansi ixtisas sahibine malik olmaq istomasils, onun na almasi
arasmda homiso dorin alagolor mévcuddur;

] insanlann davranisi bir-birini izah edon rasional va irrasional
amillorlo miisyyon olunur, ona goéra do davramsm Oyronilmesi onun ayri-ayri
aspektlori baximindan deyil, biitovliikkde aparilmalidir; basqa s6zlo desak, sorguya
colb olunan bu vo ya digor soxsin omtoonin, yaxud xidmotin miixtolif
xiisusiyyatlorine (keyfiyyatine, qiymatine, imicine, moshurluguna, istifadado
olverisliliyino vo s.) dair no diisiindiiylinii hortorofli surotds Oyronmaklo onun
davranisini biitovliikds basa diismok olar;

| insanlann miinasibati vo davramsi zaman ke¢dikco onlann oldo
etdiyi tacriibonin, homginin, marketing amillsrinin (reklamin, boliisdiirmanin,
qiymatlarin, innovasiyalarin va s.) tasiri naticasinds dayisir.

Motivlerin dyronilmesi zamani insanlarm davramsina vo gavramasma tosir
edon emosional va rasional amillori agkara ¢ixarmagq ti¢iin moalumatlarin yigilmasinin
dorin vo yanmstrukturlasmig miisahiba texnologiyalann- dan istifade edilir. Bu
aspektds todgiqat marketing foaliyyati ils alagadar bir sira magamlan isiqlandirmaga
komak edir. Onlara agagidakilan aid etmok olar:

] mohsulun alinmasina sévq edon vo yaxud ondan imtinaya gatirib
¢1xaran motivlar;

malicinin informasiyalandirilmasi va onun torafindon mshsulun alinmasina
dair qorar qabulu;

mmohsulun olds edilmosinag dair gostoriglorin mévcudlugu v onlarin tosir
doracasi;

m omtoadan istifads vaxti va soraiti;

mmohsulun alinmasi zamani davranig(stiurlu vo impulsiv), basqa mahsul
alislan ils slagoler;

malici torofindon satig yerinin qavranilmasi ve alicinin davranigina
boliisdiirmo soboakasinin tosiri;

momtaaya vo xidmato miinasibatds alicinm vardislarinds va zdvqlarinds bas
veran doyisikliklor, onun 6z tolobatlanni 6domak ii¢iin bagsga monbalors miiraciat
etmosi vo ya avazedici omtaolor axtarmasi va s.
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Alicilarin  asas motivlerinin basa diisiilmesi marketing faaliyystinda
reallasdirilacaq strategiyanin se¢ilmosina tosir gostorir. Masalon, agar alicilar yiik
avtomobilini onun yiikgdtiirme gabiliyystine gors olds edirlorse, onda miiassisanin
menecerlori avtomobilin giicliniin alicilann motivasiya- sinda na dearacads rol
oynadigina aydinliq gatirmali, bundan sonra homin avtomobil istehsal olunmal1 va
miigtorilorin nozerinds Oziiniin glici baximindan movqelasdirilmalidir. Alict
motivlori miiossisonin strategiyasini vo onhn mohsullarinin diferensiasiyasini
miioyyonlosdirmays do bilor. Lakin bu halda da motivler biznesin iimumi
strategiyasinin hayata kegirilmasindo noazoro alinmalidir. Masolon, dondurulmus
pohriz yemaklori istehlak¢ilart homin mohsullart olds etmalarinin asas motivi kimi
mohsullarin dadimi gostorirse, onda bu mohsullan istehsal edib bazara toklif edon
miiassisa bazarda qalmagq tli¢lin an azi istehlakgilar torafindon mohsulun gobul edilon
saviyyada dadinin qorunub saxlanmasina nail olmalidir.

Qeyd edak ki, alicilarin asas motivlarinin tahlili miiessisanin menecerlari
torofindon aparilir. Lakin mahsulun (xidmatin) alinmasim sortlondiran motivlorin tam
siyahisinin olds edilmasi miiassisonin menecerlori ilo homin mohsulun (xidmatin)
istehlakeilarinin birge miizakirasi naticesindo olds edilo bilor. Motivlori askara
¢ixarmagq U¢iin miizakiro zamani alicilara mogsadydnlii suallar verils bilar: Onlar noa
ticiin bilavasits bu mohsulu aldos edirlor ? Bu mohsulun slds edilmasinds maqgsad nadir
? Istehlakgilarin mohsuldan istifado ilo alagedar na kimi miisbat vo manfi toossiiratlari
vardir? vo s. Masalon, alicilar avtomobilin tohliikesizliyini asas motiv kimi
gostararak, homin avtomobili alds edirlorss, onda homin alicilara tohliikesizliyin onlar
ticlin nays gors daha vacib olmasina dair sual {invanlana bilor. Bels “zondlagdirma”
naticasindo moahsulun slds edilmasi ila alagodar komfort va tohliikasizlik arzusu, asab
gorginliyinae diismomok va s. kimi daha darin alici motivlari agkarlana bilor.

Motivlar 6z shomiyyatine gors forqlonir vo marketologlar torafindon daha ¢ox
ohomiyyat kosb edon motivlor alicilann “qaynar ndqtolori” kimi gobul edilir. Bu
“qaynar noqteleri” bilmokls bazann inkisaf meyillorini ¢ox asanligla izlomak olur.
Motivlarin dyronilmasi baximindan “qaynar ndqtelor” dedikds shamiyyati getdikca
artan vo bazara getdikco daha ciddi tesir gésteran motivler basa diistiliir. Masalan,
miitoxassislor qida moshsullar ilo parakends ticarot sahasinde alicilarin “qaynar
noqtalari” kimi agagidakilan qeyd edirlor:

- mohsullarin tazaliyi va tobiiliyi;
saglam gidalanma;

milli ananoslor;
pohriz yemaklorinin istehlaki;
gidalanmamn tagkili problemi.
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Qida mohsullan ils parakonda ticarat sahasinda faaliyyat géstaran miiassisalar
istehlak¢ilann mahsullann se¢imi zamam onlann tazaliyina va tobiiliyina xiisusi fikir
vermolorini nozoro alaraq, mohsullarin sadalanan xarakteristikasinin tomin
olunmasina ¢aligir. Onlar bazara toklif etdiklori moahsullarin saglam qidalanmaga
imkan vermasino, milli anonslors uygun olmasina, tez hazirlanmasma xiisusi fikir
verir. Clinki bu xarakteristikalar istehlak¢ilar torafindon mohsul secimi zamani
motivlar rolunu oynayir.

Istehlakgilarin motivasiyasinin tohlili asagidaki morhalolorden ibarotdir:

- konkret bazar seqmenti daxilinde motivlerin miisyyonlasdirilmasi;

- motivlorin qruplagdmlmasi vo strukturlasdinimast;

- motivlerin shamiyystinin qiymatlondirilmasi;

- motivlorin strateji rolunun askarlanmasi.

Motivlarin tohlilinin birinci merhalasindo konkret bazar seqmenti daxilinde
istehlak¢ilan mohsulun alinmasina sévq edon amiller - motivler miioyyonlogdirilir.
Mohsulun alimmasini gortlondiron yiizlorlo motiv oldugundan tohlilin ndvbati
moarholasinds motivlarin qruplara va altqruplara aymimasi tomin olunmalidir. Bunun
iiciin metodlar vardir vo menecerlor komandasinin istifade eds bilocoyi metodlardan
biri agagidaki kimidir. Hor bir komanda iizvii motivlorin gdstorildiyi kartogkalar dasti
alds edir. Komanda iizviilarinden biri qrup lizrs daqiqlosdirdiyi kartogkani stola qoyur
va yaxud onu divardan asir, basqalari da 6zlerinin fikirlarine asason hamin motiva
uygun olan kartockani 6z gorarini izah etmoklo homin kartocka iizarina qoyur. Bu
proses o zamana qadar davam etdirilir ki, alinmig kartogkalar yigimi1 asaslandirilmig
gruplagdirmani oks etdirir vo homin osaslandirmaya dair menecerlor arasinda
konsensus alds edilir. Sonra har bir yigimda olan motivler ranjirlasdirilir vo daha
miihiim strateji motivdon (an yuxan saviyyadsa dayanan motiv) baslanmis spesifik
xarakterli (taktiki) motivlar do (an asagi saviyyads dayanan motivler) daxil olmagla
motivlar qrupu miloyyanlosdirilmis olur.

Motivlarin gruplasdirilmasmi hom do miistarilorin igtiraki ilo aparmagq olar.
Bu zaman onlardan har bir kartogka y1gimindan onlarm moti- vasiyasini on yaxsi aks
etdiron kartockani segmok xahis edilir. Biitiin qrup istirak¢ilari torafindon bu tapsiriq
yering yetirildikdon sonra statistik metodlar (mosalon, klaster tohlil) osasinda natico
¢ixarmaq olur. Lakin bu proses bilavasito menecerlor torafindon yerino yetirilon
zaman menecerlorin ixtisaslarimn artimina va onlarin dyradilmasine gatirib ¢ixanr.
Ona gora do motivlerin qruplasdinimasma miistarilorin calb edilmosi daha
somoralidir.

Miistarilorin motivasiyasinin tahlilinin {igiincii morhoalasinds motivlarin nisbi shomiyyastliliyi
miioyyanlosdirilir. Bu masalonin holli ds bilavasito menecerlor torafinden va yaxud
miistarilarin sorguya calb olunmasi asasinda miioyyanlasdirila bilar. Bu mogsadls miistarilorin
sorguya calb edilmasi zamam onlara dolay1 vo birbasa suallar verilir. Masalon, avia-
somiginlar {igiin asagidakilardan hansi vacibdir: alverisli ugus vaxti, yoxsa tayyarays biletin
giymoti ?
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Konstruktora osilloskopda na daha vacib goriiniir: reaksiyaverma vaxti, yoxsa
doqiqlik ? vo s. Miistorilor belo suallara cavab vermoklo mohsullann
xarakteristikalar1 arasmdan onlar iigiin he¢ do asan olmayan se¢imlor etmolidirlor.

Motivlarin nisbi shamiyyatliliyinin miioyyanlogdirilmasine basqa yanagma bu
vo ya digor mohsulun alinmasi zamani alicimn qoranna onun hansi
xarakteristikasinin daha ¢ox tosir etmosinin agkara c¢ixarilmasi ilo baghidir. Bu
yanagma osasinda alicilarin mohsulun se¢imi zamam onun hansi xarakteristikasina
tistlinliikk vermolorini doqiqlogdirmek miimkiin olur. Masoalon, aparilan tadqiqatlarin
birindo analarin usaqlar iiclin sirniyyat segmori zamani mohsulun hansi
xarakteristikalanna (mosolon, “usaqlara xosgolma”, “istahaomologotirma” vo s.)
tistlinliikk vermolorini miioyyanlogdirmok miimkiin olmusdur.

Motivasiyanin tohlilinin dordiincii vozifasi strateji ohomiyyot kosb edon
motivleri miisyyonlosdirmokdon ibarotdir. Bu motivlerin miioyyanlosdirilmosi
nainki miistorilordon, eyni zamanda basqa amillordon-raqgiblorin strategiyasindan
(bu, roqiblorin tohlili prosesinds miioyyonlosdirilir), bu motivlers osaslanan
strategiyanin no doracodo real vo somorsli olmasindan asilidir. Osas strateji
motivlorin se¢ilmasi iiclin miiessisonin daxili vaziyyetinin tohlili apanlir, homginin,
strategiyamn reallasdinlmasi imkanlar aragdinlir.

Qeyd etmok lazimdir ki, miistorilorin motivasiyasmin dyranilmasi {igiin an
ohamiyyatli vo vacib todqgiqatlardan biri keyfiyyst todgiqgatlandir. Bu todqiqatlar
0ziinds fokus-qruplarin tosklilini, derin miisahibalorin gotiiriilmasini, konkret alici
torafindon mohsulun alinmasi situasiyalannm arasdirilmasini vo miistorilora bas
¢okilmoasini birlesdirir. Keyfiyyot todqi- qatlanm aparmaqla miiessisalor
strukturlagmis siyahiya daxil olmayan alici motivlerini agkarlaya bilir. Masalon,
aparilan keyfiyyet todgiqatlannin birindo msalum olmusdur ki, idman masinlarinin
alicilan soziigedon mohsullari, sadocs olaraq, bodence va ruhca cavan olduqglanna
gora aldo edirlar. Keyfiyyot tadqiqatlart vasitasilo motivlerin miisyyanlosdirilmasi
zamani miigtorinin qalbinin dorinliklorine bas vurulmasit miisssiso terofindon
reallagdirilacaq strategiyalan daha horterafli surotds osaslandirmaga imkan verir.
Miisssisa  torofindon reallasdirlacaq  strategiyalarm bu darecads  doqiq
osaslandirilmasina basqa vasitalorlo nail olmaq, demak olar ki, miimkiin deyil.

Miistarilorin tohlili zamani, adston reprezentativ segmodon istifads edilir,
lakin bir sira hallarda reprezentativlik gézlanilmemaklo ayn-ayr1 miistari qruplarina
miiraciot edilmasi zorurati do meydana ¢ixa bilor. Masalon, miisssisonin on sadiq
miistorilori homin miiossisays miistorilorin

colb olunmasina va onlarin miisssisays baglanmasina deiir daha dayarli melumatlar
vera bilarlor. “Itirilmis” miistorilor iso miiossisonin mohsullar1 va yaxud xidmetlori ilo
olagadar problemlori daha doqiq formalasdira bilirlor. Son dovrlor mohsullarm
istehlakini artiran yeni miistorilor iso moh- sullann yeni totbiq sferalar1 haqqinda
doyarli tokliflar vera bilarlar.
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Oziinii yoxlama suallar1:

1.istehlakgilarin dyronilmasininistigamatlari.

2.Istehlak¢1 miinasibatinin &yranilmasi.

3.Marketing foaliyystinin gorar gabulunda istifads edilon naticalor.

4. Kompaniyanin imicinin 0yronilmosi zamani meydana ¢ixan ¢atinliklor.
5.1stehlakgilarin istoklorinin dyronilmosi.

6.Todariik siyasatinin iglonib hazirlanmasi.

7.Mbohsullarin alinmasina dair gorar gibulu prosesi.

8.Istehlakgilarm motivasiyasmin dyranilmasi.

9.Alicilarin motivlarinin basa diisiilmasi.

10.Istehlak motivasiyasinin morhalolori.



