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OZET

Guniimiizde piyasalardaki rekabet ortanumn giderek artmasi, teknolojinin hizla
degigmesi ve geligmesi firmalan farkli pazarlama anlayiglarina  siiriiklemistir.
Firmalann amaglanna ulagabilmeleri ve ayakta kalabilmeleri icin defisime uyum
gostermeleri gerekir.

Degerleri siirekli degigen giniimiiz ekonomisinde bir firmamn baganh
olmasinda sadece satigin degil, miigteriye kusursuz ve kaliteli hizmet vermenin de
cok Onemli bir rolii vardir. Her ne kadar iriiniin kalitesi, miigteri hizmetlerinin
Onemli bir pargas ise de, miigteriye hizmet sadece yitksek kaliteli trinler sunmak
degildir. Kaliteli Griinler sunarken, miisteriyi firmaya baglayacak olan hizmetin
verilmesi yani iyi bir servis 6rgitiiniin olugturulmasidir. Tiirkiye’de ozellikle beyaz
esya, otomobil ve baz elektronik iiriinlerde giiglis servis orgiitleri olugturulmustur.
Servis departmanlan sikayetleri alr, giderir, bakim-onarim ve teknik hizmet yapar,
uriin hakkmda bilgi aktanrlar. Bu baglamda c¢aliymanmin amaci, satiy sonrast servise
firmalann ve migterilerin verdikleri 6nem derecesini ortaya ¢ikarmaktir,

Bu amag¢ dogrultusunda, cabymamuzin birinci bolimiinde; pazarlamamn
tarihsel geligimi ile servis sektoriiniin ortaya gikigt ve bu iki kavram arasindaki iligki,
ikinci boliimde ise; iiriin destek servisleri ve tiriin destek servis unsurlanindan satig
sonrast servis kavramu detaylanyla acgilanmaktadir. Son bélimde ise; dayanmkl
tiiketim mallanndan klima {ireten bir firmamn genel yapisi ve servis drgiitis hakkinda
genel bilgiler verilmistir. Firma migterileri iizerinde anket uygulanmigtir. Uygulama
sonucunda miigterilerin yetkili servis firmasindan beklentileri ile servisi algilamalan
arasinda ki farkhliklar ortaya konularak, pazarlamada satig sonrasi servisin ne derece
onemli oldugu tespit edilmeye ¢aligilmmgtir.



ABSTRACT

These days the gradual increase in competition and rapid change and
improvement in technology have led the firms to different marketing approaches.
The firms have to adapt to the change in order to achieve their aims and to survive,

Not only the sales have an important role in the success of a firm, but also
providing a perfect and quality service to the clients is also important in today’s
economy of which values change continuously. Although quality of the product is an
important part of the customer services, it doesn’t only mean providing quality
products to the customers. However it means providing o good service which means
developing a good service organization. In Turkey, particularly in sectors like white
goods, automotive and some electronic goods, strong service organizations have
been formed. Service departments receive the complaints, solve the problems does
the job of repairing, provide technical service and inform people about the product.
In this regard, the aim of the study is to illustrate the degree of importance given to
the post-sale sevice by the firms and customers.

Through this aim, in the theoretical part of study the history of the
development, the emerging of service sector and the relation between these two
concepts and in the second part the concepts like product maintenance services and
post-sale service, which is one of the elements of the product maintenance service
are explained. In the last part general knowledge is given about the general structure
and service organization of a firm which manufactures air-conditioners as one of the
durable goods. A survey has been done with the clients of the firm. As a result of the
study we have tried to determine the importance of post-sale service in marketing by
bringing up the differences between the expectations of the customers from the
responsible firm and the perception of the service by the customers.
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GiRis

Son yillarda giderek artan rekabet ortaminda firmalar mevcut pazar paylanm
korumak ve yeni pazarlar kazanmak amaciyla drettikleri mal ve hizmetleri miigteriye
begendirme ve onun memnuniyetini sajlama yoninde yeni arayiglar icine girmigtir.
Miigteri memnuniyetini saflamanin da sadece iriin kalitesiyle degil, satig sonrasi
servisle sagflanacaf bilinci modern pazarlamanin bir geregi olarak ortaya ¢ikmmustir.

Modern pazarlamamn bir gerefi olarak ortaya ¢ikan satiy sonrasi servis,
ozellikle dayamkh tiketim mallaninda biiyiik Onem arz etmektedir. Satig iglemi
gerceklestikten sonra maln yolda gegen siire igindeki taginmasi ve tesliminde
montaji, kullamminin anlatilmasi, kullanacak kigilerin egitilmesi, bakim-onanm ve
yedek parca saglanmasi, miigteri gikayetleri ile ilgilenilmesi gibi hizmetler satig
sonras: servis hizmetleri arasinda yer alir.

Tiiketiciler anza ve bakimi uzmanhk gerektiren bir Griini almadan 6nce, o
irGniin servisi olup olmadigim, varsa ne kalitede oldugunu mutlaka sormakta ve ona
gore tercihlerini degigtirebilmektedirler. Tiiketici aragtumalanimin bir gogunda satig
sonras: servis faaliyetlerinin, tiiketicilerin seciminde giderek daha hizla vurgulandsgh,
uriinlerin algilanmasinda ve pazarlanmasinda 6nemli bir faktor olarak ortaya ¢iktif
goriilityor.

Satig sonram servis, titketicilerin saty sonras: gesitli sorunlanna ¢ozism getiren
fonksiyonlardan olugur. Modern pazarlamamn gorevi, iriiniin satilmastyla son
bulmamakta, satin alan kiginin bu ahgveristen umdugiunu bulmasi, 6dedifi paranin
karpihfin aldiiina inanmas: gerekir.

Sonug olarak, firmalarin hedef pazarda yagamlarim devam ettirebilmeleri igin,
sati§ sonrasi servise ¢ok bityiik onem vermeleri gerekliligi anlagiimaktadir.

Caligmamizin birinci bolimiinde; pazarlama kavramu, pazarlamanmin tarihsel
gelisimi, pazarlama karmas: ile servis sektoriiniin ortaya gikisggt ve bu iki kavram
arasindaki iligkiye yer verilmektedir.

Ikinci bolimde ise; iirin destek servisleri ve uriin destek servislerinin
Ogelerinden biri olan ve galigmamizin asil konusunu tegkil eden satig sonrasi servis



konusu incelenmektedir. Oncelikle Giriin destek servisleri kisaca agiklanmakta ve
irin destek servislerinin dgelerinden olan satiy sonrasi servis kavrami genel olarak
anlatiimaktadir. Satiy sonrast servis kavramu, Onemi, fonksiyonlan, orgiit yapisi,
servis kuruluglant ile satiy sonrasi servis siireci, nitelikleri, bagansim etkileyen
faktorler ve kalitesi detaylan ile irdelenmektedir.

Son bolimde ise; pazarlama oOrgitii iginde firmalarin satig sonrasi servisin
fonksiyonlanim, ne diizeyde uyguladifii, once dayamkli tiiketim mallarndan klima
ireten bir firma da aragtinlmig ve firma ile ilgili bilgiler verilmig, daha sonra da, bu
firmanin iiriinini kullanan migteriler Gzerinde satis sonras: servisi algilamalan ve
firmadan beklentilerini belirleyen bir uygulama yapilmgtir. Uygulamada, firmamn
Marmaris ilgesindeki miigterilerine anket uygulanmugtir. Firmalann bir pazarlama
arac: olarak gordiikleri satig sonrast servis faaliyetlerinin, miisteriler tarafindan nasil
algllandifs, ne derece onem arz ettii ve firmadan beklentileri tespit edilmeye
caliglomgtir.  Sonuglar istatistiksel yontemler yardimiyla analiz edilmekte,
yorumlanmakta ve firmadan beklentilerle algilananlar arasinda servisin Onemini
ortaya koyan bir sonuca gidilmektedir.



BiRINCi BOLUOM

PAZARLAMA VE SERVIS ILiSKiSI

1.1LPAZARLAMA KAVRAMI, TARIHSEL GELiSiMi VE
PAZARLAMA KARMASI

1.1.1. Pazarlama Kavrann

Pazarlama kavrami, giniimiizde, igletmecilikte kullandan en karmagik
kavramlardan birisidir.  Ciinkii, yOneticiler pazarlamay1 farkli  gekillerde
tammlamaktadirlar. Bazilan pazarlamadan satiy ve reklamm, bazilan da tiiketici
gereksinimlerini yerine getirmeyi anlamaktadir. Gergekte pazarlama satig degildir,
satigtan farklidir. Pazarlama daha genig ve sistematik bir kavramdir. Bir tanima gore;
“Pazarlama, temelde insanlarmn ihtiyag ve isteklerini kargilamaya yonelik bir degisim
iglemidir. iki veya daha fazla taraftan her biri kendi ihtiyacim kargilamak amaciyla
diger tarafa bir geyleri verip; degerli bagka seyleri elde etmektir ™'

“Pazarlama, mevcut ve potansiyel tilketicilerin isteklerini tatmin edici mal ve
hizmetleri sunabilmek i¢in planlamak, tutundurmak ve dagitmak amacina yonelik
olarak diizenlenen ve birbirini etkileyen igletme faaliyetleri sistemidir.”>

“Pazarlama, bir igletmenin iriinlerine olan talebi belirlemek, uyarmak,
doyurmak, iriin ve hizmetleri en etkin bicimde hazir bulundurarak talebi kargilamak
ve kar elde etmek iizere yapilan igletme faaliyetleridir.”

Mal ve hizmetlerin Uiretim ve tiikketimi arasinda zaman ve yer farki varsa,
pazarlama bu fark: giderir ve dengeyi korur. Mal ve hizmetlerin el degistirmesiyle
miilkiyet faydas: yaratilmig olur.

! MUCUK, ismet, Pazarlama llkeleri, Der Yaymnlari, Istanbnl, 1994, s.3.
2 STANTON,W.J, Fundamental Of Marketing, Tokyo, 1981, s.3.
* ISLAMOGLU, Hamdi, Pazarlama Yonetimi, Beta Yaymlan, istanbul, 1999, 5.12.



“Pazarlama, tiiketicileri tatmin etmek ve igletme amaglanna ulagmak iizere mal
ve hizmetlerin tiketiciye veya kullamiciya akigmu yonelten faaliyetlerin yerine
getirilmesidir ”*

Pazarlama kavram veya felsefesine gore, pazarlamamn amaci, hedef tiketici
ve migterinin istek ve ihtiyaglanni tatmin ederek kar saglamaktir. Tatmin, elde
edilen magjinal yarann, bunun igin katlamlan bedelden biylk veya esit olmasi
halidir. Tatmin igin, bir ihtiyacin veya sorumun ¢6ziilmiiy olmasi gerekir. Topraga
tohumu atmadan, fabrika temelini kazmadan pazarlama yapilmalidir. Yani, dretim,
pazarlamanin bir fonksiyonu haline getirilmelidir. Pazarlama, iiretimden sonra,
satigtan 6nce ve satigtan sonrada devam etmektedir. Ote yandan, tiiketici ve migteri
ihtiyaglan yamnda toplumsal ihtiyaclan da gozden uzak tutmamak gerekir. Uzun
vadede, firma misyon ve amaglarinin gergeklegmesi igin buna ihtiyag vardir. Boylece
pazarlama, hedef tiiketici-migteri ve toplumun istek ve ihtiyaclarmi tatmin ederek
kar veya yarar safilayacak pazarlama bilegenlerinin planlanmasi, yonetimi ve
denetimi faaliyetidir.’

Iste igletme ile ilgili cesitli gruplann ¢ikarlanm uygun bir denge iginde tutan,
kendi orgitsel amaclanim gergeklestirmeye caligirken, tiiketiciye ve onun
ihtiyaglanimin tatminine 6zel bir 6nem veren pazarlama anlayiy ya da pazarlama
kavramm hayli uzun bir siirecin, daha dogrusu bir evrimin somucu ortaya ¢ikmugtir,
Pazarlamanin gegirmiy oldugu evrim incelendifinde, pazarlama anlayiginin tarihsel
gelisimi bes asamada gergeklegmigtir. Bu agamalar kisaca pazarlamamn tarihsel
geligim siirecinde agiklanmaktadir.

1.1.2. Pazarlamanm Tarihsel Gelisimi

Somut olarak “endistri devrimi® ile birlikte 1850°L yillarda A.B.D.’de
baglayip, kristalize olan pazarlama kavram ve anlayigi, yukanda verilen tammlardan
da anlaglabilecegi gibi 6nemli bir evrimsel geligme gostermigtir. Gergekte
pazarlamamn defil de pazarlama yonetim felsefesindeki degismeleri acgiklayan bu

4 McCARTHY, E. Jerome, Basic Marketing: A Managerial Approach, inois: Irwin, Inc., 1994, 5.19.
3 KARABULUT, Muhittin, Tiketici Davramg, 1.1E. Yayim, Istanbul, 1985, 5.7-8.



evrimsel gelismenin asamalan pazarlama ilkelerini 6lgii alarak sekil 1’de ki gibi
siralamir:

1.AJAMA 2.A3AMA 3.ASAMA 4.ASAMA 5.A§AMA

ORETIM ORON SATIS MODERN AL

ANLAYISI |- |ANLAYISI | |ANLAYISI |~ |PAZARLAMA}L-p [PAZARLAMA
ANLAYISI ANLAYIS$I

Sekil 1: Pazarlama Anlayigmn Tarihsel Geligimi

1.1.2.1. Uretim Anlayis: Asamasi

Iletmeler Gretim yonla anlayip 1800°li willarin sonlanndan itibaren
benimsemislerdir. Bu yillarda temel sorun dretim ve arz yetersizlii oldugundan,
artan tiketici talebini kargilamak, uretim ve dagitimin etkinlifini arttirmak baglica
amacti. Mevcut kapasiteden maksimum yararlanarak iiretimin etkinlifinin- artinlmasi
Frederick Taylor'un gosterdigi temel isletmecilik ilkeleridir. Bu dogrultuda
yonetimin biitiin dikkati kitle retiminin saflanmasi, maliyetlerin diigiiriiimesi,
hareket ve zaman etiitleriyle verimliliin artinilmasi Gizerinde yogunlagmsgtur.

Uretimin az, buna kargin talebin gok yiiksek olmasi tiketicileri bulabildikleri
trinleri satin almaya yoneltmigtit. Bu nedenle igletmeler daha ¢ok iriiniin
bulunabilirligini saglamak ve dagitimin etkinligini artrmak UGzerine ¢aba
harcamuglardir. Taketicilerin hangi mal ve hizmetlere gereksinim duydugu iiretici
tarafindan belirlendigi gibi, Giriin tasarim kararlan da iireticilerin goriiglerine gore
sekillenmigtir.” Bu da kitlesel ( seri ) iiretim demektir. Bu uygulama ozellikle az
gelismis veya geliymekte olan iilkelerde, sektorlerde yaygindir. Bu kogullarda
firmalar tiim gabalarm iiretimi artirmaya yoneltirler. Yoneticiler titketicilerin mevcut
ve fiyatlan uygun olan iriinleri almak isteyecekleri, bunun iginde diretim ve dagitim
etkinlifini geligtirmenin yeterli olacafli inanci igerisindedirler. Bu da tiketicilerin
yalmzca fiyat digikligt ve triinin bulunabilirligi ile ilgilendikleri fikrini ortaya

® TEK, Omer Baybars, Pazarlama Iikeleri, Beta Yaymlan, istanbul, 1999, s.10.
" AYTUG, Semra, Pazarlama Yénetimi, 1lkem Ofset, fzmir, 1997, 5.9.



c¢karmugtir. Yani iriinde fiyattan bagka degfisikliklere onem vermemektedirler. Bu
anlays baz geligmig ekonomilerde de uygulanmaktadir. Ornegin; Cep telefonlan da
ilk ¢iktih zaman tim firmalar tarafindan siyah olarak iretiliyordu 1995 yilina
gelindiginde bazi firmalar cep telefonlanmt gesitli renk ve desenlerde marmorit
malzemesiyle kaplaylp ve hatta istlerine firma amblemi ve isimler koymaya
bagladilar.® Kisaca iiretim yonli anlayig “arz kendi talebini yaratw” goriigiini

benimsemektedir.
1.1.2.2. Uriin Anlayis1 Asamasi

Tiiketicilerin verdii fiyatla, en iyi kaliteli performans: yiiksek ve Onemli
ozellikler gosteren @riinlere ydnelecekleri diigiincesinden hareket eder. Bu nedenle de
igletmeler tim cabalanim iiriin  kalitesini yikseltmeye aywular. Bu anlayss,
tiketicilerin sorunlarimn ve gereksinimlerinin ¢Oziimii yerine yalmzca iirin satin
almakla yetindikleri, yalmzca iriniin kalitesi ile ilgilendiklerini, rakip riinlerin
kalite ve ozelliklerini, birbirinden farklanm bildiklerini ve 6dedikleri paranin
kargihfinda en iyi kaliteyi tercih edeceklerini ve “iyi trin kendini satar”gibi
varsayimlara dayamr’ Uriiniin bigimi, ambalaji ve fiyati bakimindan ilgi gekici
nitelikleri olursa, elverigli dagitim kanallan kullanilirsa, Griiniin zorunlu ihtiyaglara
seslendiffine ve kalitesinin iyi olduguna tiketiciler inandirilirsa, Uriin kolayhkla
satilabilir. "°

Bu kavramu benimseyen igletmelerin sayisi pek coktur. Ancak, kaliteli iiriin
uretildigine, dolayisiyla Griinin c¢aba sarf edilmeden satilacafina inanmak
tikketicilerin istek ve ihtiyaclarii onemsememek “pazarlama korligi” yaratir ve
rakipler kargsinda igletmenin giiciinii azaltir. Kugkusuz, tiketicilere sadece teknoloji
sati1 degil, ihtiyaglara ve isteklere uygun iiriin s6z konusudur.!

Kisaca, bu anlayigta iireticiler “biz sizin igin en iyinin ne olduunu sizden daha
iyi biliriz” diye diisiinmektedirler.

® TEK, Omer Baybars, a.g.e., s.11.

® TEK, Omer Baybars, a.g.e., s.12.

1 CEMALCILAR, flhan, Pazarlama —Kavramlar-Kararlar, istanbul, 1994, 5.18.

! CEMALCILAR, iihan, “Pazarlama Kavram”, Pazarlama Danyas:, Ocak-Subat, 1989, 5. 21-22.



1.1.2.3.8atig Anlayis1 Asamasi

Yaklagik 1930 ve 1950 yillan arasinda hikiim siiren satiy anlayiginda biyik
krizin yol agtifr degiismeler, igletmelerde iiretimin defil, satmamn en biiyilkk sorun
oldugu diigiincesinin yerlegmesine neden olmugtur. Bundan énceki anlayiglarda satig
onemli bir sorun degildi. Kentsel nifusun artmasimin yansira kitlesel Uretimin
saglandify ekonomiler igletmelerin rettiklerini satmalanm kolaylagtiniyordu. Bu
nedenle igletmelerde satis bolimleri ya yoktu ya da igletme yapisi iginde onemli
olmayacak kadar kiigiiktii. Biiyiik krizin yol agtifi pazar kosullanindaki degismeler
onceki anlayiglarm yeniden gozden gegirilmesine neden oldu. Kapasite fazlasinin
bulunmasi ve talebin yetersiz olmas: igletmelerin iiriinlerini satmak igin baskili satig
taktiklerini benimsemelerine neden oldu."

Bu anlayista, “tiketicilerin ¢ok gerekli olmayan geyleri satin almaya kargt
direndikleri, cegitli satiy gelistirme araglaniyla daha fazla satin almaya ikna
edilebilecekleri ve miisteri gekmek ve tutmak icin satiy yonli giicli bir Srgiit
kurulmast gerektigi” diigiincelerine dayanmir. Baskili ve agresif satiy yontemlerinin
uygulandigi firma yonli, firmaya doniik bu anlayiga “ Klasik Pazarlama Anlayit” da
denilmektedir. Bu anlayis gematik olarak soyle gosterilebilir:

Tablo 1. Klasik Pazarlama ( Sati§ ) Anlayws

BASLANGIC NOKTASI | ODAK.NOKTASI ARACLAR AMAG (SONUG) CIKAR

Fabrika veya Satig Yeri Uriinler Satig ve Tutundurma Satig Hacmini Artrarak Kar Elde Etmek

Satig anlayiginda “baglangic noktasi” olarak “fabrika “yada “satig yeri” alinir.
Isletme, 6nce tiriini yapar sonra satmanin yollanm aramaya baglar. Klasik pazarlama
yaklaggminda amag, satig hacmini artirarak kar elde etmektir. Bunun igin kullanilan
arag ise; tutundurma, reklam ve oOzellikle kigisel satis, ¢ikig noktasi ya da odak
noktas: ise; muigteriler veya tiiketiciler olmayp firmamn halen iirettifi, mevcut

2 AYTUG, Semra, a.g.e., s.10.
B MUCUK, Ismet, a.ge., s.13.




irinler olmaktadir. Bu igletmeler irinlerin satn alindig degil, satildids
kamsindadirlar.'*

Klasik pazarlama uygulamalarinda yeterli, tutarh, dofru bilgi verilmez, iriin
kalitesi dusiktir. Fiyatlar saticilann insiyatifinde ve yiiksektir, iade yoktur veya
zordur, tiiketici sesini serbestge duyuramaz, duyursa bile etki yapamaz. "’

Bu kavram, kar amac1 gitmeyen orgitlerde de benimsenir. Omegin; siyasi
partiler secimlerde, bu kavramin gifinda, pek gok para ve emek harcayarak secimi
kazanmaya cahgirlar. Uretim kapasitesi fazla olan igletmeler de bu kavramu
benimseyerek, satabilecekleri yeni iiriinler geligtirme yerine, iirettikleri firiinleri daha
gok satmak icin gahgirlar.'®

Bu kavramin uygulanmasinda bityilk bir risk vardir. Tiketici ihtiyag ve
tatminine pek Onem verilmedifinden dolayr alicilann, saticilara olan giiveni
azalabilir. Tim bu olumsuzluklan ortadan kaldirmak icin 1930’u izleyen willarda
AB.D.’de ortaya ¢ikan bu anlayiy yerini, 1960’k yillarda modern pazarlama
anlayigina birakmugtir,

1.1.2.4. Modern Pazarlama Aniaysi

Firmalar satiy anlayiginda ki olumsuzluk ve riskleri ortadan kaldirmak
amaciyla yeni bir anlayim benimsemiglerdir. Bu anlayiy temelde diger anlayiglann
aksine igletme faaliyetlerinin saticinin degil, alicmn istekleri dogrultusunda
yonlendirilmesine dayanir.

Modemn pazarlama anlayiginda, tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarin, iretime
baglanmadan &g@renilmesi ve satin alinan iriinlerden fayda saglanmasinda tiiketiciye
yardima olacak faaliyetlerin yapilmas: ifade edilmektedir.'”

Boylece tireticiler satmakta zorluk gekecekleri tiriinleri iiretmekten vazgegerek
maliyetlerini azaltmuy olacak, aym zamanda tiketicinin iriinlere olan beklentisi
gergeklestirilerek tatmin olmasi saglanacaktir.

“ CEMALCILAR, Ilhan, age., s.19.

15 TEK, Omer Baybars, a.g.c., s.13.

'6 CEMALCILAR, ilhan, a.g.c., 5.19.

7 BUELL, Victor P., Marketing Manegement, Pan Books L.t.d., London, 1966, s.5.
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Modern pazarlama anlayigs; iyi belirtilmis bir pazarla baglar, tiketici ihtiyaglant
lizerinde odaklamr, tiketiciyi etkileyecek biitlin faaliyetleri koordine eder ve
titketicileri tatmin etmek suretiyle kar saglar. Buradan yola gikilarak bu anlayisin
temel unsurlan sunlardir:'®

— Hedef Pazar

— Tiiketici Thtiyaglan

— Bitiinlegtirilmig Pazarlama Cabalan
~— Kar Saglama

~ Hedef Pazar : En iyi i§ yapan igletmeler hedef aldiklari pazarlan dikkatle
secerek, Ozel pazarlama programlan hazirlayanlardir. Higbir igletme her pazarda
faaliyet gosterip her ihtiyaci karglayamaz.'® isletmeler, hangi pazan kendilerine
hedef olarak segmek istediklerini 6nceden belirleyip, hedef alinan pazarnn yapisina
ve Ozelliklerine gore iiriin ve hizmetlerini tretirier.®

— Titketici Ihtiyaglari: Bir isletme hedef sectiffi pazan tamimlasa da, tiiketici
ihtiyaglanmn neler oldugunu dogru olarak anlamayabilir. Tiketici ihtiyag ve
isteklerini anlamak her zaman kolay defildir. Baz tiiketiciler ne olduklanim tam
bilemedikleri baz1 geylere ihtiyag duyarlar veya bu ihtiyaglannin tam olarak neler
oldugunu, anlagihr ve diizgin sozlerle ifade edemezler. Bir miigterinin “pahah
olmayan” bir otomobil istedifini diigiinelim. Pazarlamaci bunun iizerinde gok sey
dugtinecektir. Pazarlamaci beg cesit itiyag fark edebilir:*!

-Belirtilmig Ihtiyaglar (miigteri, pahali olmayan bir otomobil istiyor.)

-Gergek ihtiyaglar (migteri, satig fiyatinin degil de kullanma masraflan az olan
bir otomobil istiyor.)

-Belirtilmemis ihtiyaglar (miisteri, otomobil servisinin iyi olacafim {imit
ediyor.)

'8 KOTLER, Philip, Marketing Manegement, New Jersey, 2000, s.19.

' KOTLER, Philip, a.g.c., 5.20.

2 ORUCU, Edip, Modern Igletmecilik, Unyay Yaymcilik, Mugla, 1997, 5.166.
' KOTLER, Philip, a.g.e., 5.20.
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-Memnun edici ihtiyaglar (miigteri, otomobille birlikte bir de yol haritasi
verilecegini imit ediyor.)

-Gizli ihtiyaglar (miigteri, arkadaglanina, bilgili ve degerli seyler kullanan biri
olarak goriinmek istiyor.)

Hedeflenen miigteriyi tatmin etmek Onemlidir. Ciinkil, bir igletmenin her
periyottaki satiglan iki gruptan gelir, yeni miigteriler ve tekrar satin alan
miigterilerdir. Yeni miigterileri bulmak eski miigterileri tutmaktan daha masraflidir.
Bu nedenle miigteriyi elde tutmak, yeni miigteri cekmekten daha nemfidir. *

~— Biitiinlestirilmis pazarlama cabalari: Cesitli igletme departmanlan ile
pazarlama departmam arasinda ve ayrnica pazarlama sisteminin kendi kontrolii
altindaki fiyat, tutundurma, dafitim ve iriin gibi elemanlar arasinda tiiketici yonlii
uyum ve igbirlii saglanmalidir. >

— Kar Saglama: Sadece pazar paym artrmamn veya sadece tilketici
ihtiyaglanmi kargilamanin igletme igin yeterli olmayacagi, tatminkar bir kann
gerekliligi ifade edilmektedir. Yiiksek maliyetlere katlanilarak satig hacmi artinlsa
da, yeterli kar saglayamayan igletme varh@im siirdiiremez.

Bu durumda, bagta gelen amaci gou zaman kar olan isletme, kendi ¢ikarlarim
ve miigteri ¢ikarlarini uygun bir denge iginde tutarak varligim siirdiirebilir.

1.1.2.5. Toplumsal Pazarlama Anlayist:

1970°li yillarda ekonomik ve sosyal alanlarda daha demokratik bir diizenden
yana gelismelerin olmasy, igletmelerin topluma kargt sorumluklanmin da oldugunu
ortaya koyunca, modern pazarlama anlayigindan toplumsal pazarlama anlayigina
gegilmigtir >

Toplumsal pazarlama anlayist, modern pazarlama anlayigim asan daha ileri bir
gelismeyi temsil eder. Modern pazarlama uygulamalarinda ki aksamalar kargisinda
tiiketicilerin ve toplumun korunmas: geregi ortaya gtkmugtir. 2’

ZKOTLER, Philip, a.g.c., s.21

STEK,Omer Baybars, a.g.e., s.19.

*PIRTINI, Serdar, “Sosyal Pazarlama Yaklasiminda Tiiketicinin Korunmasi®, Pazarlama Dinyas:,
Mart - Nisan 1993, s. 32.

¥ JSLAMOGLU, Hamdi, a.g.¢. ,5.25.
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Toplumsal pazarlama anlayiginda isletmenin gorevi, hedef alinan pazarlarin
ihtiyaglanmi, istenilen tatmin diizeyini rakiplerinkinden daha etkili ve randimanh
sunarken, tiketiciyl tatmin etme igini, tiiketicinin ve toplumun refalim koruyacak
veya daha da artiracak gekilde uygun hale getirmektir.®

Isletme yada orgiitlerin eylem ve etkinliklerinin toplum uzerindeki etkileri ile
toplumda ki kurallar, degerler ve ¢ikarlar arasinda bir uyum saglama, yéneticilerin
toplumsal sorumluluklarinin gerefidir. Pazarlama faaliyetlerini ve amaglarim sadece
kar izerine yogunlagtrmak, toplumsal gelismeyi ve toplum gikarlanm g6z ardi
ederek giinii kurtarmak bugiiniin pazarlama anlayig: degsildir. >’

Pazarlama ahlaki da toplumsal pazarlama anlayigimn geregidir. Pazarlamada
ahlak, pazarlama etkinlikleri ile toplumun norm ve degerleri arasindaki uyumu
gozeten yasal sorumluluklar olarak tammlamr. Kisaca tiiketiciyi, hem maddi hem de
manevi bakimdan korumaya yonelik ¢abalar pazarlama ahlakiun Ogelerini
olusturur.?®

Yukandaki agiklamalardan da anlagilacagh gibi, Griin veya hizmet ve miigterisi
olan her orgut igin pazarlamamn varh@indan s6z etmek mimkiindir. Giiniimiiz
ekonomik ortaminda igletmeler siirekli degisen tiiketici ihtiyaclarmu dikkate almak,
yeni mallar gelistirmek, daha verimli iiretim yapmak ve igletmelerinin rakiplere karst
pazar payim korumak ve gelistirmek igin gesitli pazarlama gabalan kullanmay: ilke
edinmek zorundadirlar. 1960’k yillarda ortaya ¢ikan modern pazarlama anlayigi ile
birlikte pazarlamanin 4P’si diye adlandirilan pazarlama bilegenleri (product ~ price —
place — promotion ) ortaya atilmugtir. Daha sonra da toplumsal pazarlama anlayiginin
ortaya gikmasiyla yeni bir bilegen olarak S (SERVICE) karmas: eklenmigtir.”® Bu
pazarlama bilegenlerini (karmasi) agsagida agiklanmaya gahsilmgtir,

2 KOTLER, Philip, a.ge., s.25.

7 ISLAMOGLU, Hamdi , a.g.e., 5.25.

2 J[SLAMOGLU, Hamdi .a.g.c., 5. 26.

» ROGERS, Len, The Barclays Guide To Marketing, Ceviri: Tanju ANAPA, “Iike ve Yontemleri Il
Pazarlama”, Epsilon Yaymcilik, istanbul, 1996, s.10.
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1.1.3. Pazarlama Karmas: ( 4P+S )

Bir igletmede pazarlamayr uygulamak icin yapmamiz gerekenlerin temelinde
pazarlama karmas: vardir. Bunlar igletme iginde ortaya ¢ikan bey temel faaliyet
alanidir ve igletme tarafindan kontrol edilebilir. Beg temel faaliyet alamm $ekil 2°de
soyle gosterebiliriz:

SERVIS
DAGITIM
PAZAR
(MUSTERI )
FIYAT TUTUNDURMA

Sekil 2: Pazarlama Karmasi

1.1.3.1. Uriin Karmas:

Uriin, pazarlama karmasinin en onemli bilegenidir. Bir igletme pazarlama
bilesenleri ile ilgili faaliyetlere bu bilegenle baglar. Ciinkii, igletmenin pazarlama
gabalar, Uriniin gerektirdigi kosullara gore planlanacaktir. Pazara yerlesme, Griniin
tiiketici tarafindan kabulii ile gergeklegir. *°

% YUKSELEN, Cemal, Temel Pazarlama Bilgileri, Adim Yayncilk, 1989, s.51.
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Pazarlama yoneticisi icin onemli olan, driine tiketicinin bakiy agisdir. Urlin,
yalmz fiziksel 6zellikleriyle ortaya ¢ikan bir nesne degfil, aym zamanda bu nesnenin
tilketicide saglayacafn tatmin ve birlikte sunulan hizmetlerin timidar>®' Bu
hizmetler, Griine ek bir defer katmakta veya boOylesi bir hizmet olmadifi zaman,
arinin fiziksel-kimyasal kalitesi defer kaybma ugBrayabilmektedir. Ote yandan,
hizmet @riine bir defer katarken, hizmetin kendiside ¢ok defa saf bir bigimde
sunulmamaktadir. Hizmet, belirli seviyelerde bir #rin veya dGriin dizisiyle
desteklenebilmektedir. Yani, iiniin ve hizmet bileseni kismen birbiri igine girmigtir.?

Bir iriin para verilerek alinan bir geydir. Bunun ¢lle tutulup, gozle
gorilebilecek dzellikleri bulundugu gibi bunlann tam aksi de olabilir. Uriinlerin
fonksiyonel, sosyal ve psikolojik yararlan bulunabilir. Bir driin maddi bir varhga
sahip olabilecegi gibi, bir hizmet ya da bir fikir olabilir. Aym sekilde iiriin bunlarin
hepsinin bir araya gelmesi ile de olugabilir. Bakum hizmetlerini, montaj hizmetlerini,
garantileri, trine dair bilgi verilmesini yani kisacas1 satiy sonrasi servisinde
katilmastyla tam iirtin kavramu ortaya gikmaktadir.*

Tam iiriin ; “Uriinin fiziksel varhfina tretici veya perakendeci tarafindan
saglanan bakim-onarim hizmetleri, kullanma ve bakim kilavuzu, ek ve yedek
parcalar;, ambalaj ve marka ach gibi gesitli dzellikleri eklenmesiyle” elde edilir >

Migterilerin algilamalanna ve beklentilerine karmbk verecek tiriinlin fiziksel,
iglevsel, tasarimsal, estetik nitelikleri yamnda hizmetler ile birlikte bir biitiin olarak
diigiiniilmelidir. Tiimiinii bir arada tutan kavram “tam ariin” kavramidir. Tam Griin
kavramu iig katmandan olugmaktadir.>* Bunlar;

- Oz Uriin ( gekirdek, cevher )
- Somut iiriin

- Zenginlegtirilmig tiriindiir.

31 OLUC,Mehmet, “ Uriin Politikalan”, Pazarlama Danyasi, Ocak-Sobat, 1988, 5.6.

72 k ARABULUT, Muhittin ; KAYA, fsmail, Pazarlama Yonetimi ve Stratejileri, istanbul, 1991, 5.31.
 HATIPOGLU, Zeyyat, Temel Pazariama, istanbul, 1993, 5.71.

* MUCUK, ismet, Pazarlama Ilkeleri, Der Yaynlan, istanbul, 1994, 5.130.

3 OLUC, Mehmet, “Uriin Politikalar ”, Pazariama Dinyasi, Ocak-Subat, 1988, 5.7.



14

Bu ii¢ katman gekil 3’de gorilmektedir:

Zenginlestirilmis Uriin

Sekil 3: Tam Uriin Katmanlan

Oz Urin: Tiketicinin bir mali satm ahrken elde etmeyi umdugu yararlar
toplamim ifade eder. Beymen’in “fark edilmeyi” satmasi buna o6rnek verilebilir.
Bagka bir deyigle, igletmelerin insanlarin ihtiyaglanm kargdamak amaciyla
tirettikleri, farkl pafqalardan olusan mal ve hizmetlerden asil yaran saglayan bolimii
oz triindiir.*®

Somut Uriin: Ozii saklayan ve bizim gozle gérdﬁgﬁmﬁi, elle tuttugumuz
kismmdir. Fiziki gorumiim igteki cevheri zengin gésterme, tiiketicinin algilamasin
saglama, 6z uriine bir de estetik katma gibi iglevlere sahiptir. Somut triinlerin
ozellikleri beg tanedir: * (a)Kalite diizeyi, (b) Aymc: 6zellikler ( tasanm, renk v.b.),
(c) Stil, (d) Marka ismi (¢) Ambalaj

3¢ TOPALOGLU, Cafer, “ Cekirdek Uriin ve Destek Hizmetlerin Konaklama isletmelerinde Genel
Goriiniimii”, Standart Dergisi, Ekim 2000, s.88.
3" TEK, Omer Baybars, a.g.c., 5.341.
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Zenginlestirilmis Urim: Urinle birlikte garanti belgesi, kredi, satiy sonrast
servis, egitim v.b. hizmetlerde sunulabilir. Bu gekliyle tiriin daha da zenginlestirilmig
olur.”® Rekabet agismdan riiniin zenginlestirilmesi son derece onemlidir. Oz triine
kosu bandim ornek verirsek, tiiketici kullandifi kosu bandi ile sagligim daha iyi
olmasini, fazla kilolanndan kurtulmayi vb. gibi faydalan amaghyor olabilir, kosu
bandimin elektronik olmasi, rampa efiminin bulunmasi, renk ve seklinin goze hog
gorinmesi, tagmabilirlilii bu 6z uriinG somut Griin haline getirir. Bu trine 3 yil
garanti veya pegin ahmda %35 indirim ile eve teslim, somut iriin haline gelen kogu
bandmi zenginlestirilmig {irline déniigtiiriir.

Uriin karmasinda iizerinde durulacak bir difier ayrintt ise, Grimlerin
simflandinlmasidir.  Pazarlama bakig agisiyla Griinleri  gegitli  bakimlardan
smflandirmak mumkiindir. Simflandirma kriterlerinden en yaygin olam, iriinlerin
satin alma veya kullannm amacma gore titketim mallan ve endiistriyel mallar
seklinde iki bolime aynlmugtir. Pazarlama agisindan bir diger simflandirma gekli
dayanikhlik kriterine gore yapilmaktadir. Bu smiflandirma dayamksiz ve dayamkh
olmak iizere iki sumfa ayrihr. Bunlardan dayamksiz mallar, normal olarak bir veya
birka¢ defa kullamilan, elle tutulabilir iiriinlerdir. Dayamkh mallar ise, elle tutulabilen
mallar olup pek ¢ok gekillerde kullanilabilen mallardir. Daha fazla kigisel satig ve
servis gerektirir. Caligmanin uygulama lkasminda da, dayamkli tiiketim mallarmdan
klima 6regi segilmigtir.

1.1.3.2. Fiyat Karmas:

Pazarlama bilegenlerini olugturan degiskenlerden biri olan fiyat, ekonomik
hayatinda temel unsurlanindan birini tegkil eder. Pazara dayali ekonomilerde fiyat arz
ile talebi kargilagtinir, alic1 ile saticinm iizerinde anlagmasi ile mibadeleyi saglar.>

Degitsime konu olan her geyin bir fiyati vardir. Fiyat, igletmeler i¢in gok
onemlidir. Ciinkii, fiyat igletmenin pazardaki konumunu ve pazar payim dogrudan
etkiler. Igletmenin elde edecegi gelirin ve kann 6nemli bir belirleyicisidir.

Modern pazarlama anlayigina gore fiyat, yonetimin pazarlama cabalarindan
yararlanabilecegi ve kontrolii altinda tutabilecefi bir aragtir. Fiyat tilketiciler

% TOPALOGLU, Cafer, a.g.m., 5.88.
% MUCUK, Ismet, a.ge., s.157.
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agisindan da Onemli olup, yiizeyselde olsa onlara kalite hakkinda bilgi verir.
Titketicilerin {rini algilamalanna ve deferlendirmelerine yardimer olur. Cesitli
etkileri yamnda, fiyatin psikolojik etkisi pazarlama agisindan Ozellikle Snemlidir.
Tiketicilerin, Uretici ve ya arac igletme hakkinda yeterli bilgilerinin olmadig:
hallerde, yiiksek fiyatm, iyi kalitenin gostergesi gibi kabul etti§i gozlenmektedir.*

Fiyat, bir Grin veya hizmetin potansiyel satiglanm etkileyen en Onemli
faktorlerden birisidir. Ciinkii, titketici istefiine uygun kalitedeki riin ve hizmet, en
etkin gekilde dafntilsa bile, fiyat: uygun degilse satilmayacaktir.

1.1.3.3. Dagitim Karmas:

Dagitim,tiretilen Griinlerin titketicilere dagmlmasiyla ilgili tiim ¢abalari kapsar
ve bu nedenle uretimle tiketim arasinda ki agf kapatir. Kalkinmak igin
sanayilesmek, sanayilesmek igin de pazar alanlanm genigletmek gerekir. Pazar
alanlanm genigletmek ise, iyi orgutlendirilmis bir dagtim sistemi ile olmaktadir.*!
Dagitim sistemlerinin etkinlii sonucu; tiiketiciler, istek ve gereksinim duyduklan
binlerce iirin ¢esidine ve degigik hizmetleri birbirinden farkl kuruluglardan
sagilayabilmektedirler.”” Genellikle wrinlerin tamarnm aretildikleri yerde ve bolgede
tilketilmemektedir. Uretici firma, tiiketici veya miisteri ile kendi aralarmda baz
fonksiyonel aracilara dagitim fonksiyonunu birakabilmekte veya bunu kendileri
uistlenebilmektedirler.

Bir driiniin, tiiketici istek ve ihtiyaclarina uygun olarak iretilmesi ve dogru
fiyatla fiyatlandinlmasi ne kadar Onemli ise, onun dogru yerde ve zaman da
tiketicilerin isteklerine hazir bulundurulmas: da o kadar dnemlidir.®

Uretici igletme agisindan mallann ahcilara ulagtinimas: faaliyetleri iki grupta
ele alnir: — Dagitim Kanali Segimi, — Fiziksel Dagitim

Dagtim kanali segiminde; Grimlerin ireticiden tilketiciye hangi araciarla
ulagtinlaca@, nasil bir dafitim politikasiun izlenecegi, kag aracidan yararlamlacagh
belirlenir.

““MUCUK, ismet, a.g.e., 5.159.

* ISLAMOGLU, Hamdi, “Hizmet Pazarlamasinda Uriin Politikalan”, Pazariama Danyas:, Mayis-
Haziran, 1995, 5.7.

“2 UNER, Nurel ; DEMIR, Hulusi ; ALPUGAN, Oktay ; OKTAV, Mete, Jsletme Ekonomisi ve
Yonetimi, Beta Yaymlan, 1997, .302.

“ ISLAMOGLU, Hamdi, a.g.c., 5.416.



Fiziksel dagiim kararlannda ise; uriine uygun maliyette, istendifi zaman
istendigi yere gotiirerek iiriiniin ekonomik degerini veya yararim arttirmaya c¢ahigan
bir faaliyettir.*

1.1.3.4. Tutundurma Karmas:

Giniimiizde Griin ve hizmetler, sadece fiziksel kaliteleri ve fiziksel yararlan
igin alnmamaktadir. Tuketiciler, yagam kalitelerini tatminkar hale getirmek
istemektedir. Bu nedenle, tiiketici bazen aym ihtiyaca degisik Ozellikleriyle cevap
veren yiizlerce marka arasindan bir segime gidebilmektedir.

Tutundurma, pazarlama karmasmn Onemli bilegenlerinden biridir. Modern
pazarlama da sadece iyi bir iriin gelistirip, uygun sekilde fiyatlandirarak, hedef
miigterilere uygun yerlerde sunmaktan ote, bu miigterilere uygun bir iletigim kurmay
da gerektirir.*

Tutundurma; bir bireyin, igletmenin, bir kurumun veya orgiitin uygun bilgiyi
hedef kitlede kabul doguracak, tepki yaratacak veya arzu edilen bagka bir tepkiyi
harekete gegirecek kadar ikna edici bigimde bu kitleye iletigimidir. *

Tutundurma faaliyetiyle tilketici ve miigteri bir Urin veya markaya
¢ekilmektedir. Boylece tutundurma faaliyeti bir markaya karm psikolojik ve
davramgsal kabul yaratabilmekte ve bunun sonucu, o markaya karg1 pozitif bir imaj
geligtirilip marka bagimliliim saglayarak, hatirlatarak, onun yayilmasim da temin
edebilmektedir.

Bir {irin veya hizmetin, daha dofrusu o iriin ve hizmeti sarmalayan tim
pazarlama karmasmmn satisiin artinlmast bagta gelmek izere, cesitli pazarlama
amaclanmn gergeklestirilmesi i¢in dofrudan, kigisel ve kigisel olmayan dolayh
yontemler, teknikler, araglar, siiregler ve personel kullamlarak miigterilere ve diger
muhataplardan tiim pazarlama gabalarim geligtirici bilgi toplama etkinlikleridir.*”

* SABUNCUOGLU, Zeyyat ; TOKOL, Tuncer, [sletme, Ezgi Yaymiari, Bursa, 2001, s. 200.

“ KOTLER, Philip ; ARMSTRONG, Gray, Principles Of Marketing,4.th., Englewood Cliffs NJ:
Prentice Hall,Inc., 1989, s.414.

4 KINCAID, William, Promotion, Product, Services and Ideas,2.th, New York, Macmillan
Publishing Co., 1990, 5.17.

T TEK, Omer Baybars, a.g.c., 5.708.
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Tutundurma faaliyetleri dort ana grup aragla yiiritiiliir.(a) Reklam, (b) Kisisel
Satig, (c) Halkla Tligkiler, (d) Satis Geligtirme.*®

Reklam; bir iirine yada hizmete iligkin bir iletiyi, s6zlii yada gorintiilii olarak
pazara sunmak igin yapian tim faaliyetlere reklam adi verilmektedir. Reklamin
amacy, drinler ve hizmetler hakkinda tiiketicileri bilgilendirerek, iriine olan ilgilerini
ve ihtiyaglanm artirmaktir. Boylece igletmelerin satiglan olumlu yonde geligmis
olacaktir.*

Kigisel Satig; (rin veya hizmetin kisa sirede tamtilarak, satigmin
gereklegtirilmesi igin , tamtimim ya da satiggm yapacak kigi yada kisilerin |,
potansiyel alict yada alicilarla yiiz yiize gelerek, konugmalan, gériismeleri ve satisi
gerceklegtirmeye gahsmalan gabalandir.>

Kigisel satig igin isletmelerin, hedef kitle ile dogrudan iletigim iligkisi kuracak
kendilerine ait etkilegim kanallarini diizenlemeleri gerekmektedir. Bu kanallar, satig
temsilcileri ya da bizzat pazarlama ya da igletme yoneticileri olabilir. Satig temsilcisi
veya kisaca satigei, misteri ile yiz yiize konugur, anlagir, 6deme kosullan
belirlenerek sang sozlegmesi yapilr, uriiniin el degigtirmesi saBlanarak ta satig
gerceklegmis olur, Satig temsilcisi iriniin yararlan hakkinda miigteriyi bilgilendir ve
ihtiyaglanna uygun tiriin gesidini satin almalanina yardimer ohur.”!

Halkla Iligkiler; bir kisi veya kurulusa kargi halkin davramgim degerlendirir ve
bunlarla ilgili olarak, halkin menfaatini de gozeterek izlenecek politikalarin neler
olabilecefiini belirler, bunlari uygulayip halkin anlayiggi ve benimsemesini
saflamaya c¢aliir. Halkla iligkiler her tirlii iletisim olanaklanindan, kurumsal
reklamlardan ve firma yoneticilerin kigisel satig faaliyetlerinden yararlanir.

Halka iligkiler faaliyetlerinde; mevcut miisteriler, bayiler, firmaya hammadde
ve ara¢ — gereg satanlara ve genelde topluma kargt, kurumun imajim yiikseltici
iletisime agirhik verilir.”?

*® AYHAN,D Yagar, Pazarlama, Gazi Yaylan, Ankara, 1992, 5.177.

‘9 KARALAR, Rudvan, Isletme Temel Bilgiler-Islevier , Eskisehir, 1996, 5.274.

% AYHAN, Dogan Yasar, a.g.¢., 8.206.

3! TASKIN, Erdogan, “Kisisel Satig ve Tiiketicilerin Korunmasi”, Pazarlama Danyasi, Eylill — Ekim
1990, s. 19.

*2 OLUC, Mehmet, “Halkla iligkiler ve Duyurum”, Pazarlama Dinyas:, Ocak — Subat 1990, s.5.
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Halkla iligkiler degisik iletigim ¢abalanm kapsamaktadir. Bunlar;™
- Basin ve diger kitle iletigim araclan ile kurulan iliskiler
— Uriin tanttim
— Isletme imajinin olugturulmas: gahgmalan
— Lobicilik faaliyetleri
— Damsmanhk faaliyetleri

Sanig Geligtirme; kigisel satiy, reklam ve tamtma cabalan diginda kalan |,
genellikle stirekli olarak yiiriitilmeyen, fuarlara katilma, sergiler, teshirler vb.
devamlih olmayan diger satig gabalandir.>*

Giinimizde satiy geligtirme faaliyetleri hizh bir gekilde geligmigtir. Satig
geligtirmenin son yillarda luzla geligmesinde gesitli pazarlama cevresi faktorlerinde
ki defismeler onemli bir rol oynamugtir. Ilk olarak, yeni iiriin ve markalarm
¢ofialmasi, yeni potansiyel ahcian bunlan denemeye sevk etmek igin yogun satig
gabalanimi gerektirmektedir; buna kargihk, yerlesmis durumdaki markalar karsi
tutundurma g¢abalarina girismekte, bu amagla yeni usul ve yontemler bulmaya
yonelmektedirler. ikinci olarak, ekonomik durum da bu yonde etkili olmaktadir.
Enflasyon v.b. nedenler tiiketicilerin fiyata kargyt duyarhligim artirmakta boylece
cesitli gekilde promosyonlarla tutundurma yollan cekici hale gelmektedir. Ugiincii
olarak, yogun rekabetin hizla artmasi ve dordiincii olarak da gesitli satig geligtirme
araclannin satig arttinci etkilerinin hemen ortaya ¢ikmast ve bu duramlann igletme
yoneticileri tarafindan daha iyi algilanmasidir.”

1.1.3.5. Servis

Tuketici tercihlerinin farkhlagmast ve buna paralel olarak da yeni {iriinlerin
ortaya ¢ikmasi mevcut pazarda hizh rekabetin olugmasit saglamigtir. Firmalar,
devamh migteri, irini ve tiriine bagl hizmetleri siirekli tercih edecegi dugiincesi ile
drinleri satmaktan ¢ok tiiketici memnuniyetini artirarak miigteri devamlihigim

3 AYHAN, Dogan Yagar,a.g.c., s. 220.
* MUCUK, ismet, a.g.e.,s. 234.
5 MUCUK, Ismet, a.g.c., 5.236.
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saglamayr hedeflemiglerdir. Bunun sonucu olarak da igletmelerinin servis aglan
kurmalarina, bu servis aglarm siirekli ve dizenli olarak geligtirmelerini zorunlu
kilmagtir.

Servis ile ilgili gerekli agiklamalan servis anlayigi ve servis kavramu kisminda
detayli olarak acgiklanmaya caligilmistir. Ancak bir hususu belitmek gerekir ki bu

kisimda servis kavramindan kasit {iriine bagh olarak verilen servis degil, bir diriin
olarak servis yani hizmettir.

1.2. SERVIS ANLAYISI

Giintimiizde pek ¢ok sektorde teknoloji gelismekte ve igletmeler arasi rekabet
hizla artmaktadir. Cok geligmis ve sanayilegmig iilkeler bagta olmak iizere tiim
diinyada servis anlayisinda goriilen hizh biiyiime ve gelismeler servis sektoriine de
gereken ilginin gosterilmesini saglamgtir.

1.2.1. Servis Kavramm

Hizla ilerleyen servis kavrammn kesin ve detayh bir tamimim yapmak zordur.
Ciinkii, titketici istek ve ihtiyaglan ile iligkili gok sayida servislerin bulunmasi, tiim
servis gesitlerini kapsayacak bir tanim yapmay: giiglestirmektedir.

Servis denildiinde genellikle bir igletme de biitiiniin pargasim olugturan ig,
hizmet, bu igin yapildig1 yer ve burada gorevli kimselerin tiimi: anlagilr. >

Servis; fiziksel olarak sahip olunamayan bir i§, hareket veya gabayr igeren
soyut iiriinlerdir.>’

Servis(hizmet); igletmelerin ve tiiketicilerin belirli ihtiyaglanm kargilamak ve
onlan hosnut kilmak i¢in, irinlerin ve diger hizmetlerin satigindan ayn olarak arz
edilen, maddi olmayan eylemlerdir.

% Meydan Larousse, Cilt 11, istanbul, 1981, 5.215.
5" BERRY,Leonard L., “Services Marketing Is Different”, Business, Vol:30, May-June, s.26.
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“Servis; bir bagka insamn ihtiyacim gidermek icin belirli bir fiyattan satiga
sunulan ve herhangi fiziki bir Griiniin milkiyetini gerektirmeyen faaliyet ve
yararlardir. "% ‘

Tammlardan anlagilacag: gibi, servis; elle tutulur, gozle goriiliir, somut bir tiriin
olmayip daha ¢ok beseri iligkilerden ortaya gikan ihtiyaglar butiiniidiir diyebiliriz.

1.2.2. Servislerin Bashca Ozellikleri

Servis kavramundan sonra, servisin Ozelliklerinin aciklanmast konunun
anlagiimast agisindan yerinde olacaktir. Uriinlerle kargilastinldifinda servislerin daha
geg Onemi arttigindan dolayr énceleri iirinler igin kullamlan ozellikler, servisler icin
de sayilmigtir. Ancak, servislerin cegitlenmesi ve geligmesi uriinlerin ozelliklerine
gore verilen kararlarin servis iginde uygulanmas: cesitli sakincalan, eksiklikleri
ortaya ¢ikartrugtir. Bu sakincalarn giderilebilmesi igin servis ozellikleri aynica
belirlenmistir.

Servislerin pazarlama programinin olusturulmasini etkileyen belli bagh beg
ozelligi vardir:>®

—Soyutluklar

—Ayridmaz Oluglari

—Degiskenlikleri

—Dayaniksizliklar:

—Insan Agwlikl Olmast

— Soyutluklari:

Servisler soyutturlar. Fiziki iiriinlerin aksine, satin alinmadan goriilemez,
tadilamaz, dokunulamaz, isitilemez, veya koklanamaz. Bu nedenle servislerin
promosyonu yapilirken, servisin kendisinden gok, faydalan vurgulamr.®

%8 NORMANN, Richard, Services Management: Strategy and Leadership in Services Business, New
York, John Wiley L.t.d.,1991, s.45.

* FIDAN, Yahya, “Hizmet isletmelerinde Strateji Sorunlari”, Marmara Universitesi S.B.E.Oneri
Dergisi, C:1, S:5, Haziran 1996, 5.81-82



22

— Ayridmazliklar::

Servisler tipik olarak aym anda Uretilir ve tiketilir. Servisin Uretilmesi ile
pazarlanmas: birbirinden kesinlikle ayrilamaz. Fiziki Griinlerin durumunda béyle
degildir; onlar once imal edilir, envantere gegirilir, muhtelif perakendecilere dagitilir
ve daha sonra tiiketilir. Servislerin tiretim ve tiiketimlerinin aym anda gergeklegmesi,
iiretim faaliyetleri ve pazarlama birgok kiginin aym anda katilmasina neden olur ve
tilketici, yerinde yani fabrikada servisle kargilagir ve tiiketilir.®! Boylelikle
tilketicilerin servise iligkin fikirleri, genellikle iiretim-pazarlama personeli ile olan
iligkilerin ve tesisin fiziksel atmosferi hakkindaki izlenimlerine gore olugur.

Servislerin aynlmazhigina bir istisna, servisin yaratici saticiyi temsil eden bir
kigi tarafindan da satilabilme 6zelligidir. Omegin bir seyahat acentasi, sigorta brokeri
v.b. gibi.

—Degiskenlikleri:

Ne bir servis endiistrisinin ne de bireysel olarak servis verenlerin servislerini
standardize etme olanaklan yoktur. Servisin her birimi, aym servisin diger
birimlerinden bir parca farkhidir. Ornegin,bir berberin yaptifi iki tirag birbirine
benzemez Standart saglamak igin ii¢ sey yapabilirler. Birincisi iyi servis personeli
kullanmak ve egitmek iglemidir. Tkincisi, servis faaliyetinde bulunurken iyi planlama
yapmaktir. Uclinci admm ise; tavsiye ve sikayet sistemleriyle, miigteri
araghrmalaniyla bir sonuca varmaktir. 5

—Dayaniksizliklari:

Servisler depolanaxﬁazla.r. Bazi  doktorlar, randevulagina gelmeyen
hastalarindan iicret alirlar, giinkii servis degeri sadece o noktada vardi. Talep
dalgalanirsa, servis firmalan, sorunlarla karst karstya kalacaklardir. Servis
sektorinde de talep dalgalanmalan sik kargtlaglan  bir  durumdur. Talep
dalgalanmalan giiniin belirli saatlerinde, haftanin belirli giinlerinde, yiln belirli

% TEK, Omer Baybars , a.g.c., 5.429.

! STANTON, William J.; ETZEL, Micheal J.; WALKER, Bruce, Fundamentals Of Marketing, 9. th.
ed., International Edition, Mc Graw-Hill., 1991, 5.491.

% KOTLER, Philip , a.g.c., 5.432.
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aylannda belirginlesir ® Talep degiismelerinin en belirgin ozellifi toplu tagmmacihk
hizmetinde goriiliir. Mesai saatlerinde talep artmakta ve bazen de arz yetersiz
kalabilmektedir. Giinlere gore ise, eflence hizmetlerine hafta sonlaninda ve akgam
saatlerinde gosterilen talep omek olarak verilebilir, Mevsimlik talep degiigmelerine
ise, turizmi 6rek olarak gosterebiliriz. Bu dalgalanmalardan en iyi korunma yolu,
firmanin arz ile talebi dengelemeye galigarak rekabet tstiinliigting saglamasidr.
Talebin az oldugu zamanlarda, fiyat diigiirme, az personel gahgtirma; talebin fazla
oldugu zamanlarda da ek personel ¢aligtirmalidiriar.

—Insan Agwlikl Olmast:

Servisler, dreticiden tiiketiciye dogrudan verilmektedir. Yani servis
ahgveriginde mutlaka insanlann birbirleriyle iligkileri olmasi gerekmektedir. Bu
nedenle servis alacak olanlar gérdikleri iligkiyi servisin  kalitesiyle
degerlendirmektedirler. Servisi veren ile servisi alan arasindaki bu iligki, servis
sunumunda insan fakt6riiniin ne kadar 6nemli oldugunu gostermektedir.

Servislerin bu Ozelliklerine dayamilarak, servis firmalan igin pazarlama
stratejilerinin dnemi biyiiktiir.

1.2.3. Servis Firmalan i¢in Pazarlama Stratejileri

Son zamanlara kadar servis firmalan, pazarlamayr kullanmada iretim
firmalannin gerisinde kaldilar. Servislerin pek gofiu kugiktir (berberler, ayakkabi
tamircileri ) ve resmi yonetim ve pazarlama tekniklerini kullanmazlar. Yine
pazarlamay:, énceleri profesyonel bulmayan (hukuk ve muhasebe firmalan gibi )
profesyonel servis igleri vardir. Diger servis igleri ( hastaneler, kolejler) o kadar ¢ok
taleple kargilagtilar ki, son zamanlara kadar pazarlama ihtiyaci hissetmediler. Ama
giiniimiizde artik bu fikir degisti.

% SASSER, W.Earl, “Match Suply and Demand In Service Industires”, Harvard Business Review,
Vol:54, November-December, 1990, s.45.
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Geleneksel pazarlama bilegenleri iiriinler icin iyi sonuglar verse de, servis igleri
daha bagka unsurlan gerektirir. Booms ve Bitner, pazarlama servisi igin gu ii¢ ek P’yi
oneriyorlar:*-People (halk),- Physical Evidence (fiziki kanrtlar), - Process (siireg)

Servislerin gofiu insanlar tarafindan saglandigindan, servislerde caligacak
personelin segimi, efitimi ve motive edilmeleri miigterinin tatmin edilmesinde gok
onemli rol oynarlar. Caliganlar, mugterilerin sorunlarina ¢dziim getirebilecek
yeteneie ve beceriye sahip olmah ve her zaman yardim etmeye hazir olduklanm
gostermelidirler.

Isletmeler, servislerinin kalitesini fiziki kamtlar ve sunum vasitasiyla da
gosterebilirler. Bir otel, temizlik servisini, servislerin siiratini ve diger miigterilere
fayda saglamak igin nasil hareket ettiklerini, otelin gorinigi ve g¢alisanlann
migterilerle iligkilerinde gosterebilir. Nihayet, servis firmalar, servislerini sunmak
icin farkh stregler arasindan birini veya birkagim segebilir. Omegin; lokantalar,
kafeterya , izl yiyecek, biife ve farkl tarzlar geligtirdiler.

Tiim bu belirsizliklerden dolayi, Gronroos, servis pazarlamasmun sadece bir
harici pazarlama degil, dahili ve karmhklh etkileyici pazarlamaya da ihtiyag
gerektirdigini soyliyor.®’

Dahili pazarlama, igletmenin tiketicilere iyl servis vermesini saglamak
amaciyla personelini egitme ve motive etme faaliyetidir. Cunki servis firmasinda
pazarlama bolamiinin yapabilecei en biiyiik katk:, firmada calisan her kiginin
pazarlamact haline getirilmesidir.

Harici  pazarlama, igletmenin  pazarlanacak nesneyi  hazrlamasi,
fiyatlandirmasi, tutundurmasi ve daditimu ile ilgili gerekli normal igleri anlatir.

Karsiikh pazarlama, ¢alganlarin, miigterilere yaptiklan ;servisteki becerisini
anlatwr. Mugteri servisi sadece teknik kalitesi ile yiikiimlendirmeyip, fonksiyonel
kalitesi ile de yikimlendirdiginden, servis verenler, ileri teknoloji kadar yiksek
temas ve anlayig da sunmalidirlar. '

®KOTLER, Philip, a.g.c., 5.434.
SKOTLER, Philip, a.g.e., 5.435.
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Servis firmalari ii¢ gorevle karyt kargtyadirlar. Rekabetin giderek artmasiyla
ortaya gikan farkhlik, servis kalitesi ve servis verimlilifinden olusan bu ii¢ goérev
ayn ayn ele alip incelenmeye gahigilnugtir.

—— Servis Farkhlagtrma:

Servislerde standartlagtrmamin  gii¢  olugu, servislerin bir anlamda,
farklilagtirmaya daha uygun oldufu anlamuna gelir. Bu nedenle servis firmalarmda
farklilagtirma stratejisinin daha etkin bir rekabet stratejisi oldugu soylenebilir.

Belirli servis igletmelerinde dizenlemelerin kaldirilarak serbest birakilmalan,
yogun bir fiyat rekabeti ortaya gikarmustir. Bu fiyat rekabetini ortadan kaldirmanin en
iyi yolu da sunulan servisi rakiplerinden farkh kilmaktir.

Fiyat rekabetinin alternatifi, servisin kendisinde, tesliminde ve imajinda bir
degiigiklik geligtirmektir. Migterinin bekledidi servise yenilikler eklemek yani yeni
ozellikler sunmak gerekmektedir. Omegin; otobis igletmelerinden miigterinin
bekledigi servis, bir yerden, gidilecek bagka bir yere ulagmn sajlanmasidir. Buna ek
olarak verilen servise kahvalt, ¢ay, kahve aynica gidig-doniig bileti alindiginda
indirim uygulanmasi, yolculann kazalara karyt sigorta yapilmasi gibi o6zellikler,
servislere bir farklihk katmaktadir.

Bir servis firmasi, personelini daha iyi bir efitimle, rakiplerinden daha iyi
servis saglayici kimseler yapabilir. Servisin yerine getirecegi, daha cazip fiziki bir
gevre gelistirebilir.*’

— Servis Kalitesinin Yonetimi:

Bir servis firmasi, siirekli yiiksek kaliteli servisle, miigteri beklentilerinden
daha fazla bir performans gosterdifi zaman rakiplerinden fazla kazanacaktir. Bu
beklentiler, gegmiste kazanilan tecriibelerden, ¢evre de o servisi kullanan kigilerin
sozlerinden ve firmanin vermis oldu@u reklamlardan olugur. Miisteri bekledigi servis
ile algiladi@ servis arasinda bir kargilagtrma yapar.®® Servisten yararlandiktan sonra
algilanan servis, beklenilen servisten daha diigik ise migteri bir daha ki sefer de o
servisi tercih etmeyecektir. Boylelikle hem mevcut miigterilerin, hem de yeni

% KOTLER, Philip, a.g.e,, 5.436.
" TEK, Omer Baybars, a.g.e., s.431.
% KOTLER, Philip, a.g.e., s.438.
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miigterilerin kaybedilmesine sebep olacaktir. Bu nedenle de yonetimlerin tiketici
istek ve arzulan veya beklentilerin iizerinde bir servis kalitesini sirekli saglama
mecburiyetleri vardir.*’

Parasuraman Zeithaml ve Berry yiiksek kaliteli servis sunmamn baglica
gerekgelerini belirten bir servis kalite modeli formiile ettiler. Bu model sekil-4’de

AglzdanAguzaﬂetis'EJ Sahsi Ihtiyaclar Gegmis Tecriibeler

........................................

% TEK, Omer Baybars, a.g.c., s.432.
7 PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, A.Valarie ; BERRY, L. Leonard, “A Conceptual Model Of
Service Quality And Its Implications For Future Research”, Journal Of Marketing, Vol: 49,1995 5.4,
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Fark — 1 . Migsteri Beklentisi — Yonetim Algilama Farki: Musteri
beklentileri ile firma yoneticilerinin migteri beklentilerini algilayislan arasindaki
farkliiktan kaynaklanabilir. Omegin; dayamkh tiketim mah pazarlayan firma
miigterilerinin serviste teknolojiyi daha fazla kullanarak hizmet sunmasim istedigini
sanabilir, fakat miiterileri daha fazla ilgilendiren husus hizh ve giivenli hizmetin
sunulmas: olabilir.

Fark — 2 : Yonetim Algidama — Servis Kalite Spesifikasyonlarm: Farka:
Firma yonetiminin migteri beklentilerini algilamasi ile algi-lamalarm servis kalite
sartlarma doniigtiirilmesi arasindaki farkhiiklardir. Ornegin; firma yoneticileri, servis
personeline, miigterilere standartlara uygun hizmet sunmalanm soylemis olabilir,
ancak servis personeline servis faaliyetinden 6nce bir 6n hazirhk yapmalan
gereklilifini ortaya koymamug olabilir.

Fark — 3 : Servis Kalitesi Sartnameleri — Servis Ulastirilmasi Farki:
Servis kalite sartlari ile servisin ulagtinimasi arasindaki farkhliklar. Personel iyi
egiitilmemi§ veya belirli standartlant yerine getirecek yeteneklerden mahrum olabilir
veya o standartlan yerine getirmek istemeyebilir veya birbirleri ile g¢atiymah
standartlara gore hareket etmeleri istenebilir; mesela, miisterilerin sorunlan ile
ilgilenmeleri ve ¢ozmeleri gerekirken, onlardan, miigterilere lizh ve Ozensiz servis
yapmalan beklenebilir.

Fark — 4 : Servis Ulastrimasi — Dig [lletisimler Farki: Servisin
ulagtinimas: ile digsal iletisimler arasindaki farkhbiklardan kaynaklanmaktadir. Firma
temsilcilerinin sdzleri ve reklamlarda belirtilenler, migteri beklentilerini etkiler. Eger
dayamkh tiiketim mah pazarlayan bir firmada giiniin 24 saati ulagabilecekleri bir
servis agmin oldufunu gosteriyor , ancak degil 24 saat, giiniin belirli saatlerinde bile
servise ulagamiyorsa, digsal iletigimler (Reklam) miigteri beklentilerini carpitnug
olurlar.

Fark — 5 : Beklenen Servis — Algilanan Servis Farki: Miisterilerin
bekledikleri servis ile algiladiklan servis arasindaki farktir. Tiiketici servis kalitesini
yanhy algiladifs zaman bu fark meydana gelir. Firma, Ozellikle miigteri ile
ilgilendifiini gostermek icin servis siiresince detayh alternatif ¢ozimler iretmeye
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calisabilir, fakat migteri bunu gercekten iyi olmayan bir geyin gerceklestifi ve siire
kayb olarak yorumlayabilir.

Servis kalitesindeki bu farklan azaltmak amac ile baz kriterler
olugturulmugtur. Bu kriterleri agafidaki gibi agiklamak miimkiindiir.”*

— Erigilebilirlik; miigterinin satic1 ile iligki kurabilme derecesidir.

~— Tepkisellik; saticiin miigteriye tepki gostermesidir. Caliganlar misteriye
daima servis vermek i¢in hazir olmahdir.

~- Zamanhltk, migteri tarafindan servisin kalitesini degerlendirmede onemli
bir kriterdir. Servis ne¢ kadar kisa siirede miigteriye sunulursa miigteri tatmini de o
kadar artar.

-~ Tamhk; servisin tiimiiniin tamamlanma derecesinin ifadesidir. Bir kiicik
kismumin dahi tamamlanmamas: kalite ile ilgili olumsuziuklara neden olur.

— Dogruluk; serviste Ongoriilen tim faaliyetlerin dogru ve uygun olarak

- Profesyonellik; servisi miigteriye sunan kigi davramglarinda ve yaptil iste
profesyonellik ilkesine gre hareke etmelidir.

— Giivenirlilik; migterinin bekledifi servisi, siirekli ve itinah bir gekilde
yerine getirmektir,

— Gilvenlik; riskten ve tehlikeden uzak olma derecesidir. Bu ilkede fiziksel
guvenlik, maddi giivenlik ve gizlilik gibi unsurlar 6nem tagr.

— Anlagilabilirlik; miigteriyi anlayarak ve bilerek, miigterinin ihtiya¢lanm
belirlemek gerekir. Bu amacla servisi, servis maliyetini, servisle ilgili sorun
oldugunda buna nasil ¢6ziim getirilecegini vb. konulan anlaimak gerekir.

— Sirekiitik; servisle ilgili hatalanm bulunmasi, bu hatalarin derhal
giderilmesi ve bunlann diizeltilmesi ile ilgili cabalardir.

~— Esneklik; miigteri beklentileri, miigteriden miigteriye veya zamana gore
farkhibk gosterir. Bu farkliiklar, lzh ve kisa zamanda olugabilir. Bu durumlar

™ ERKUT, Haluk, Hizmet Yonetimi, TKY Dizisi, Interbank Yayinlan, istanbul, 1995, s.15.
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hemen go6zlenebilmeli ve migteriyi tatmin edebilecek bigimde diizenlemeler
yap Iabilmelidir.

— Ortam; servisin olugturdugu ortamin psikolojik ve sosyal durumudur.

— Goriniim; Servisin sunuldugu ortamin fiziksel goriintimidir.

Bu kriterler gekil 5’deki gibi goriilmektedir:™

Giivenirlilik Anlagiabilirlik Ortam
A
Zamanhhk Tamhk
Erigilebilirlik SERVIS Dogruluk
KALITESI
Tepkisellik Siireklilik
Profesyonellik Esneklik Giivenlik Goriiniim

Sekil 5: Servis Kalitesinin Iikeleri

- Servis Verimliligi Yonetimi:
Servis firmalanmn baghca sorunu, maliyetleri indirmek ve verimliligi
artirmaktir. Servis verimliliini geligtirmenin alt: yontemi vardir.”

—Servis ¢aligantanin daha beceri ile ve daha gok galiymasim saglamak

> ERKUT, Haluk, a.g.¢., 5.16.
™ TEK, Omer Baybars, a.g.c., s. 435.
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—Servisin miktarim artirmak

—Ekipman eklemek ve servis iiretimini standardize etmek

—Fiziksel bir oriin ¢oziimil bularak, servise olan ihtiyac1 ortadan kaldirmak

—Daha etkili bir servis tasanmlanarak, dmegin; hukuk iglerinde yardimcilann
kullamimasi, daha pahal profesyonel kimseleri kullanmak ihtiyacim azaltmak.

—Mugterileri girketin emegi yerine kendilerinin emegini kullanacak tarzda
tegvik edilmelerini saflamaktir. Ornegin; Miigterinin servisi kendisinin yapacagi bir
salata ban koyan bir lokanta kendisinin servis i§i yerine miigterinin emegini kyllanir.

1.2.4. Servislerin Cesitleri

Servisler giiniimiize dek ¢egitli gekillerde smflandinlmugtir. Pazarlamada
servislerin simflandirilmas: hem zor aym zamanda da ¢ok onemlidir. ™ Bu
sinflandirmalar arasindan nispeten basit bir siuflandirma, servisleri az soyuttan ¢ok
soyuta dogiru ii¢ ana gruba ayirmaktadir. Bunlar;”

— Uriin Destek Servisleri
— Ekipmana Dayali Servisler
~— Insana Bagh Olarak Verilen Servislerdir.

— Uriin Destek Servisleri:

Uriinle birlikte onun tamamlayicis1 veya rekabet avantaji saglayici ek unsurlan
olarak tiiketiciye sunulan garantiler, bakim-onarim, yedek parca, kurma-
takma(montaj) v.b. gibi servislerdir. Bu gesit iiriin destek servislerinin bagans: direkt
olarak firmalan etkilemekte ve iyi servis veren firmalar rakiplerine oranla rekabetie
bir adm ilerdeyken, kalitesiz servis saglayan firmalarda her zaman rekabet
ortaminda geri planda kalmaktadirlar.

7 WALTER VAN WATER, Schoot ; BULTE, Cristoph Van Den, “The 4P Classification Of The
Marketing Mix Revisited ”, Journal of Marketing, Vol:56, October, 1992, 5.83.
™ MUCUK, ismet, age., 5.320.
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Bu tiir servisler, Griiniin timii ve tiketicinin ihtiyaglan g6z oniinde tutularak,
iiretici ya da araci tarafindan saglanmahdir. Ornegin; taze meyvenin pazarlanmasinda
baklmoonanmgibibirservissézkonuwolmaz. Bu uriin tirh igin Greticinin
safilayacagi servis, urimin tiketiciye hizla ulagtnimasidir. Asansdr ireticisinin
saglayacaght en Onemli servis ise, Oriiniin yerine yerlegtirilmesi ve bakwmnin
safilanmasidur.”®

Bu konu ikinci bolimde uriin destek servisleri igerisinde detayh gekilde ele
almacaktrr.

— Ekipmana Dayali Servisler:

Servislerde asil pazarianan, driinlerin de onu destekleyici bir rol oynadig
servisler grubudur. Burada roller ilk grubunkinin tam tersine doénmiig bir durumu
gosterir. Oregin;otomatik satis yapan megrubat, oto yikama , kuru temizleme, cimen
bigme makinesi, v.b. gibi bu tiir servislerde, servisin yapilmasinda kullamlan alet ve
cihazlar gok onemlidir.”

~— Insana Bagl Olarak Verilen Servisler:

Yine asil pazarlanan nesne olmakla beraber, servisle ilgili kimselere bagh
olarak sunulan servislerdir. Bu servislere 6rnek olarak, koruma gorevlisi, gocuk
bakim hizmetleri ve doktorluk, avukathk, mali migavirlik v.b. gibi profesyonel
servislerdir. Bunlar, ilk grubun aksine en soyut olan servislerdir. Bir oto tamircisinin
servisi, bir avukatinkinden ¢ok daha az soyuttur. Ciinkii tiketici tamirin etkinligini
fiziksel bir nesne ile iligkilendirir, oysa avukatin hukuk hizmetinde boyle bir iligki
56z konusu degildir.

Bu bolimde vermis oldufumuz bilgiler; pazarlamanin tarihsel geligimi ile
servis sektoriniin ortaya ¢ikigimu ve bu iki kavram arasindaki iligkiyi icermektedir.
Ikinci bolimde ise, triin destek servisleri ve uiriin destek servis unsurlanndan biri
olan ve cahigmamzin asd konusunu tegkil eden satig sonrasi servis konusu
detaylariyla aciklanmaya caligilacaktir.

'8 CEMACILAR, ilhan, Pazariama Iikeleri, A.O.F Kitab, 1996, 5.127.
7 MUCUK, ismet, a.g.c., 5.320.
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iKiNCi BOLOM

URUN DESTEK SERVISLERI VE SATIS SONRASI
SERVISIN ONEMi

2.1. ORUN DESTEK SERVISLERI ( Miisteri Servisleri )

Uriin destek servisleri hem is dinyasindaki uygulamalarda, hem de pazarlama
literatiiriinde gittikge artan bir ilgiye maruz kalmaktadir.”® Uriin destek servisleri,
triinle ilgili diger rakip Giriinlerden potansiyel misgteri ve dafiticilann goéziinde iiriine
aynicalik kazandimak igin dreticinin sundufu tiriiniin yamnda vermis oldugu ekstra
hizmetler dizisi olarak tammiannugtir.”

Bagka bir tamma gore, iiriin destek servisleri; miigteriye pazarlanmak istenen
irind elde etmesi igin olanca kolayh@, iiriin elde edildikten sonra bundan
yararlamrken olanca memnuniyete, bu memnuniyeti 6nceden siirece kisitlamaksizm,
izlenen hedefin g¢ikarlarina uygun olsun olmasin, kullamilan araglar parali yada
parasiz olsun, satig sozlesmesinde Ongoriilmiiy olsun - olmasin saglamak Gzere
isleme koymaya denir ®

Uriin destek servisleri, pazarlamada talep yaratma fonksiyonunun bir ogesi
olan Uriin stratejisinin alt unsurlanndan birisidir. Servislerin gofu, somut iriinlerle
birlikte pazarlanmaktadir. Somut iriinlerin pazarlanmasinda iiriin destek servislerinin
onemi iizerinde odaklanma igin birkag agiklama verilebilir® ilk olarak iiriin destek
servisleri rekabetsel avantaj kazanmada onemli rol oynayabilirler. Teknik iirtinleri
ureten firmalar kendi tiriinlerini rakiplerinkinden farkli yapabilme konusunda artan

78 SAMLL Coskun A.; JACOPS, Laurence W.; WILLS, James, “What Presale and Postsale Services
Do You Need to be Competive?”, Industrial Marketing Management, Vol: 21, February, 1992, s.35.
® LEWITT, T., “Marketing Success Through Differention of Anything”, Harvard Businass Review,
January/ February, 1980, 5.87.

% ZILLER, Jacgues, Satistan Sonra Servis, Cev: Taner Celensu, istanbul Reklam Yayinlan, 1997,
s.18.

' MORRIS, Michael H. ; Davis, DUANE, L., “ Measuring and Managing Customer Service in
Industrial Firms.”, Industrial Marketing Management, 21, Feoruary, 1992, s.346.
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bir giclikle karglagmaktadirlar. Cofu drin fiziksel olarak yiksek oranda
birbirleriyle hemen hemen aym ozellikiere sahip olduklan igin farklik somut
drinler igin sajlanan hizmet faktorleriyle elde edilebilmektedir. Uriin destek
servisleri , miigteri agisindan Uriniin defierini arttinr. Miigteriler artik ihtiyaclanm
kismen karglayan iiriinler yerine, dreticiden siirekli ¢oziimler talep etmektedirler.
Bunun anlamu da; areticilerden sadece somut {riindi icersinde bulunduran iiriin
sunumlan degil, uriin destek servisleri ile daha degerli hale gelmis tam Griin
saglamalanimin talep edildigi anlamna gelir.®

Uriin destek servislerinin yararlanindan bir digeri, migterilerle iligkilerin
siirekli hale gelmesini saglamasidir. Miigterilerle iletisimin siirekli olmas: sayesinde,
farkh donemlerde farkh hizmetler sunularak, migteri istek ve ihtiyaglari tam
anlamiyla karglanabilir Bu da firmanin migteri potansiyelini korumasm ve
potansiyel yeni miigteriler elde etmesini ve firmamn kazancimn arttinimasmi

safflamms olur.

Uriin destek servis unsurlan konusunda cesitli yaklagmlar geligtirilmistir. Bu
konudaki yaklagimlardan bir yazara gbre iriin destek servis unsurlar:

— Uriiniin zamamnda saglanabilirligi

—Satig sonrasi servis ve destekleme

—Sipariglerin ve migteri sorunlarinin telefonla etkin bir sekilde ¢ozimi
— Siparig verebilme kolaylif

— Yetkili servis saglayicilann bulunmas

— Teslimat zamam

—Miigteriye s6zlegme oncesi demonstrasyon (demo)

—Yazih basth dokiimamin varhih ve bulunabilirlii

%2 DAY, G.S. ; WENSLEY, R, “Assessing Advantage: A Framework for Diagnosing Competitive
Superiority”, Journal of Marketing, Vol:52, April 1988, s.18.
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Uriin destek servislerinin unsurlan konusunda en iyi suuflama sati Gneesi,
satiy amnda ve satig sonrasi servisler olarak ii¢ grupta yapilabilir. ** Bunlar gekil
6’da aynntilaniyla gérilmektedir: '

MUSTERI
SERVISLERI
SATIS ONCESI SATIS ANINDA SATIS SONRASI

1.Yazih Servis Politikas: 1.Stok Dig1 Kalma .
2.Servis Politikasinin Dazeyi Bk O ek
Mitsteriye Bildirimi 2. Siparis ile Iigili Parca
3. Orgiit Yapisinm Bilgi Verme 2. Oritnleri izleme
SetvnslereUygnm Hale 3. Siparig Donemi 3: Misteri Sikayetlerini,
N W, Elcmanian Taleplerini fzleme
4. Sistem Esnekligi 4. Cabuklagunlmg 4. Misteriye Gegici
5. Yonetim Hizmetleri Yollamalar O!arak Bagka Uriin

5. Trans Yiikleme Verins

6. Sistem Dogrulugn

7. Siparis Kolayh

8. Uriin ikamesi

Sekil 6: Millgteri Servisleri

Bu servisler iretici, imalat¢t, toptanci ve perakendeciler tarafindan veya karma
olarak saglanabilir.

2.1.1. Satig Oncesi Servis:

Cogu kez belirli -standartlar1 olmayan, politika ile iligkili unsurlan icerir. Bu
unsurlar baganh bir pazarlama stratejisinin temel parcalandir. Satig Oncesi servisin
unsurian goyledir: **

®TURAN, Mehmet Gokhan, Toplam Kalite Yonetimi Acisindan Pazarlamada Fiziksel Dagitim ve
Tilomsas’da Bir Uygulama, Anadoln Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisit Yitksek Lisans Tezi,

Eskisehir, 1996, 5.74.
# ASICIL, Omer ; TEK, Omer Baybars, Fiziksel Dagitim Yonetimi , Buca, 1985, 5.53.
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—Yazli nrigteri servis politikasi;; misteri ihtiyaclarna dayah servis
standartlanm tammlayan, performans Sl¢iimlerini kimin kime, ne kadar sikhkta rapor
verdigini ortaya ¢ikaran ve uygulama degeri olan bir politika olmahidir.

~— Yazui servis politikasmnn miigterilere bildirilmesi, bu yolla hem gereksiz
bekleyislere sahip olmama hem de imalatgryla nasil iletisim kurulabilecegi
— Sistem esnekligi; sistem, her tiirli dogal afet, enerji ve hammadde kitliklari,

grevler vb. gibi istenmeyen veya Onceden saptanamayan olumsuzluklara karg: uyum
saglayabilecek gibi esnek olmalidir.

— Orgiit yapissnn servise uygun hale getirilmesi, orgiit yapist migteri
servisleri politikasrmn uygulanmasinda yararlamlan gesitli fonksiyonlar arasinda
iletigim ve igbirliGini kolaylagtirmahdir. Aynca, orgiitte miigteri servisleri ile ilgili
olarak belirli bir kisi gorevlendirilmeli ve bu kiginin ismi, adresi, telefon numaras
miigteriye bildirilmelidir.

— Yonetim hizmetleri; miisterilerin stok yonetimine, siparigine v.b. yardimc
olmak ilizere hazirlanan efitim, not ve kitapgiklar, seminerler v.b. gibi yonetim
servisleri miigteri servisinin unsurlandir.

2.1.2. Satig Aminda Servis:

Satiy amnda miigterilere verilen bu servisler, miigterinin @irGinii almasinda en
O6nemli rol oynayan ve satiglann artmasinda en giicli etkiyi yaratan
servislerdir.**Burada yapilmas: gereken iglevier sunlardir:

— Stok digilik diizeyi; stok digiik veya stok digt kalma ( stoksuz ) yeterli
miktarda iriin bulunmamasi nedeniyle kaybedilen satiglanin olgiisiidiir. Uygun olan
o anda stoku kalmayan irinleri tespit edip, sorunun neden kaynaklandigim
anlayarak, Griinii yeniden temin etmek igin cegitlerine ve migterilere gore
kaydedilmelidir. Stok dist kalma durumunda, igletme ya uygun bir mal ikamesine
giderek ve/veya s6z konusu irin stoklan gelir gelmez miisteriye gonderimi
cabuklagtirarak miigteriyi elde tutabilir.

55 ASICI, Omer ; TEK, Omer Baybars, a.g.¢.,8.52.
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— Sipariy donemi unsurlar;; misterinin siparigi verdii andan {ninén
kendisine teslim edildii ana kadar gecen siireyi ifade eder. Sipariy donemi, siparig
iletigimlerini, ~ kaydim,  iglenmesini,  siparilerin  depodan  segilmesini,
ambalajlanmasini ve teslimi gibi unsurlan igerir. Toplam sipariy donemi siiresindeki
varyasyonlarin nedenlerini anlayabilmek icin bu unsurlanin her biri ile ugragmak
gerekir.

—Cabuklagtinilmig yiiklemeler; normal sipariy donemi siiresini azaltmak i¢in
Ozel iglem yapilan sipariglerdir. Daha maliyetlidir. Fakat stok digthk yoniinden
miigteri kaybedebilme maliyetinden yiiksek degildir. Ancak bu iglem her zaman her
migteriye yapumayabilir. Firma insiyatifiyle ozel iglem yapilacak migterilerin
segimi igin, ABC analizi v.b. gibi tekniklerden yararlamlmaktadir.

— Trans yiklemeler; stok digihfn 6nlemek igin igletmenin gesitli depo v.b.
noktalart arasinda drinlerin kaydinimasidir. Talep tahminlerine dayamlarak
yapilabilir.

— Sistemin dogrulugu; gerek faturalama da gerekse siparig verilen iiriinlerde
ve miktarlannda yanhghk yapilmamasidir, Bu konudaki yanhghklar kaydedilmelidir.

—Siparis  kolayhff;, migterinin  sipariy veritken lartasiyecilik ile
karplagmamasi, sipariy formlannin ve terminolojisinin basit ve anlagilir olmasi
gerekir.

~Uriin ikamesi; urin ikamesi, siparig verilen triin yerine aym isi gorecek
baska bir iriin veya aym irinden farkh boyutia, renkte olaminin verilmesidir. Ahci
bu uygulamay: kabul ederse, imalat¢1 veya satic1 servis diizeyini iki kat artirmg olur.
Ancak Uriin ikamesi politikasimin bagansi tamamen miigterilerin istegine baghdir.
Bunun icin imalatgimin miisteriler ile iyi iletisim kurmasinda yarar vardir ®

Diinyamin her yerinde, ¢agdas ilkelerde, misteri servislerin iyilegtirilmesi
amaciyla, misteri servis bolimleri kurulmaktadir. Tirkiye’de Szellikle otomobil,
beyaz esya ve baz elektronik iiriinlerde giiclii servis orgiitleri olugturulmugtur.
Turkiye’de servisler, ozellikle, 1990’h yillarda artan rekabetin ve kiiresellesmenin
etkisiyle yer ve kafa yapisi olarak giderek modernlegmigtir. Bugiin bir ¢ok tannmsg

¥ ASICI, Omer ; TEK, Omer Baybars , ag.e., 5.55.
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firmamn servisine gittifiinizde servis elemanlanim beyaz gomlekleriyle doktordan
ayirt etmek miimkiin olmamaktadir ¥’

2.1.3. Satig Sonrast Servis:

Satiy sonrast servisler modern igletmelerin can damanm olugturmaktadir.
Saticilanin  satiglanm artirmak ve miigterilerinde aldiklan driinlere satigtan sonra
destek sagilamak agindan oldukga onemli bir giiven kaynafidir. Bu servisler satin
alma kararlannda da 6nemli rol oynarlar. Satig sonras: servislerin iglevieri sunlardir; -

— Moniaj, takma, kurma, cahgtirma, garanti, degisiklik,yedek parca ve bakim-
onanm v.b.gibi faaliyetler yetkili servisler tarafindan saSlanmaktadir. Bu sistemin
calisabilmesi igin miigteri Uriinii teslim aldifinda iiriiniin gerektigi gibi ¢ahstifimn
kontroli, yedek parga ve/veya onanm elamammn bulunmasy, garantilerin
gegerlilifinin dofrulanmast ve yetkili servislere gerekli dokimanlann verilmesi
gerekir.

— Uriin izleme, igletmeler kendilerini olumsuz olaylardan korumak igin
potansiyel olarak tehlikeli olan uriinlerini geriye gekebilmelidirler. Kusurlu iiriinlerin
kullamiclarim belirleyebilmek igin iiriin izleme gereklidir.

— Miigteri iadeleri, sikayetleri ve talepleri: 6zellikle geligmig ilkelerde bir gok
imalatg1 yle veya boyle iade sorunu ile kargilagirlar. Bu iadeler standart bir yonteme
baglanmazsa maliyetleri gok fazla olabilir. Bu nedenle igletmeler bu konularda belirli
politikalar gelistirmelidirler. Esasen tiiketicinin korunmasi akimlan igletmelerin iade
konulannda belirli onlemler almalanm zorunlu kilmugtr. Konuyla ilgili kaytlar
tutularak yeni urin geligtirme, fiziksel dafitim ve diger isletme fonksiyonlan igin
veriler toplanmalidir. Ama¢ migteri gikayetine neden olan davramglan en aza indirip,
miigterinin gikayetini bildirme firsatim maksimuma ¢ikarmaktir.

— Miigteriye gecici olarak iiriin verme, misteriye satin aldifh veya daha dnce
satin ahp ta onanmum v.b. bekledigi iiriin yerine, ihtiyacim gegici olarak kargilamasi
igin aymsindan bagka bir Griin verilmesidir.**

5" TEK, Omer Baybars, a.g.e., 5.396.
# ASICI, Omer ; TEK, Omer Baybars , a.g.¢., 5.56.
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Cahgmammzin bundan sonraki kisminda satiy sonrast servis konusu
aynintilanyla incelenmeye caligilacaktir.

2.2, SATIS SONRASI SERVIS KAVRAMI

Son yilarda giderek artan rekabet ortamnda girketler mevcut pazar paylanni
korumak ve yeni pazarlar kazanmak amaciyla iirettikleri mal ve hizmetleri miigteriye
begendirme ve onun memnuniyetini sajlama yoniinde yeni araywglar icine girmigtir.
Miigteri memnuniyetini sajlamamn da sadece urin kalitesiyle degil, satig sonrasi
servisle sagilanacag bilinci modern pazarlamanin bir gerefii olarak ortaya giknmgtir.

Satiy sonras: servis programlan giicli, yani iyi servis deste@i veren firmalar
piyasada biiyik rekabet avantaji saflarlar® Firmalar igin rekabet avantaji olarak
goriilen ve tizerinde onemle durulmasi gereken satig sonrasi servis kavramum gegitli
bakig agilaryla burada tammlamak yerinde olacaktir.

Satig sonras: servis, tikketicilerin satiy sonrasi gesitli sorunlanna ¢ozim getiren
fonksiyonlardan olugur. Cagdas pazarlamamin goérevi, Uriinin satimasiyla son
bulmaz. Satin alan kiginin bu aligveristen umdufunu bulmas:, odedifi paranm
kargihgm aldigina inanmas gerekir.®

Satiy sonras: servis, satigin devambhiim saglamak amaciyla aliciya teknik bir
mal satin alindiktan sonra, bu mahn en verimli, en saghkh ve en uzun sirede
kullamlabilmesi igin, dretici ya da satica igletme tarafindan saflanan eylemleri
kapsar,”!

Misteri satin alma karannm verirken, uygun ve etkin gekilde verilen satig
sonrast hizmeti g6z Oniine alacaktw. Firma tarafindan verilen satiy sonrasi
hizmetlerden hognut kalan bir miigteri, hem o iriinii satin almay: siirdiirecek hem de
firmaya ait difer iriinlerle ilgili satin alma eylemini gergeklestirirken, verilen
hizmetleri de degerlendirerek karar verecektir. Verilen bu hizmet, miigterinin

* OBERHAUS, Mary Amm ; RATLIFFE, Sharon A.; STAUBLE, Vernon R, Professional Selling: A
Relationship Process , U.S.A., 1993, 5.153.

% KUBILAY,Figen, “Elektrikli Ev Aletlerinde Sans Sonras Tiketici Sorunlan Araghrmast”,
Pazarlama Dianyas:, Haziran, 1992, s.31. ‘

9 DENIZER, Diindar, Satistan Sonra Servislerin Pazariamada Yeri ve Onemi ve Bir Uygulama
Ornegi, Uludag Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti Yilksek Lisans Tezi, 1984, s.54.
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gbziinde irin ile firmayr bitinlestirecek ve firmamn miigteri nezdinde olumlu bir
noktaya gelmesini saflayacaktr. Ayrica, migterilerin firmaya olan olumiu
yaklagimlan paralelinde, yeni miigteri gruplarmin olugmasi giindeme gelecektir. Bu
anlatilan yonlerinden dolayr satig sonrast musgteri servisleri, ticari agidan, pazarlama
ve satiga bir destek unsuru olugturacaktir.?

Satig sonrasi servis kavramunda, sorumlulufiun kabulii en 6nemli unsurlardan
biridir. Bu sorumluluk girkete kanun geregi yiiklenebilir ya da firma bu sorumlulugu
temel politikalanindan biri olarak gorebilir. Kisaca, bu sorumlulufiu , ahcilann, gerek
duydufiu anda garanti siiresi icinde veya diginda, en kisa siirede, bakim-onanm ve
yedek parca ihtiyaclanmin karsilanacag seklinde 6zetlenebilir.”®

Isletmelerin gorevi iirettikleri gesitli mal ve hizmetleri tiketicilerin begenisine
sunmaktir, Uretilen mal ve hizmetler saf maldan saf hizmete kadar degisen
bilegimlerden olugmaktadir. Igletmeler gogu kere iiriine bir hizmet bilegeni eklemek
suretiyle Giriind giiclendirmek isterler. Miigteri servisleri dedigimiz bu faaliyetler triin
satig stratejisinin bagka bir unsurudur.**

Satig iglemi gergeklestikten sonra mahn yolda gegen siire igindeki tajinmasi ve
tesliminde montaji, kullammmmn anlatiimasi, kullanacak kisilerin egitilmesi, bakim-
onanm ve yedek parga saglanmasi, miigteri gikayetleri ile ilgilenmesi gibi hizmetler
satiy sonrasi servis arasinda yer alir. Tiketiciler bir Grinid satin alirken fiziksel
Ozellikleri yaminda dretici firmamn prestijine ve marka imajina, yedek parca
teminine, bakim ve onanma, 6deme kolayliina ve garantiye de sahip olmak
isterler.”® Satig sonrasi servis, satign siireklilifini saflamak amaciyla igletmenin
tiiketiciye olabildigtince doygunlugiu sagilama istegi olarak tammianabilir.”®

2 UTKU, Gillen, Endastriyel Mamullerde Satig Sonvas: Magteri Hizmetleri ve Talim Tezgahlar:

Sektorande Yer Alan Firmalarin Satiy Sonrasi Hizmet Faaliyetlerinin Belirlenmesine Yonelik Bir Saha

‘;I;gnm;c;sz Istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitaisii, islctme Bolmi, Yiiksek Lisans Tezi,

 8.03.

” UTKU, Giilen , a.gt., 5.54.

;’; LOVELOCK, Christopher, Services Marketing, 3th.Ed. Prentice Hall, U.S.A., 1996, 5.263.
AYHAN, Dogan, a.ge., s.71.

** KARALAR, Rudvan. ; HACIOGLU, Fatma, “Pazarlamada Toplam Kalite Yonetiminin Temelleri”

Anadolu Universitesi, 4.0.F. Dergisi, C:2, 8: 3, Kis 1997, Eskisehir, s.187.



Servis, driin igletmeden giktiktan sonra tagma ve depolama fonksiyonlarimin
yapiimasindan ortaya ¢ikabilecek bozukiuk ve hasan, standarda uygun diizeltmek ve
mekanik garantisini verebilmek amaci ile yapihr >’

Servis, iiriinle ilgili ek hizmetleri kapsar ki bunlann baglicalan; garantiler, mal
iadeleri, kurma- ¢alighrma yardim, bakim- tamir, mal teslim ve parga teminidir.

Satigtan sonra satict tarafindan bakim ve onarma iglemleri ile ilgili. olarak
miisteriye verilen hizmete satig sonrasi servis denir.

“Sattg sonrast servis, magazalarda satin alinan ev aletlerinin ve mobilya
pargalannin  yerlegtirilmesi ve bunlann muhteme! calishrimalan, bakimlan ve
onanlmalan ile gorevli ticari servislerdir.””

Satiy sonrast servis, miigteriye pazarlanmak istenilen riiniin elde
edilmesindeki kolayhf, elde edildikten sonra bundan yararlanma siirecindeki
memnuniyeti, bu memnuniyet siresini kisitlamaksizin,  satiy sozlegmesinde
belirtilsin veya belirtilmesin her tiirlii destegin igleme konmasidir.”

2.3. SATIS SONRASI SERVISIN TARIHSEL GELIiSimMi

Bath Avrupa ilkelerinde 19.yiizythn baglarina kadar, biyik yerlesim
yerlerinde, magazalarda satlan irinlerin fiyatlan sabit degildi. Uriinler her
magazada farkh farkh fiyatlandinllyordu. Daha sonralan biyiik ahgveris merkezleri
kurulmaya bagladi. Tiiketiciler istedigi her Griini toplu halde bir merkezde
bulabiliyorlardi.

Aligveris merkezlerinin giderek cofalmast ile firmalar arasindaki rekabette
giderek artmugtir. Artan rekabete ayak uydurmak igin firmalar farkli hizmetler
sunmak zorunda kalmuglardir. Boylelikle sunduklan hizmetlere servisi de eklemeye
baglamglardir. fik zamanlar icin servis, 6deme kogullannda kolayhk saflamak, satin
abnan Griinlerin belirli bir siire iginde kusursuz olarak geri getirildiginde, geri almak

*7 ASICI , Omer, Endustriyel Pazarlama , izmir Ege Universitesi Matbaas:, 1976, 5.105.

% ZILLER, Jacgues, Satigtan Sonra Servis, Ceviren: Taner Celensn, istanbul Reklam Yaymian,
1997, s.18.

% ZILLER, Jacgues, a.g.e, s.9.
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gibi hizmetlerden oluymaktadir. Amerika’da 1876 yillarinda faaliyet gosteren John
Wanamaker firmasi bu hizmetleri basaryla uygulamgtir.'®

1920’ willann sonlarna dogru baglayan ekonomik buhran servislerin
gelismesinde etkili olmugtur. Ekonomik buhran nedeniyle satiglarda bir digis
meydana gelmigtir. Firmalar satiglarim arttirmak igin servis vermeye baglayarak, bu
hizmetin kendilerine satiy olarak ddnecegi bilincini kavranuglardir. Miigterileri
firmaya bagh tutmak ve ig hacimlerini artirmak igin, miigteri ile iyi iligkiler kurmak
gerekir.'”! Elde ki miigteriyi kaybetmenin, satiglan olumsuz yonde etkileyecefi
seklinde bir diisiince sozkonusudur.

Servis anlayiggmn tarihinde satici ile miigteri arasinda birbirlerine giiven ¢ok
onemli bir ozelliktir. Miigteri satin aldifys uriinde sorun yagadiginda, bu sorunun
giderilecefiine dair bir giiven olugmustur.

Ticari servislerin yani satig sonrasi servislerin ilk ortaya gikigi endstrinin
gelismesiyle ve teknik mallarin iiretilmesiyle baglamgtir. 1k uygulamalar, Grinin
tasanm ve iiretiminden kaynaklanan hatalan veya anzalan gidermeye, uriiniin
normal kullamm siiresi i¢inde ortaya ¢ikan yipranmalar Snlemeye yonelik olmugtur.
Bu anlamda dofrudan iriin hedef almmgtir. Verilen hizmet genellikle garanti
donemini kapsamg ve iicretsiz olmugtur.!®® Daha sonralan bu uriinlerin montajs,
kontrolii, bakim, onanminin strekli bir hizmet olmasi gerektigi bilinci ortaya
gikmmgtir.

Giintimiz servis anlayigina gore; serviste kalite ve buna bagh misgteri tatmini,
miigteriye duyulan ahlaki bir sorumluluk olarak kabul edilmektedir. Firma bu
sorumiulugu iistlenmig ve bunun gereklerini yerine getirecefi konusunda misteriye
giiven vermigtir. Piyasalarda firmalar arasinda artan rekabet ve miigteri ihtiyaglarimin
hizla degigmesi buna neden olmugtur. Boylece servis anlayigi eskiye gore degigmig
ve servisin miigteri tatminindeki belirleyici rolit herkes tarafindan kabul edilmigtir,'®

'% DENIZER, Diindar, ag.t., s.20.

1" KOTLER, Philip, Kotler ve Pazarlama , Sistem Yaymcilik, Ekim 2000, Istanbul, s.196.

12 GUNGOR, Mustafa, “Satig Sonras: Migteri Hizmetlerinde Kalite”, Tasiad- Kalder “7.Ulusal
Kalite Kongresi-Tebligler ve Ozgegmigler”, 12 Kasim 1998, 5.543.

1% CINEMRE, Cetin, Serviste Kalite, Pancl Matbaacihk Reklamcitik San, Ve Tic. Lid. Sti., Nisan
2000, 5.13.
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Temel servis anlayipna gore; basta teknik bilgi destegi ve (iriin kullanimumn
verimli olmasma yonelik olarak miigterilerle karsthkh iletigim kurmak boylelikle de
onlara damgmanhk hizmeti saflamak fikri geligmigtir.'**

Son yillarda Gnemi artan servislerin, gelecekte de daha ¢ok Gnemi artacak ve
firmalann politikalarimi etkileyecektir. Firmalarn faaliyetlerini siirdiirebilmeleri sati§
sonras1 servislerine baghdir. Hatta bazi miigteriler satig sonras: servise ¢ok Onem
verirler ve servise gore tiriinii satin alip almama karanim verirler.'®

2.4, SATIS SONRASI SERVISIN ONEMI

Tim diinya iilkelerinde oldugiu gibi iilkemizde de insanlann egitim diizeyi ve
hayat standartlanmin artmasiyla birlikte tiketicinin satin aldifs driinden bekledigi
ozellikler baz: farkhihklar gostermektedir. Bu farkhiiklann gogu satig sonrasi servis
kalitesinde toplanmaktadir. insanlar artik, anza ve bakim uzmanhk gerektiren bir
Gr(inGi almadan Once o iriiniin servisi olup olmadifim, varsa ne kalitede oldugunu
mutlaka sormakta ve ona gore tercihlerini degistirebilmektedirler. Tiiketici
aragtirmalanmn  bir ¢ofunda satiy sonrasi servis faaliyetlerinin, tiiketicilerin
segiminde giderek daha hizla vurgulandify, uriinlerin algilanmasinda ve segiminde
daha 6nemli bir faktor olarak ortaya ¢iktigs goriliiyor.'® Bu da bize firmalanin hedef
pazarda yagamlanm devam ettirebilmeleri igin, satig sonras1 servise ¢ok biiyiikk dnem
vermeleri gereklilifini anlamamzi kolaylagtiriyor.

Satig sonras: servislerin kaliteli olmasiun firmalara;, hedef pazann paylagim,
yatinmlann geri donmesi, iretim maliyetlerinin diigmesi, dretim verimliliZinin
artmasi gibi birgok yarar sagladih goralmektedir.'”’

Servislerin 6nemli olmasimn difer bir nedeni ise; satin aldifimz dayanikh
tiketim mallarmin devamh cahgir durumda olmasim saBlamaktir. Eger servisler
olmasa idi, Urlinler anzalandifin da  onanmu igin bagvuracafimiz kuruluglar
olmayacak ve iirin kullamlamaz hale gelecekti.

194 HALIS, Muhsin, Toplam Kalite Yonetimi, Beta Yaymnlan, Istanbul, Ekim 2000.

19 SIMSEK, Ali, Pazarlama Yonetimi, Gukurova Universitesi, Adana, 1990, s.51.

'% GOODMAN, J.A, MARLECH, A.R., “The Role of Service in Effective Marketing”, Handbook of

Modern Marketing , Mc Graw Hill Book Company, New York, 1986, 5.12.

107 SEKEIRKAYA, Ahmet, “Hizmetlerde Kalite Nasil Olctilmeli ?°, 1.Ulusal Kalite Kongresi,
996, s.1.
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2.5. SATIS SONRASI SERVISIN ORGUT YAPISI

Isletmenin ayakta kalmast ve geligmesi icin mevcut satiglanm korumaya ve
satiglanmt yitkseltmeye ihtiyaci vardir. Servisten tatmin olan migterilerin, firmaya
karyp olumlu duygular besledifi ve bir sonraki satin alma karanm verirken bayiik
ihtimalle aym firmay1 tercih ettifi yapilan araghrmalarla ortaya cikartimigtr '®®
Bunun iginde firmamn mevcut miigterilerini tatmin etmeyi sirdirmesi ve yeni
miigterilerin de gelmesini sagilamas: gereklidir.'”

Bundan dolayidir ki, igletmelerin miigterilerini memnun etmek ve portfoylerine
yeni musteriler ekleyebilmesi igin, kendi i¢indeki orgit yapilanna 6zen gostermeleri
gerekir. Satigtan sonra servis boliimii farkh sekillerde igletme iginde oOrgiitlenebilir.
Bu orgiit jemas: gekil 7°de ki gibidir:'™

1% ZEITHHAML, Valarica, BERRY, Leonard ;PARASURAMAN, A, “The Behavioral
Consequences of Service Quality” , Journal of Marketing, Vol:60, April 1996, 5.33.
:‘” JOHNS, Ted, Perfect Customer Care, Arrow Business Books, Londra, 1994.5.45.

' DENIZER, Diindar, a.g.t., s.81.
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Sekilde goraldigii gibi satig sonrasi servislerin orgiit yapis,, misteri servisleri,
organizasyon, yedek parga, personel ve muhasebe bolimlerinden olusmaktadir. Bu
boliimleri kisaca agiklanmaya cahigilacaktir,

2.5.1. Miigteri Servisleri Boliimii

Miigteri servislerinde yapilan igler genellikle dayamkl tiiketim mallannin
teknik ozelliklerinin kullamcilara aktanlmasidir. Kullamcilara satilan uriinin tim
teknik Ozelliklerini anjatan kullanim kilavuzlan, garanti belgeleri ve tanitim
brogiirleri bu bolimde ¢aligan personel tarafindan diizenlenir. Miisterilerden gelen
yedek parca istekleri yerine getirilir. Uriinlerden veya servislerden sikayetler varsa
onlar degerlendirilir ve ¢6ziim getirilmeye calhighr. Merkezi servis orgiitii ile bolge
miidirliiklerinde yine bu boliime bagh olarak servis teknikerleri ¢ahstinlir. Bu
teknikerler bagh bulunduklan simrlar i¢inde kontrol, bakim ve onanm gibi servis
eylemlerini yiiritiirler.

‘Bu birimlere baghi olduklan servis istasyonlani denetlemeleri diginda, servis
fonksiyonlanim bizzat yiiriitmeleri, teknik iriinler ile miigteriler arasinda olugan
sorunlan yakindan izleyebilmeleri nedeniyle yararhdir. Aynca, bu bolime bagh
olarak cahstinlan servis miifettigleri aracihiyla, tesadiifi 6rnekleme yontemi ile ig
yerlerine ve eviere ziyaretler yapilarak, yetkili saticilann ve yetkili servis
istasyonlannin yapti1 bakim ve onanmlar kontrol edilir. Eger miisteri hizmetleri
bolimii bu zyaretlerde miisteri kartlan kullamirsa, onlan daha yakindan tamma
olanag saglar. Ziyaretlerden &nce bu kartlarn yardimiyla on bilgiler elde edilir.'"!

! DENIZER, Diindar, a.g ., s.82.



2.5.2. Organizasyon Bilimi

Tam servislerin genel amact, migterinin ihtiyaglanny, isteklerini ve
beklentilerini yol gosterici ilkeler olarak kabul etmek ve servis organizasyonunu ona
gore belirlemektir.

Firmalann Uriinlerini  pazarladify  bolgelerde, satillan irinlerin gegit ve
miktarina gore, organizasyona gidilir. Firma hedef pazarda, merkezi servis orgiitiine
bagh olarak bolge midirlikleri, bolge miidiirliklerine bagh da, yetkili servis
istasyonlar: kurar. Yetkili servis istasyonlan, yetkili saticilar ve onceden bagimsiz
olarak caligan servis istasyonlan ile iiretici firma arasinda hazirlanan bir s6zlesmenin
imzalanmasiyla olusur. Bununla beraber, ilgili servis istasyomu, satigtan sonra
servisin tiim fonksiyonlarim yiiriitme yetkisini devralmmg olur,

Gorevli bolim yoneticisi, hangi bolgelerinde servis istasyonuna ihtiyag
oldufunu, hangi istasyonlarin genigletilmesi gerektiffini araghnr ve servisin kisa
zamanda, ekonomik ve giivenli bir gekilde yapilmasi icin gerekli kararlan
abr.baganh bir servis galiymas: yapilabilmesi icin, gerekli servis araglanmn, kontrol
cihazlanmn, ilgili arag ve gereclerin temin edilmesi ve bunlann dagtmmmin
sagilanmasin organize eder.!!?

2.5.3.Yedek Parca Boliimii

Hedef pazarlarda yer alan, gerek igletmeye bagh, gerekse yetkili saticilar ve
yetkili servis istasyonlan, bir yil dncesinden yillik ve ayhk yedek parca ihtiyaglanmn
listesini hazirlayarak bagh bulunduklan muadiirliiklere gonderirler. Bolge
midirlikleri de bunlarin toplamum alarak merkezi servis orgiitiine gonderirler.
Merkezi servis orgiitiinde yer alan bu béliim tiim servis istasyonlarinin yedek parga
ihtiyacum planlar, iiretim igletmesine ve yan sanayie siparigler verir, yedek pargalan
stok kartlan ya da bilgi iglem merkezi ile kayitlayarak depolar ve sonra da sipariglere
gore bolge mudiirliikleri, diizenli olarak kendisine bagh servis istasyonlanna dagitir.
Acil durumlarda dagitim hizlandinlir. Bu yedek parcalann dafitumm doniigiinde de
teknik mallardan sokiilen yedek pargalar aym kanal aracihfiyla merkezi servis

112 SEN, Ipek, Satistan Sonra Servis Kalitesi ve Argelik’te Dayankl Taketim Mallarma Higkin Bir
Uygulama, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti Yitksek Lisans Tezi, Haziran 1998, 5.78.
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orgitinde toplamr; bu anzalanan parcalann aragtinimasi yapilarak, anza nedenleri
saptamir.

Yedek pargalann her gegen giin yiikselen fiyati bunlara aynian fonu giderek
biiyiiltmektedir. Yiiksek fiyath dayanikh tiiketim malinin ana iglevini olugturmayan,
ok sk gerek duyulmayan yedek parcalar bolge miidiirleri toplanarak, jyi bir
haberlegme ve dafitim kanah ile kisa zamanda servis istasyonlarina ulagtirabilir. >

2.5.4. Personel Boltmii

Satigtan sonra servis firmalanmin kendi servis istasyonlarinda galigan tiim
personel ihtiyacmn kisa ve uzun donemde olmak izere planlar, ige alir, egitir ve
yerlegtirir. Tabi ki, bu iglevler igletmenin ana personel boliimiiyle iligki kurularak,
onlarm amaglan dogrultusunda gergeklestirilir.

Bu boliimiin esas amact; bolge miidirliiklerine bagh olarak gérev yapan servis
istasyonlanindaki servis teknikerlerini efitmektir. Bu bolime bagl olarak, boige
miidarliklerinin kurduklan, egitim binast olmalidir. Bolgelerden gelen servis
teknikerleri; yllik programlara gore belirli siireler i¢inde; yeme —i¢cme ve barnnma
ihtiyact kargilanacak sekilde egitilmelidir. Egitim, baglangi olabilecei gibi,
geligtirme egitimi olarak da verilebilir. Bu daha g¢ok var olan iiriinlerde yapilan
degisiklikler, yeni Griinlerin pazara sunumundan 6nce yapibir, Egitim, servislerde igin
bir pargas: olarak kabul edilmigtir. Serviste ige baglayacak kigiler once kendileri igin
hazirlanan o6zel programlara katilirlar. Sonra piyasaya yeni cikan (riinlerin
egfitimlerini alirlar. Servis teknikerleri, egitim binalarinda teknik mallanin; bakim ve
onarmimin nast yapilacafim, yedek parcalarin sirasma gore nasil sokdilip,
takilacagyim uygulamali olarak uzmanlar tarafindan ofirenmektedirler.'’* Egitimde,
onceden teknik mallar bilerek anzalandinlir ve onarmalan istenir, boylece egitimin
kontrolii yapihir.'"* Personel boliimiinde egitim sirekli etkinlik hatine gelmigtir,

:‘Z SEN, Ipek, agt., 5.79.
14 CINEMRE, Cetin, Serviste Davrams , Panel Matbaacilik, Subat, 1999, 5.50.
13 SEN, ipek,a.gt. 5.79.
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2.5.5. Muhasebe Bliimii

Mubhasebe bolimi, merkezi servis oOrgiti, bolge midirlikleri ve servis
istasyonlarindan gelen faturalara gore, servis gider ve gelirlerinin hesabim tutar. Bu
hesaplar daha oOnceden hazrlanan servis biitgeleri ile kargilagtinlarak, aradaki
sapmalarin nedenleri aragtirilir,

Aynca; servisin garanti siiresi iginde olugan maliyetleri hesaplanarak,
maliyetlerin o yilda yapilan satiglarla kargilagtinlmasi yapilir, bunun sonucunda yillar
itibariyle servisin birim bagina diigen maliyetieri bulunur. Bu oranlar uzun dénemde
gozden gegirilerek, maliyetlerde artiglar varsa, nedenleri aragtinlarak diizeltilmesi
yoluna gidilir. Muhasebe bolimii bunlarin yamnda, servis maliyetlerini dikkate
alarak, servis fiyatlanm saptayip, bunlarn servis istasyonlarina dagtumm yapar.
Bolge istasyonlanmdan gelen faturalara gore, servis istasyonlanmn hesaplarim
tutarak, onlara yapilacak 6demeleri belirler.'!¢

2.6. SATIS SONRASI SERViS KURULUSLARI

Teknik irinleri dreten firmalar, satigtan sonra servis eylemini yerine getiren
kuruluglant belirlemeden 6nce, dagitim kanallanm olugturmalidiriar. Ciinkil servisin
dagitim kanaliyla gok yakin iligkisi vardir. Bu nedenle, servis istasyonlan firmamn
iirinlerini pazarladia bolgelerde yer alir.

Dagitim kanah bir iiriiniin iireticiden tiiketiciye gegiste izledigi yoldur. Bu yol
gok basit olabilecei gibi, gok karmagik da olabilir.''” Kanal iireticiden tiiketiciye
dogrudan veya dolayh da olabilir, bir veya birkag aracidan gegerek de iiriin
satilabilir. Satigtan sonra servisin dretici firma tarafindan mm yiritilecegi, yoksa
bagimsiz cahgan servis istasyonlan ile yetkili saticilara m devredilecefi
aragtinlmahdir. Servis firmaya bagh olarak yiriitilmesi en ideal olamdir. Fakat,
firmamn finans durumu yeterli degilse, firma bir yerde yetkili servis istasyonlarm
kullanmak zorunda kalir.''®

116 SEN, Ipek, a.gt., s.81. 1

""" TASKIRAN, Necati, Igletme Stratejileri ve Politikalar:, Dokuz Eyliil Universitesi Yayinlan, fzmir,
Ocak 1999, 5.174.

118 SEN, Ipek, a.g.t., s.84.
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2.6.1. Uretici Firmaya Bagh Servis istasyonlan:

Ozellikle finansal yonden giighi firmalar, kendi servis istasyonlarnm kendileri
kurarlar, Ornegiin; mobilya sektoriinde ve ev aletleri iireten bazi firmalar bu gekilde
servis galigmalanm yaratirler. Uretici firmamn bu servis geklini tercih etmesindeki
ctkenlerden birisi de; burada calisan servis personelinin kendi gikarlanndan once
uretici firmanin gikarlarnim daha onde tutacafy fikridir. Uretilen iriinlerde satig
sonrasi gikabilecek sorunlarda her tirli sorumlulugu firma kendi istlenmektedir.

Bagarih servis istasyonlan kurulmak isteniyorsa yedek parga ve arag
gereglerin yeterli olmas: ve galisacak personelin iyi egitilmig olmasi gerekir. Eger
servis istasyonlan hitap edilen pazara uygun degilse, en kisa zamanda uyum
saglanmahdir. Servis istasyonlan siirekli denetim altmda tutulmalidir.

Genellikle yatiim mallarnda servis cabigmalan, iiretici firmaya bagh olarak
kurulan servis istasyonlannda virttilir. Urinlerin satist direkt dretici firma
tarafindan kullamciya yapildin icin, servisi de iiretici firmamn uzman personeli
tarafindan yaritilir.'' Uygulamada yathnm mallannin diginda yer alan dayamkh
tiketim mallannin servisi, bir s6zlegmeyle daha ¢ok bafimsiz ¢ahgan servis
istasyonlan ile yetkili servis istasyonlarina devredilir.

2.6.2.Yetkili Servis Istasyonlan

Yetkili servis istasyonu, diretici firmamn iriinlerini, bazi kogullara gore, garanti
siiresi iginde iicretsiz, bu siire ve kogullar diginda ise, belirlenmis esaslara gore bakim
ve onanm yapan, Uretici servis Orgiitiiniin denetim ve kontrolinde olan ve servis
iglemlerini, dretici firma ile imzalamg olduklart sozlesme kogullanna gore, belirli
yerlerde yerine getiren, bafimsiz caligan servis istasyonlan ile teknik mallann
saticilarina devredilmesiyle olugur.”®® Ozelikle dayamkh tiketim mallari alaninda
ireticiler sattiklan iriinlerin sati sonrasi servis hizmetlerini aralannda yaptiklan
resmi sozlegme ile yetkili servislere birakirlar,

"' DENIZER, Diindar, a.g.t. , 5.90.
120 TEK, Omer Baybars, a.gee. , 5.578.



Sozlegme, iretici firma ile bajimsiz cahigan servis istasyonlan yada yetkili
saticilar arasinda gergeklesir. Bu sozlesme sonucunda yetkili servis istasyonlannin
hukuki ve ekonomik bagimsizliklan devam eder. Yikiimliliklerini yerine
getirmeyen servislerin sozlegmeleri gecersiz sayhir.

Giintimiizde pek ¢ok sirket, ozellikle dayamki tiikketim mallan tireten ve satan
firmalar belirli standartlara gére servislerini kurmaktadirlar. Giderek firmalarin ¢ogu
TSE belgesi almakta, belgesi olmayan firmalarda almaya hazirlanmaktadir.

Yukanda agiklandify gibi, yetkili servis kuruluglan dretici firma ile yapilan
sbzlegme sonucunda faaliyete gegmektedir.'” Bu sozlegmenin yapilabilmesi igin,
servis yetkisi verilecek kiside veya kurulugta belirli sartlar aramr. Bu sartlar kisaca
sunlardan ohu: 122

—Yeterli teknik bilgi ve beceriye sahip olmak

—Begeri iligkilerin iyi olmas1

—Bakim ve onanim da kullanacag: teknik donanim ve teghizatin yeterli olmas:

— Igyerinin konumu, diizeni ve biytklagi

— Servis aracimin olmasi veya alabilecek giicii olmas:

—Servis hizmetinin gerektirdifi ¢ajdag biiro araglanna sahip olmasi (telefon,
faks, bilgisayar,v.b. )

Yetkili servislerin yukanda da agikladifimz gibi her seyden once servisi
bagsanyla yiritebilecek bir istasyona, yeterli sayida egitilmis personele, ara¢ ve
gerece sahip olmalidir.

Uretici firma satigtan sonra servisi yetkili saticilara ne kadar gok devrederse
yetkili servis i¢in yapacafh yatinm giderlerini de o derece azaltmig olur. Aynca,
yedek pargalann teslimiyle de, depo giderlerini azaltir.

Satig sonras: servis hizmetini yetkili servislere devretmenin en biiyiik sakincas,
denetimin zorlasmasidir.'® Yetkili satcilar tarafindan yiritilen servis isleri yeterli

12! Ek-1"de servis sozlesme formu drnepi goriilmektedir.
12 TEK, Omer Baybars, a.g.c., 5.579.
'3 DENIZER, Dilndar, a.gt. , 5.93.
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kalitede olmazsa, iretici firmanin pazarda yarattyfi imajina zarar verebilir. Bu da
firmaya zarar getirir.

Etkin ve bagarith bir servis igin, dretici firma ile yetkili satic1 ve yetkili servis
arasinda ¢ok sika iligkilerin ve denetimin olmasi gerekmektedir.

2.6.3. Bajamsiz Servis istasyonu

Bafimsiz servis istasyonlan, iiretim firmalanna bagfh olmaksizin, kendi
hesaplanina ¢ahgan kisilerden olugur. Bunlarn retici firma yada yetkili saticilarla
higbir iligkisi yoktur, tamamyla serbest ¢aligirlar.

Bu tip servis istasyonlan, daha Onceden iretici firmalanin servis istasyonlan ile
yetkili servis istasyonlaninda ¢aligmig yada emekli olmug kigiler tarafindan igletilir.
Ulkemizde, genellikle bu tip servis istasyonlanmmn iretim igletmesiyle iligkisi
olmadifindan, orijinal yedek parca kullanmazlar. Bunun orneklerine en ¢ok otomotiv
sektoriinde rastlayabiliriz. Aynca dayamkh tiketim mallanindan ev araglannda da
sikca gorebiliriz. Bafimsiz caligan servis istasyonlanmn bu eksik yoniine kargin,
disandan getirilen dayanikli tilketim mallannda, hediye edilen mallarda ve servisi
bulunan bir bolgeden, servisi bulunmayan bir bolgeye taginma durumunda,
kullamcilarin servis ihtiyacimi kargilayarak ekonomiye katkida bulunurlar.

Bagimsiz ¢ahgan servis istasyonlaninin bir diger sakincas: da; yeni Gretilen
mallarla ilgili olarak, Giretici firmalar tarafindan yetkili servis istasyonlanna verilen
bilgilerden yardimc: arag ve gereglerden, kontrol cihazlarindan yoksun olmalandir.
Bu tip servis istasyonlarn, uretici firmamn ya da yetkili servis istasyonunun
bulunmadify bolgelerde, servisi kazanch bir sekilde yiriitebilir, Bunlar daha ¢ok
tamdiklan ve onlarn tavsiye ettigi kigiler aracihg ile is yaparlar.'**

12 DENIZER, Diindar, a.gt. , 5.94.
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2.6.4. Ortaklasa Servis Istasyonlan

Servisin ortaklaga yapilmasindan, servisin digier firmalarla birlikte birlegserek
yiiritilmesi anlagthr. Bunda da amag, servisin maliyetlerini bokigmek ve servisin
amaclarina bagarih bir sekilde ulagmasim saglamaktir.

Hedef pazarlarda servis afimin  genigletilmesi, biyik yatinmlar
gerektirdiinden, aym endiistri kolunda iiretim yapan firmalar, ozellikle servis
talebinin digiik oldugu gehirlerde ve kasabalarda servis fonksiyonlanm birlikte
yuriitebilirler. Bu sayede yatinm giderlerini azaltarak, ara¢ ve geregleri daha
ekonomik kullamirlar. O bolgelerde yasayan kullanicilarda, satin aldiklan drinlerde
sonradan olugan sorunlan, daha kisa zamanda ¢dziimlemis olurlar.

Satigtan sonra servisin organizasyonunda difer bir giiglikkte, teknik Griinlerin
ihracati sirasinda olugur. Bu liriinlerin reticileri, uriinlerini pazarladiklan dig
iilkelere servis de gotiirmek zorundadir. Dig ulkelerde servisin kurulmast biyiik
yatiimlar gerektirdifinden, iretici firma o ilkede aym trinin treticileri ile servisi
ortaklaga yiriitebilir. Diger tarafian, o iilkeye kendi memieketinden bagka bir
isletmede ihracat yapiyorsa, onunla da birlikte ortaklasa servis istasyonu kurabilir.'%*

2.7. SATIS SONRASI SERVISIN FONKSIYONLARI

Giniimiiz de teknolojik geligmelerin sonucunda teknik ozellikleri yogun pek
¢ok trin gesidi ortaya gikmugtir. Bu iriinler dzellikle dayamkli tiiketim mallarinda
8oz konusudur. Bundan dolayr satistan sonra servis, Ozellikle teknik iiriinlerin
pazarlanmasinda Onemli bir fonksiyon olarak goérev yapmaktadir. Satigtan sonra
servisin en 6nemli 6zellii, servisin iyi egitilmig uzmanlar tarafindan en kisa siirede,
giivenilir ve az maliyetli bir gekilde yerine getirilmesi sz konusudur. Uriinii sattiran
en onemli Ozellik etkin, yaygin ve baganl servistir. Satiy sonrast servis baganh bir
sekilde yerine getirilirse, iirinii kullanan kigi o firmaya baglanir ve yeni miigteriler
kazandinr, tam tersi gekilde geligtiginde ise, miigteri Griinii tekrar satin almayacag
gibi, cevresindeki kigilerin de o iriinii talep etmemesinde etkili olur. Satigtan sonra

125 SEN, ipek, a.gt. , s.88.
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servisin Onemi, teknik mallann fiziksel ve defer agisindan artigina paralel olarak
artmasmdadir.'**Satig  sonrast  servisin  fonksiyonlanm  gekil-8'da ki  gibi
gosterebiliriz;

Sekil 8: Satg Sonram Servisin Fonksiyonlar:

Burada sozii edilen servisin gergeklegebilmesi i¢in adi gegen fonksiyonlara
fesinilirse;

2.7.1. Egitim

Egitim, teknik mallarda servisin ilk fonksiyonudur. Bazen Griiniin montajindan
once, bazen de montaj sirasinda yerine getirilir. Omegin; Otdi, su isitma cihaz,
elektrikli dig firgas1 gibi, montaji gerektirmeyen uriinlerde egitim ¢algmalan
magazalarda, satiy personeli tarafindan yiriitiliir. Bu g¢esit Grinlerin satiginda,
magazada Grin kullammumn anlatlmasin yamnda kullanma kilavuzlan da
miigterilere verilmelidir.

126 SEN, Ipek, a.gt., 8.57.
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Uriinlerin  teknik ozelliklerinin karmagikhiina gore, kullamcilara yonelik
vapilan efitim caligmalan farklitk gosterebilir.'*’Satiy sonrast teknik egitim
hizmetinin 6nemini kavrayan firmalar Giriinii kullanacak kisileri, konu hakkinda bilgi
ve tecriibeye sahip teknik elemanlar tarafindan Grinin Ozellikleri ile ilgili
bilgilendirirler.'*® Bu nedenle, iiretici firmalar satiy personelini iyi egitmelidir. Sati
personeli iyi egitilirse, iriin kullanim en dogru ve en optimum sekilde saglanacaktir.
Dogru kullamlan iirtin servise daha az ihtiyag duyacak ve miigterinin memnuniyeti
artacaktir.

Egitim faaliyetlerinin basanh bir sekilde yiiriitilebilmesi icin, retici firmalarin
trtinlerini saticilara dagitirken benzer konuda ve siurh sayida iiriiniin satigina izin
verilmesini  saflamasi, boylelikle de satis  personelinin  uzmanlagmasi
kolaylastinlirmg olacaktir.

Miigteriler i¢in efitimde en onemli unsurlardan biride, satin aldiklari iiriinle
birlikte verilen kullamm kiavuzlandir. Uriiniin nasit kullanilacagim, dikkat edilmesi
gereken hususlan, herhangi bir olumsuzlukla karslagidifinda nerelere miiracaat
edilebilecegini ve iiriniin fonksiyonlanm agiklayan olabildigince kisa, mimkiin
oldufunca urin kullammini gekillerle anlatan, basit ve sade bir dille hazirlanan
kullanma kilavuzlan miisteriye kolaylik saglayacaktir.'*

Servis ve satig personelinin egitim ¢alismalarinda kullanim kilavuzlarnmn gok
onemli rolis vardir. Satiy personeli iiriinin teknik ozellikleri ve kullanimum servis
personeli kadar bilmeyebilir. Bu eksikligini servis personeli ile uyum igerisinde
cahsarak ve kullamm kilavuzlanmn ayrmtlarna 6nem vererek giderebilir. Bu
sayede de satig personeli ile servis personeli arasinda uyum saglanmig, miisteriye
birbiriyle tutarh bilgiler verilmis olacaktir."*’

Satig sonras! servis faaliyetlerinde , servis personelinin egitimi ¢ok Onemlidir.
Egitim igin bir pargasi olarak kabul edilir. Serviste ise baglayacak kigiler once
kendileri icin hazirlanan &zel programlara katihrlar. Sonra yeni pazara sunulan
trtnleri egitimini alirlar. Béylece egitim servislerde siirekli bir etkintik haline gelir.

127 SEN, ipek, a.g.t., 5.58.

'2 UTKU, Giilen, a.g.t., s.58.

1 KOVANCI, Ahmet, Toplam Kalite Yonetimi Fakat Nasil?, Sistem Yayincilik, Haziran 2001, 5.97.
13 DENIZER, Diindar, a.g.t., 5.57.
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Servis personeline diizenli bir gekilde egitim verilmesin amaci, miigteriye eksiksiz bir
sekilde hizmet sunabilmektir. Uretici ve satict firmamn imajma katkida
bulunmaktr, **!

Servislerde tiim bu anlattifimiz efitim galigmalanna ek olarak iiretici ve satici
firmalar tarafindan yaymlanan tamtim dergilei ve Urine ait kataloglar
bulunmaktadir. Tantim dergilerinde iiretici firmalanin amagclar, faaliyet alanlan ve
iirinlerine ait Ozelliklerin miigteriye anlatilmas: gibi bilgiler yaymlamr. Utiiniin
kalitesi ile ilgili yapilan testler ve egitici bilgilere yer verilir.

2.7.2. Montaj

Satiy sonrasi serviste, montaj olarak nitelendirdifimiz kavram, iiriiniin
calistirilacaB: yere yerlestirilmesi ve kullamma hazir duruma getirilmesidir. Uriiniin
montaji iyi bir sekilde yapilmaz ise, her ne kadar iiriin kaliteli dahi olsa kullammda
pek ¢ok sorun ile kargilagilabilir. Bunu Onlemek igin montaj igleminin dikl;atli ve
kurallarma uygun olarak yapilmas: gerekir.

Teknik ozellikleri karmagik olan diriinlerin, 6rnegin; klima, bulagik makinesi,
televizyon v.b. gibi dayamkh titketim mallannin yetkili saticilar tarafindan satilip,
montajimn da yetkili servisler tarafindan yapilmas: gerekir. Bu tip mallann saticilan
ile servis istasyonlan arasinda 6nemli bir iligki olmalidir. Ciinkii miigteri 6nemli bir
sorunla kargilagtiffinda, ilk olarak iiriinii satin aldi@1 yere gider. Bu iiriinlerin saticilan
koklii miigteriler kazanabilmek igin, onlara satrmg olduklan urinlerle ilgili sonradan
dogabilecek, her tiirlii sorunu, en kisa zamanda ve en ekonomik gekilde ¢ozmelidir.
Yatinm mallanmn montaji ise, bizzat iirin dreticisi tarafindan kullamcinin
bulundugu yerde yapilir. Burada ambalajlama kavrami giindeme gelir. Ambalajlama,
kalite kontrolii yoniinden koruyucu oézellifi 6nem tagir. Bu anlamda ambalajlama,
teslim kalitesini dogrudan etkileyen bir faktordiir. Gerek dayamkh tiiketim
mallanmin, gerekse yatinm mallanmin montajindan once, kullamciun bulundugu
yere diretici yada satic1 igletme tarafindan giivenli bir gekilde ambalajlanmalidur. 1*?

! CINEMRE, Cetin,a.g.t., 5.51.
132 SEN, ipek,a.gt., s.61.
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Ayrica dikkatli ve 6zenli olarak yapilan montaj, onarim giderlerinden tasarruf
saflar. Bir de, miigterinin giivenini kazanabilmek igin, montaj sirasinda iriinde bir
dizayn, bir uretim hatas oldugu anlagldifinda hemen yenisi getirilmelidir. Bu
miigteriyi memnun edecektir.

2.7.3. Bakim- Onarnm

Satiy sonrast servis konusunda bakim-onanm faaliyetlerinin 6nemi biyiiktir.
Satin alinan iriini cahigir halde tutmak igin yapilan anzay Onleyici faaliyetler
biitiiniidiir. Tam teknik drinlere periyodik olarak bakim yapilmaz ise, bir siire sonra
o Uriinden saglanan fayda azalir yani galigma performansinda bir diigity s6z konusu

olur,

Uriniin  kalitesinde en onemli faktorlerden biride bakindir. Teknik iirinler
hi¢ bakima ihtiya¢ duymadan kalite ozelliklerini koruyamazlar. Bir siire sonra
fonksiyonlannm yerine getiremez duruma gelirler. Dayanikli tiikketim mallan da
zamanla pargalan agmir ve anzalanabilirler. Biitiin bunlar da tiriniin giiveniriligini
azaltr. Bakim yaptirmamn amaglanindan biri iriiniin faydah Omriinde ki anza
arabklarim uzatmak, kontrol altinda tutmaktir. Bu bakim iriini koruyucu
mahiyettedir ve belirli araliklarla yapilir. Yaglama, basit ayarlar ve kontroller gibi
bakimlar Giriinii kullanan miigteriler ve servis personeli tarafindan saglanir. Diger bir
bakim yapma amaci ise, Uriniin anzalanmass halinde onanlmasi veya belirli
araliklarla pargalarm degistirilmesidir. >

Teknik ozellikleri ¢ok olan karmagik tiriinlerde olugan arizalar ancak onanm
sayesinde diizelebilirler. Onarim yetkili servislerin en onemli fonksiyonlarindan
birisidir. Onarmin gerekli oldufu durumlarda irin ya hi¢ kullamlamaz veya
randimanh bir gekilde ¢aligamaz duruma gelir.

Uriinlerde olugan anzalar sonucunda verimde eskiye oranla bir azalma soz
konusu olur. Dayamkh tiketim mali olarak teknik oOzellikleri fazla olan klimay:
ornek alacak olursak; yaz mevsiminde havamn olduk¢a sicak oldugu bir giinde
anzalandi ve en kisa zamanda onarima ihtiyaci olacaktir. Miidahale ne kadar geg

133 SEN, Ipek, a.g.t., 5.63.
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yapilirsa anza o kadar artar ve miigterinin iirine karyi memnuniyeti azalr.Onanm
servis personeli tarafindan kisa siirede yapilirsa, hem migteri memnuniyeti artar,
hem de iiriin eski verimlilifine kavugur.

Onarnim hizmetinin nerede yapilacafi da dnemlidir. Eger yerinde onarlacak bir
aniza ise, gerekli arag ve geregler iriiniin yamna getirilerek yapilabilir. Anza biiyik
ise, tirlin yetkili servis istasyonuna gétiiriiliip onarim yapildiktan sonra yerine tekrar
monte edilir ve kontrolii yapilarak calisir durumda miigteriye teslimat gergeklesir.
Ayrica anzamn neden kaynaklandifi da  miigteriye anlayabilecegi sekilde
anlatilmalidir.

Firmanin iyi bir servis personeli varsa ve en kisa siirede Uriindeki amza
onarilabiliyorsa, miigteri o markaya ve firmaya baglamr. Satiglaninda bir artiy s6z
konusu ohur.**

2.7.4. Yedek Parcalarm Temini

Miisteri icin yedek parcamn kisa siirede temini bir satig sonrasi servis
garantisidir, Griiniin vzun siireli ve verimli kullammu anlamina gelmektedir. Kaliteli
bir satiy sonrasi servis vermek, taleple orantih bir gekilde yedek parca stoku
bulundurmakla saglamr. Bir yedek pargamn bulunmayigi, miisteriye bityik
maliyetler yiikleyecek, iiriin, belki de kullamlmaz hale gelecektir. Uriin de kiigiik bir
parcamin dahi miisteri i¢in 6nemi biiyiiktiir. Ancak yedek parcalann fiyatlandiriimasi,
sadece talebe gore degil, iiretim maliyeti, is¢ilik, stok maliyeti, ambalajlama, tagima
ve yonetim giderleri esas alinarak saptanmalidir. Yurt iginde iiretimi yapilan
pargalarm fiyati daha ucuz iken, ithal edilen par¢a fiyatlan tagima ve giimriik
giderleri nedeni ile daha pahahdir.'>*

Yetkili servis istasyonlan yoneticileri, merkezi servis istasyonu ile baglant
kurarak, ihtiyaglan olan yedek pargalan listelemelidir. Merkezi servis istasyonunun,
bolgelerin ihtiyaci olan yedek pargalan iyi bir sekilde belirleyip, bunlan bolgelere
dafitmasi uzmanhk isteyen bir igtir. Clinkii her yedek parcamin amacina ve kullanma

134 SEN, ipek, a.gt., 5.65.
135 UTKU, Giilen, a.g.t., 5.75.
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sirasina gore kodlanarak, siraya konulmast ve tagima swrasinda zarar gormeden,
gidecegi yere ulagtnimas: kolay degildir. '

Yeni (iriin piyasaya siirecek olan firmalar bununla birlikte, yedek pargalan da
yetkili servis istasyonlarna sevk etmelidirler. Miigteriler yeni ¢ikan bir triini
aldiklaninda daha sonra gikabilecek arizalara karst firmanin yedek parca garantisinin
olmasim arzu ederler. Ayrica yeni iriiniin piyasaya siirimii veya iriinde model
degisiklifine gidilmesi, yedek pargalar gesit ve miktar olarak arttifindan buna bagh
olarak finansman ihtiyaci da artmaktadir. Burada da firmalann piyasaya yeni iiriin
¢ikardiklannda ya da model degisiklifine gittiklerinde bu maliyetleri diigliinerek
hareket etmeleri gerekmektedir. "’

Yedek pargalar yetkili servis istasyonlan iginde sorun olmaktadir. Bunlarda
kigik igletmeler gibi, finansman sikintisi gektiklen igin yedek parca
bulunduramaziar. Bunun yamnda toptanci ve perakendeciler siiriimiin fazla olmayan
bolgelerde bu ise fazla para baglamazlar. Dolayis: ile yedek parcalarin her zaman
icin hazir bulundurulmasi, bakim-onarim hizmetlerinin aksamasina, dolayisiyla
iiriine ve firmaya kargy: giivensizlie yol agar.

Tum bu anlattiklanmmzdan da anlagilacaf iizere, siirekli ve kaliteli bir servis,
her zaman istenilen her yedek parganin servis istasyonunda bulundurulmasiyla
miimkiin olur.

2.7.5. Garanti

Garanti migterilerin satin aldiklan iriin ve servisten iyi performans elde
edebilecekleri konusunda emin olmalanm saflamaya yonelik miigteri servislerine
iligkin bir faaliyettir.'*® Miisteri beklentilerinden biri de iiriin ve servisin garantili
olmasidir. Garantinin anlami konusunda miigteriler genellikle yanhy diigiincelere
sahiptirler. Bu yiizden garanti siiresi i¢inde Uriin ile ilgili sorun ne olursa olsun,
urlinin  degigtirilmesi gerektigini dugiiniirler. Yetkili servis elemanlart “bunun
garantisi var, degigtirin” talepleri ile yogun sekilde karglagirlar. Qysa bu talep dogru

136 SEN, ipek, a.g.t., 5.66.
:37 SEN, Ipek, a.gt, 5.66.
*® UTKU, Giilen, a.gt. , 5.59.
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degiildir. Garantinin anlarm, bu iriin bildirilen garanti siiresi iginde ariza yapmaz
veya sorun yaratmaz seklinde degildir. Hic;bir firma, miigterilerine boyle bir garanti
vermez. Garanti kavramumn anlanm, verilen garanti siiresi iginde drin ile ilgili
misteri gikayetleri dinlenmesi ve gikayetin nedeninin tespit edilmesi, miisteriden
herhangi bir Gicret istenmeksizin sorun ¢6ziimiiniin saglanmasidir.

Ayrica garantinin kogulsuz oldugu samlir. Qysa firmanmn iiriin ile servislerine
verdigi garantinin belli kogullan vardir.”®® Bu kogullar tebli geklinde yaymlamr. Bu
teblig; Sanayi ve Ticaret Bakanligh ve Tiketicinin ve Rekabetin Korunmas: Genel
Midiirlign tarafindan 23.02,1995 tarih 4077 sayih Tiiketicinin Korunmast Kanun’u
geregiince yaymlanmigtir.'® Bu yaymnlanan tebligle; imalatgi ve ithalatgt firmalar,
imal ve ithal ettikleri iriinler icin garanti belgesi dizenlemek zorunlulugu
getirilmigtir. Garanti belgesi; garanti siiresi igersinde meydana gelebilecek arizalarn
en az bir yl siireyle Gcretsiz olarak onanminin veya yenisi ile degistirilmesinin
taahhiit edildifini ve satici ile tiiketicinin yikiimfiliklerini gosteren bir belgedir.
Ayrica Uriniin anlatildifn tamtma ve kullamm bilgilerini kapsayan kilavuz da verilme
zorunlutugu ortaya gikmugtsr,'*!

Uriiniin onarilmast igin gegen siire, garanti siiresine eklenir. Onanm siresi en
fazla 30 iy giiniidir. Bu siire iriiniin servis istasyonuna, servis istasyonunun
olmamast durumunda, Uriiniin saticisy, bayii, acentas), temsilciligi, ithalatgisi veya
imalatgisindan birine bildirim tarihinden itibaren baglar. Urliniin garanti belgesi ile
satilmast zorunlu olmayan bir parcasimun degigtiriilmesi durumunda, degigen parga
i¢in Gi¢ aydan asafii olmamak iizere bir garanti siiresi verilir.

Garanti Belgesinde Bulunmas: Zorunlu Bilgiler:
— Imalatcs ve ithalatg: firmamn unvam, adresi ile yetkilisinin imzas1 ve kasesi
~— Saticinin unvam, adresi ile yetkilisinin imzasi ve kagesi

— Fatura tarih ve sayisi

1 CINEMRE, Cetin, Serviste Kalite ,Panel Matbaacilik, Nisan 2000 s.33.
' www, tuketicikoruma, org/tuketici_son,htm, 15.03.2002
! Ek 2°de garanti belgesi 6rnegi gorolmektedir



— Mahin cinsi, markasi, modeli ile bandrol ve seri numarasi

— Malin tiiketiciye teslim tarihi ve yeri

— Garanti siiresi

— Azami tamir siiresi

— Mahn bitin pargalan dahil olmak izere tamamimn en az bir yil garanti
kapsaminda oldugu

— Malin dcretsiz tamir ve degigtirme yiikimliliikklerine iligkin bu tebligde
diizenlenen sartlar

~— Kullamm hatalan

— Tiiketici lehine tamnabilecek haklarla ilgili diger hususlar

— Bakanhk izin, vize tarih ile sayilan '

Yukanda da agiklandigs gibi, saticimn irGnii hakkinda neleri vadettigini
agiklayan garanti, Oriinil zenginlegtiren bir unsurdur. Uretici, uriinii igin garanti
verirse, Girtinin degerini ve miigteri tarafindan Griiniin benimsenmesini arttirnmg olur.

2.7.6. Kentrol

Zamanla dogabilecek zararlan onleyici bir nitelik tagiyan kontrol, satigtan
sonra servisin 6nemli bir fonksiyonudur. Teknik ozellikleri yogun olan bazi iriinlerin
zamanla baz par¢alan agmir. Aginan parcalann belirli siirelerde kontrol edilmeleri
gerekir. Kontrol sirasinda bu pargalann agindifn tespit edilirse, bakima ahnarak
onanilmalidir. Onanlarak aginmaya ¢Oziim getirilemiyorsa, parca yenisi ile
defigtirilir. Kontrol iglemi zamamnda yapimadiginda, yedek parcalar bagh
bulunduklan sistemde daha biiyiik zararlara yol agabilecekleri gibi, ayrica, Griiniin
kisa siirede ekonomik dmriinii tamamlamasina da neden olabilirler.'*®

2 BAGRIACIK, Atilla ; GULER, Ahmet, Turkive’ de Uygulamal Distribatorlak ve Servis
Tegkilatimn Kurulmas: Usul ve Esaslar, Bilim Teknik Yaymevi, 1996, 5.62.
"® SEN, ipek, a.gt., 5.62.
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Diger kontrol edilmesi gereken bir husus da, tiiketicilerin iirtinii dogru kullanip
kullanmadifina dair yapilan kontrollerdir. Teknik irinleri ik defa kullanan
tiketiciler heniiz o Griiniin dzelliklerini tam olarak tanyamadiklarn igin baz1 kullamm
hatalan olabilir. Misgteri ile iligkilerin siirekli siirdiiriilmesinde fayda vardir. Burada
kontroliin amaci da, egitim faaliyetlerinin tekrarlanmasidir.

Misterilerin bulundugu yerde olabilecegi gibi, belirli siireler de uretici firmaya
bagh servis istasyonlarna cagrilarak da  gergeklestirilebilir Tum kontroller
teknolojik cihazlarla yapilmaktadir. Kontrol sonucunda anza tespiti var ise iiriin
derhal bakima almir. Boylelikle daha biiyiik maliyetler gikmadan iiriinde ki problem
ortadan kalkmg olur.

2.7.7. Sigorta

Ulkemiz de ¢ok yaygin olarak kullamimayan sigorta, asinda satiy sonrast
servisin en Onemli fonksiyonlarndan biri olmasi gerekir. Ciinkii, garanti siiresi
sonunda migteriler herhangi bir anza durumda ne kadar servis iicreti ddeyeceklerini
bilemedikleri igin, servise gidip gitmemek arasinda bir celigki yasarlar. Halbuki,
miigteri ile lretici ya da satici arasinda sigorta sozlesmesi yapilmug olsa, servis
uicretleri hakkinda miisterinin zihnindeki celigki ortadan kalkar.

Migteri 6demis oldugu sigorta primi kargilifinda belirtilen siire iginde, teknik
malda herhangi bir anza olursa, bu anza icretsiz olarak giderilmektedir. Bu
sozlegme, dretici ile tiketici arasinda kargihkh gérev ve haklan igeren bir nitelik
tagir. 144

Sigorta sozlegmesinin gartlan ve smrlan kesin olarak belgelerde
belirtilmelidir. Sozlegme sartlan driinden beklenen kaliteye ters diigmeyecek sekilde
diizenlenmelidir. Aksi takdirde, misterinin firmaya ve iiriine karsi giiveni azalabilir.
Sozlegme siiresinin kisa tutulmasi, miigteri tarafindan yanhs algilanabilir, bu da satin
alman Groniin beklenenden daha kisa siirede anzalanacag: fikrinin ortaya ¢ikmasma
sebep olur. Siire irtiniin normal 6mrii ile dogru orantida olmahdir.

1 SEN, Ipek, a.g.t., 5.67.
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Firmalar sigorta sozleyme siiresi igerisinde hi¢ servis ihtiyat duymayan
miigterilerine, &denen primin sdzlesme sartlarinda belirtilen bir kisrmum geri iade
ederler. Sézlesmede bu yonde hazirlanan maddeler miigterilerin Griinii daha itinah
kullanmasinda onem arz etmektedir. Uretici firmalar yapilan sozlesmeden zarar
gormemek igin, firmalanm koruyucu bazi maddeler eklerler. Buna émek olarak da,
gereksiz yere servisi mesgul eden miisterilerden yapilan giderlerin tahsil edilmesini
verebiliriz,

Ayrica, sigorta sozlegmesi, servis biitgesinin hazirlanmasinda da etkili olur.
Servis cretleri sigorta sozlesmesinde belirtilerek, miigterinin bilgilendirilmesi
saglanir. Mugteri de satin aldifh iiriinde herhangi bir anza meydana geldiginde
biitgesini  Onceden ayarlamig olur. Boylelikle miisterinin zihninde ki belirsizik
ortadan kalkmg ve belirli hale gelmigtir.

2.8. SATIS SONRASI SERVIS SURECI

Servis, bir dizi alt siiregten olugan faaliyetler biitiiniidiir.Her alt siireg iginde
belirli etkinlikler ve iliskiler vardir. Servis siireci miisterinin servise gelmesi veya
telefon etmesi ile baslar, verilen hizmetin servis tarafindan izlenmesi ile sona erer.**’

Sekil 9°da satig sonrasi servis siireci yematik olarak gosterilmigtir:

' CINEMRE, Cetin , a.g.e., 2000, 5.30.
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Serviste migteri kabulii gok 6zel bir gorevdir. Servise gelen veya telefon eden
miigteriyi ilk kargilayan kiginin davramglann servis sirecinin sonraki agamalarim
olumlu veya olumsuz etkiler.

Miigteri, servis personeli tarafindan kibar ve nazik kargilanmak ister. Miisteriyi
kargilamadaki zorluk, genelde miterinin i¢inde bulundugu olumsuz psikolojik ortam
ile ilgilidir. Miisteri uriindeki anza icin servise gelirken, iirini kullanamadigindan ya
da yeterince verimli olmadifindan dolay: rahatsizdir. Dolayisiyla servisten ilgi
beklemektedir. Miigteri kabuliinde yapilacak kiigiik bir hata, digier biitiin siiregleri de
etkilemektedir.'*

Miigteriye randevu igin bir zaman verilir. Randevu, dayamkh tiiketim
mallarinda ki servisler i¢in miiterinin adresine gidilecek zamam veya servise alinan
Uriin igin teslimat yapilacak zamam belirtir.

Uriin igin randevu belirlendikten sonra iiriin kontrolii yapihr ve ariza belirlenir.
Uriin kontrol edildikten ve ariza belirlendikten sonra yapilmas: gereken iglemler ve
varsa defisecek parcalar iicretleri ile birlikte miigteriye bildirilmeli ve onay
alinmalidir. Servis personeli, migteri ile uirindeki sorunun gerek tanimi ve gerekse
¢Oziimii Gzerinde anlagmahidir. Miisteri Oriindeki sorunun veya anzamn ne oldugunu,
servisin nasil bir ¢oziim yolu izleyebilecegini, yapilan igin garantiye girip
girmeyecegini, iscilik ve parga iicretini Onceden bilmek ihtiyacit  hisseder.
Kendisine sorulmadan veya izni alinmadan iiriine iglem yapimasim istemeyebilir.
Servis calisanlant tarafindan, miigteri ile arasindaki bilgi akiginin servis streci
boyunca kesintisiz saglanmasi ve miisteriye siirecin her agamasi ile ilgili bilgi
verilmelidir.

Anza giderildikten sonra iriiniin ¢ahigip calismadif: test edilmelidir. Bir siire
calistiriimah ve miisteriye gosterilmelidir. Yapilan iglemler ve degisen pargalar
servis figinde tcretleri ile birlikte belirtilmelidir. Garanti igi degigen parcalar ahnr,
garanti diyt parcalar ise migteriye verilir. Fatura veya satis figi kesilir, servis iicreti
odendikten sonra iiriin miigteriye teslim edilir. Makul bir siire sonra verilen hizmet
izlenir, miigteri memnuniyeti 6lgiiliir ve kaydedilir. ¢’

14 CINEMRE, Cetin, a.gt., 5.252.
7 CINEMRE, Cetin, a.ge., 1999, s.31.
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2.9. SATIS SONRASI SERVISIN NIiTELIKLERI

Rekabet kogullanmn aflagtifn ve tiiketici bilincinin siirekli arttifin servis
sektorinde baganih olmanin esass kaliteli ve stiin niteliklere sahip servis
saplamaktir.'*® Her yoniiyle yeterlilifini saglanus, iyi orgitlenmis ve organize olmus
servisler, nitelik yoniinden de istiinlige sahiptirler. Iyi bir serviste olmas: gereken
nitelikler agagiidaki gibi siralanabilir®:

— Tiim hizmetleri saglayarak, piyasaya iy yaptirmamas:: Mugteriler genelde
tiim imkanlara sahip servis istasyonlanm tercih ederler. Bunun nedenlerinden biride
zamandan tasarruf saflamakur. Miigteriler aldiklan ariinde servise ihtiyag duyduklan
zaman, kisa siirede sorunun giderilmesini isterler.

— Yeterli yedek parga stokumm bulunmas:: Servisler stoklarinda pazarda ki
talebi kargilayacak miktarlarda yedek parga butundurmalidirlar. Aksi takdir de
miigteri yedek parga ihtiyacim servislerden degil de, yan sanayiinin irettigi taklit
pargalar ile kargilayacaktir. Bunun sonucunda da miigteri, ihtiyac: olan yedek pargaya
zamamnda ulagamadifh icin, firmaya olan giiveni azalacaktir. Daha sonra satm aldigh
urinde bu firma yetersiz geldifinden dolay: talebi bagka bir firmaya dogru
yoOnlenecektir.

— Huzh ve nazik olmasi: Urtiniin kullamms sirasinda miisterinin sikayetleri,
problemleri olabilmektedir. Bu durumda hzli, nazik ve etkili bir servise ihtiyag
duyulacaf agiktir.'” Miigterinin gikayet veya problemleri 6zenle dinlenerek, en kisa
zamanda miigterinin iste§iine cevap verilmelidir.

— Servis ayrintilarma dikkat etmesi: Orison Swett Marden bu konuyu ¢ok iyi
bir bigimde su soziyle ifade etmigtir: “Ustayl, usta yapan; herkesin diisiinemeyecegi
kiigik aynntdar eklemesidir.” Ayrintilar 6nemlidir. Aynntilara ozen gostermek,
sirekli bizzat ayrnntilarla ugragmak degildir. Aynntilann, milgteri tatminine etkisini
anlamak ve migteri kadar aynntilar konusunda duyarh olmak demektir.'>!

' SARIKAYA, Nilgiin ; GONDOGAR, Emin, “Servis Sistemlerinde Kalitenin Olgiilmesi ve
Bgeéeﬂendmlmw” MPM. Yaywnlar: 7. Ulusal Kalite Kongresi, Kasim 1998, 5.971.

CiNEMRE Cam,a.ge 1999 5.20.
151 /IWWW.1gCIE. Org ik/kalite02. htm, 10.04.2002

ANDERSON Knstin ZEMKE Ron, Sapka Cikarthran Hizmet Sunmak, Rota Yaymian,
Istanbul, 1998, 5.21.




Miigteri gozii ile bakildifinda ayrintilar o kadar goktur ki, bunlarin hepsinin
servis galiganlan tarafindan bilinmesi zordur. Miigterinin bakig agis1 daha genigtir. Bu
yizden servis cahsanlanmn géremedigi kugiik, fakat onemli aynntilan
goriitler. Miigterileri yetkili servise baglayan veya servisten sofutan ashnda kiigik,
fakat 6nemli aynintilardir,

— Arzayr onarmadan once milgteriyi bilgilendirmesi ve onaym almasi:
Serviste irliniin anzas: belirlendikten sonra, arizanin nedeni, nasil giderilebilecegi,
yedek parga degigiklii gerekiyorsa bunlann listesi ve servis iicretlerinin ne oldugu
hakkinda migteri bilgilendirilmelidir. Bilgi sahibi olan miigterinin onaym: alarak
onanm 56z konusu olmalidir.

— Kolay ulasiabilir konumda olmasi: Miigterinin, satn almig oldufu tiriinde
gerek garanti siiresince gerekse kullamm omrii boyunca ortaya gikabilecek arizalarda
bekledifi hizmete kolayca ve miimkiin olan en kisa siirede ulagmasi igin gerekli
organizasyon yapilmus olmahdir. Servislere kolay ulagabilmek, iicretsiz damgma
batlanmin kurulmas: gerekmektedir. Bu sayede tiiketicilere ulagmak istedikleri tiim
bilgilerin verilmesi saglanabilmektedir. Miigteri haftanin  yedi giini ve
bagvurusundan sonra miimkiin olan en kisa siirede hizmete ulagabilmek ister.

—  Teknik ve davramys yonii ile kaliteli hizmet vermesi: Servislerin kaliteli
olabilmesi i¢in teknik ve davramg yoniiniin Kaliteli olmasi gerekmektedir. Ikisinden
biri eksik olursa kaliteli servisten bahsedemeyiz. En 6nemlisi de davrams kalitesidir.
Teknik kalitede de ki eksiklik egitimle tamamlanabilir. Fakat, davrams kalitesini
duzeltmek kolay degildir.

— Teknolojive ayak uydurmasi: Hizla geligen teknolojiye ayak uydurmalan
gerekmektedir. Geligmelerin gerisinde kalan servis kuruluglan yagamlarim idame
ettiremezler.

—  Servis ¢alisanlarmmn uzman olmasi: Servis galiganlarimin uzman olmasi
sirekli olarak aym igleri tekrarlamalarimi saglayarak becerilerini arttinir. Teknik
triinlerde verilen efiitim faaliyetlerini azaltir. Béylelikle servis maliyetlerinde diisiig
saglamr. Aynica bir faaliyetten digerine gegmede kaybedilen zaman daha kisadir.'*

152 EFIL, ismail, igletmelerde Yonetim ve Organizasyon, Alfa Yaymlan, Ekim 1999, s.273.
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Servis caligmalannin uzman gahganlar tarafindan yapilmasi, servis verimlilifini de
arttinir,

— Migteri memnuniyetini on planda tutmasi: Migteri memnuniyeti,
musterinin beklentilerini ve servisin bu beklentileri ne dizeyde kargiladigim, bu
dogrultuda fonksiyonu olup olmadifim tammlamaktadir.””® Migteri beklentileri
dogrultusunda, yetkili servisin sundufu hizmetin kaliteli veya kalitesiz olusuna gore
farkh duygular ve davramglar igine girer. Hizmet kaliteli ise miigteri memnun olur.
Sonraki deneyimlerinde de memnuniyetinin siirmesi durumunda hizmeti satm
almaya devam eder. Difer yandan potansiyel miigterileri de etkileyerek onlannda
aym servise yonelmelerini saflar. Bu yiizden servislerin miigteri memnuniyetine ¢ok
dnem vermeleri gerekmektedir.

—  Iggilige ve parcaya garamti vermesi: Servis firmalan yaptih ise ve
degistirdifii parcaya garanti verir. Bu miigterilerin firmaya olan giivenini arttinir,

~— [Egitime onem vermesi: Servis personelinin ve migterilerin teknik iirtinler
de efiitimi son derece onemlidir. Uretici ve saticr firmalarn diizenli olarak egitim
faaliyetlerinde bulunmalan gerekmektedir. Ozellikle de piyasaya yeni drinlerin
giktifs zamanlarda, daha yogun efitimlere ihtiyag vardir.

~— Serviste takim galigmasi: Takiun ¢aligmas: ile sorunlara daha etkili kalici
gozimler bulunabilir. “Bir elin nesi var, iki elin sesi var” soziindeki gibi, takim
caligmast ile ulaglan sonuglar, bireysel cahgma ile ulagilan sonuglardan daha
bagarihidir. Birbiri ile uyumlu galigan servis personeli sayesinde imiinde ki arzalar
daba kisa siirede ve daha kaliteli bir sekilde tamamlamr.

133 CINEMRE, Levent, Bayine Stratejileri, Mess Yaywlan ,Harvard Business Review Dergisinden
Segmeler, “Servisin Degerinden Yararlanmak”, 1999, s.151.
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2.10, SATIS SONRASI SERVISIN BASARISI ETKILEYEN
FAKTORLER

Satigtan sonra servisin bagansim etkileyen pek ¢ok unsur vardir. Satigtan sonra
servisin baganh olmas: firmalann pazarda ¢ok bagarih olduklan anlamina gelmez.
Servis ile birlikte difer biitiin pazarlama karmasimn dengeli bir gekilde yiiriitiilmesi
gerekir. Bu denge bozuldugu anda firmalar hedeflerine ulagmakta giiclik gekerler.

Satigtan sonra servisin bagansim etkileyen faktorlerden bazlan detaylanyla
agiklanmaktadir.

2.10.1. Uriin Kalitesi

Rekabet yangmin hizla siirdligi  giinimiz kogullaninda firmalar bir adim Sne
gegebilmek, rakiplerine karp fark yaratabilmek amaciyla yoflun ¢aba sarf
etmektedirler. Teknolojinin hizla ilerlemesi, dimyamin artik tek bir pazar olma
yolunda simrlanm kaldirmayr amaglamas: firmalani hayatta kalabilmek igin geysitli
yollar aramaya itmektedir'>*.

Tam bu geligmelerin 1pifinda, klasik yonetim anlayiginda iriin ve kar odakh
olarak digiiniilen rekabet, modern yonetim anlayiginda kalite ve miigteri odakh
olarak diiginilmeye baglannugtir. Giniimiiz tiiketicileri artik bilgiye daha hizh
ulagmakta ve bu durum onlan segicilife gotirmektedir, Daha segici olan tiiketicilerde
her yonden kaliteli iirinler aramaktadirlar. Tuketiciler yalnizca tGriini degil, Giriiniin
kalitesi ve satiy sonras: hizmetleri de bir butin olarak satin ahiyorlar.'”® Kalite
deyince ilk akla gelen firmalann miigteri istek ve ihtiyaglarmi karglama giiciidiir.
Kaliteden bahsedebilmek igin driin ve servisin her ikisinin de kaliteli olmast
gerekir.Yani satig sonrast servis miigteri icin onemli bir unsurdur ancak, satin alinan
iriiniin kalitesi de bunu tamamiryorsa firma kalitelidir. !

154ACUNER,Taner;ACUNER,Sebnem,“'I'oplaml-lizmetKaliwsiYﬁnetimiveMﬁsteri
Memnuniyeti Saglamadaki Rolii”, Pazarlama Danyasi, Temmuz-Agustos 2001, s.61.

153 TASKIRAN, Necati, a.g.e., 5.165.

1% SEN, Ipek, a.gt., 5.69.
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Musterilerin bilinen beklentileri diginda gizli kalan beklentilerini de ortaya
¢tkarmak ve kargilamak gerekir. Bunun igin aragtirmalar yapilmah ve miigterilerin
fikirlerine gore kaliteli iiriinler sunulmahdir.

Kaliteli tiriinden bahsedebilmek igin, Girtin hedef pazara sunulmadan Snce kalite
kontrolden gecirilmelidir. Kalite kontrol firmalara, ortalama iirin kalitesinin arzu
edilen seviyelerde olugmasmun garantisini verir. Aynica kalite kontrol sayesinde
ckonomik olmayan iretim maliyetleri, isgiici, materyal ve hammadde kayiplan
azaltilmmg ve tiriin kalitesi geligtirilmig olur. **’

Standartlaghrma Griin kalitesini etkileyen digier bir etkendir. Tiiketiciler
standart irin aldifindan, fiyat ve kalite yoniinden aldatilmasi so6z konusu olmaz.
Standartlar sayesinde tagima, depolama ve iretimde maliyetler azaltilnmg olur.”>®

Uriin tasaniminda oncelikle Gzerinde durulmas: gereken konu , Griintdn kullamm
kolayhfiidir. Satiy sonrast servis fonksiyonlan yerine getirilirken, giderlerin
minimym olmasi igin Grinin olusturylma bicimi 6nemlidir, Ornegin yedek
parcalanmn kolayca sokiiliip takilmasi onanm swasinda ¢ok onemlidir. Bakim
sirasinda kullamlan malzemelerin kaliteleri yiikseltilmeli, zamanla aginan yedek
parcalar ise, en geg sirede degistirilebilecek bigimde iretilmelidir."” Boylelikle
serviste tasarruf saglanmusg olur.

Yukandaki ifadelerden de anlagthyor ki, satig sonrasi servis ile iiriin kalitesi
arasinda giicli bir bag vardir, Urtintin kalitesi artik¢a servise duyulan ihtiyag giderek
azalmaktadir. Servise olan talebin azalmas: igin {rinin kalitei olmas:
gerekmektedir.

'” SEN, Ali, Toplam Kalite Kontrolu, Izmir, 1991, 5.3.
18 CETINKAYA, Kerim, “Toplam Tasarum”, Gazi Kitapevi, Subat, 2000, 5.42.
1% DENIZER, Diindar, a.gt., 5.97.
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2.10.2, Uriin Ambalaj

Satiy sonrasi servisin bagansit etkileyen unsurlardan biride, Griiniin
ambalajidir. Urlin ambalaji ile Giriin dig ve i¢ etkenlere karyi korumaya alinmalidr.
Teknik iriinler ambalajlamirken; tagma ve depolama oOzellikleri dikkate alinmal,
hava kosullarindan etkilenmeyecek malzemeden yapilmahidir.

Ambalajin kalitesi gok onemlidir Eger yeterince kaliteli ambalajlama yapilmaz
ise, driin kullamciya gelinceye kadar arizalanabilir. Bu da servis maliyetlerini
artirarak, servis bagansim olumsuz yonde etkiler. Bu nedenle kaliteli ambalajlama
yapmak, firmann lehine bir durumdur.

2.10.3, Uriin Dagtnu

Uretici isletmenin riinlerini nasil pazarlayacag, servis agisindan son derece
onemlidir. Isletme diretmis oldugu triinleri, dofrudan mu, toptanc: ve perakendeci
gibi aracilarla m, yoksa kendi satiy subeleri aracihfiyla mm, pazarlayacagma karar
vermelidir. Eger iiretmig oldugu iriinleri dogrudan pazarlayacaksa, satigtan sonra
servisin fonksiyonlanim da bizzat kendisi yerine getirmelidir. Kendi satig subeleri
aracthftyla pazarlayacaksa, bu satig subelerinde servis fonksiyonlarim da yiiriitebilir.
Dafitim kanalinda toptanci ve perakendecilere yer verecekse, servisi, kendi firmasna
bagh servis istasyonlan araciighyla yiiriitebilecegi gibi, bagimsiz caligan servis
istasyonlanina ya da perakendecilere bir sozlegme ile de devredebilir. Ayrica, kiigiik
yerlesim yerlerinde aym endiistri dalinda faaliyet gosteren bagka firmalarla birlikte
servis fonksiyonlanim ortaklaga yuariitebilir

Firmalar teknik driinleri pazarlayacak olan aracilan segerken; aracilann cografi
durumunu, miisterilere kredili mal verip, vermeyeceklerini, onlann tiiketicilerle iyi
iligkiler geligtirip, geligtirmeyeceklerine iyice aragtumaldirlar. Ayrica, bu Griinler
tagitla tagiacagmdan aracilanin otopark dahi gozden gegirilmelidir.

Dayanikh titketim mallarinda selektif (Simrlayic1) dagitim politikas: izlenmeli
ve buradaki saticilar retici firma tarafindan egitilmelidir. Eger, bu iriinler yogun
dagiim politikastyla dagtilir ise; satistan sonra servisin fonksiyonlan aksamaga
baglar ve iretici firma tarafindan denetlenmesi de giiglesir.
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Ote yandan fiziksel dagitimin; tagima, depolama, yiikleme ve bogaltma gibi
fonksiyonlan $zenle yapilmah, iiretici ile kullanici arasinda yapilan bu iglemler en az
sayida gerceklegtiriimelidir. Bu iglemler fazlalagthkga teknik driinlerin arizalanma
riski artar. Bunun sonucunda servis talebi ve maliyetleri yiikselir. Servise olan talep
artttka, mallarin pazarda birakacag imaj negatif yonde geligir. *%

2.10.4. Firmamn Giicii

Firmalarnin kendilerine bagh servis istasyonlan kurmalan igin gok biiyiik
yatnm yapmalan gerekir. Servisin baganyla faaliyetlerine devam edebilmesi icin,
servis arag ve gereglerine, iretmis oldugu tiim drinlerin yedek pargalanna ve
egitilmig personele ihtiyag vardm. Yatinmin biiylkligi, hem firmalarn finansman
giicine, hem de tretilen Girinlerin ¢egidine ve miktanna gore degigir.

Uretici firmalar sayet, yeterli finansmam sagilayamazlarsa, secilen pazarda daha
az oranda servis agma sahip olacaklar veya servis istasyonlannin sayist gok olacak
fakat arag-gere¢ bakimindan daha digiik kapasitede olacaklardir. Stoklarinda yeterli
sayida yedek parga bulunduramayan servis istasyonlan, miigterilerin taleplerini
kargilamakta giiclik ¢ekeceklerdir. Boyle olunca da, saghkli bir sekilde servis
fonksiyonu yerine getirilemez ve bundan firmalar da negatif yonde etkilenirler.'®"

2.10.5. Rekabet

Guniimiizde yavag yavasg {iriin kalitesi ile rekabet ddnemi kapanmaktadir. Artik
triinlerde farklilk yaratarak migterinin dikkatini ¢ekmek giiclesmigtir. Ciinku
Uriinlerin kaliteleri belirli diizeylerde ve standartlarda yapilmaktadir. Birbirlerinden
¢ok fazla farkbhklar: yoktur. Ulkemizde ki teknolojik gelismenin hizla ilerlemig
olmasi, ozellikle dayamkli tilkketim mallaninda yerli ve yabanci iiriinlerin birbirine
benzer niteliklerde uretilebilme olanagim saglamugtir. Ornegin, otomobillerde
direksiyon hidroliktir, camlar otomatiktir. Uriin kalitesinde ki benzerlikler satig

'DENIZER, Diindar, a.g.1., 5.99.
161 SEN, ipek, a.g.t., s.73.
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sonrast servis bagansim farkhlaghrmayr bir rekabet arac1 olarak ©ne plana
gkarmaktadir. '

Firmalar satiy sonrasi servis faaliyetlerini siirdiiriicken, rakiplerinin ne
yaptigim, miisteriye sundugu hizmetlerini, teknik olanaklarim bilmelidir. Rakiplerin
glcla ve zayf yonlerini inceleyerek, kendini geligtirmeli ve servis kalitesini
yiikseltmelidir. Rekabette one gegebilmek igin rakiplerin yapmadifim yapmak
gerekir. Farkh olmak ustiin olmak demektir. Farkh oldugu siirece iistiin olur, iistiin
oldugu siirece de hedef pazarda fark edilebilir.'®*

Yiiksek kaliteli hizmeti, diigiik maliyet ile hizh bir gekilde miigteriye sunabilen
servis, rekabette 6ne gegerRekabette 6ne gegebilmek igin siirekli kendini yenileyen
firmalar, satig sonras: servis bagan diizeyini de yiikseltmig olurlar, Boylelikle rekabet
satig sonrasi servisin bagansinda olumlu bir avantaj yaratmigtir.

2.10.6. Uriin Cesidi

Uretici firmalar servise ihtiyag gosteren aym amaca yonelik gok gesitli tiriinler
uretmektedirler. Farkh driinler iireterek miigteri memmuniyetini saglamaktir. Fakat
gereksiz yere triin gesidini arttirmak, servisin giderlerini ¢oZalttifn gibi, bagarisim da
azaltmaktadir.

Hedef pazari gereginden fazla boliimlere ayirmak ve her bolge igin ayn ayn
uriin ¢egidine gitmek, servisin fonksiyonlanm yiritmek igin zorluklar
¢ikartmaktadir. Ciinkii, her iriin igin yedek parcamn bulundurulmasi, onlarin
depolanmast ve hepsi i¢in ayn arag ve gereg kullamlmasi, servis maliyetlerinde artisa
neden olmaktadir. Bunu onlemek igin, gereksiz yere uriinler cegitlendirilmemeli;
trinlerde sadelife énem verilmeli; yedek pargalar miimkiin oldugu kadar, her firiin
igin standart olarak kullanitmahdur. '**

' AY, Canan, “Gimriik Birligi Strecinde Etkin Bir Rekabet Arac: Olarak Satig sonras: Hizmetlerde
Kalite ve Verimlilik”, M.P.M. Yayinlari, 3. Verimlilik Kongresi , Ankara, 1997, 5.104.

' CINEMRE, Cetin, a.g.¢., 2000, 5.221.

164 SEN, ipek, a.g.1., 5.86.
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2.10.7. Yasal Kwsitlar

Satty sonras: servis de diger igletme faaliyetleri gibi yasalardan etkilenirler. Bu
nedenle, satts sonras: servisin hizmeti veren yetkili servislerin bu yasalan ¢ok iyi
bilmesi gerekir.

Bilindigi gibi 23 Subat 1995 tarih ve 4077 sayih kanun ile tiiketicinin haklan
yasal giivenceye kavugturulmug ve uygulamaya 8 Eylil 1995 tarihinde
baglanmugtir. '*

Kanunun amaci ekonominin gereklerine ve kamu yaranna uygun olarak
tiketicinin saghk ve givenligi ile ekonomik ¢ikarlanm koruyucu, onu aydinlatici ve
efitici, zararlanm karsilamaya yonelik onlemleri almak ve tiiketicilerin
orgiitlenmesini tegvik etmektir. Bir iiriiniin iiretiminden veya ithalatindan satigma ve
satiy sonras: hizmetletine kadar iretici veya ithalatg girket, bayi veya satic1 ile yetkili
servis tiiketici haklanna saygih olmakla sorumlu tutulmaktadir.

Uriiniin satis sonrasinda ortaya gikacak ariza veya bakim durumlarinda hizmet
verebilecek servisler kurmak ve bu servislerde yeterli teknisyen ile yedek parga stoku
bulundurmak firmanin gorevidir. Servislerin kurulug ve igleyisi ile ilgili kurallar
Sanayi ve Ticaret Bakanh@ ile TSE tarafindan birlikte belirlenir. Bu kurallan
yasalardan takip etmeyen firmalar zarar goriir ve bagans: etkilenir.

Tuketici korumasi hakkindaki kanun yetkili servisler agisindan goyle
yorumlanabilir: %

Uriine kadar iriine verilen satig sonrasi hizmetin ayiph olmas: da onemli bir
sorundur. Servisin ayiph olmasimn anlam oncelikle servis siiresinin azami siireyi
gegmesi, daha 6nce giderilen anzanin tekrarlamasi ve bunun siireklilik kazanmasi

Satiy sonras: servisin nitelik ve nicelik yoniinden yetersiz olmasy; yani servisin
kalitesiz, hatali veya eksik i§ yapmasy; bunun yamnda miigterinin beklentilerine
kargihk vermemesi ayiplt olmas: sonucunu dogurur. Bu sonucu doguran faktorler:

—Garanti kapsamindaki iiriiniin anzalanmas: halinde servis, miigteriden parca
veya igcilik ticreti almadan arizayi giderecektir. Ancak miigterinin kullamm hatasi

www.sanayi.gov.tr/hizmet/index. htm, Tiiketici Bilgileri, 18.03.2002
166 CINEMRE, Cetin, a.g.¢, 1999, s.36.
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sonucunda ortaya c¢ikan anzalarm giderilmesi iicretli olacakti. Bu noktada
kargilagilan en Onemli sorun migterinin kullamm hatass yaptfim kabul
etmemesidir.Servis¢gi anzamn kullantm hatas: ile ilgili oldugunu kamtlamah ve
miigteriyi ikna edebilmelidir.

—Baz iiriinlerin kullamm kilavuzlannin Tiirkge olmamas, bir ¢ok terim veya
deyimin Ingilizce yazlmas: servis-milsteri iligkisinde sorun yaratmaktadir. Magteri
kullamm kilavuzunu okudufiu halde bir sey anlamadify icin Griinii yanhg
kullanmakta, anzaya sebep olmakta ve bundan girketi sorumiu tutmaktadir. Sirketin
kullanim kilavuzu konusunda daha duyarh olmas: gerekir.

—Servisler gerek teknisyen ve gerekse yedek parca yoniinden yeterli olmak
zorundadur.

—Kanun mugterinin {iriin veya hizmet satin alirken daha giivenli, huzurlu ve
rahat olmasim saglayacaktir, Tiiketicinin tiim haklan giivence altina almmugtir.

—Miigterinin bilingli olmasi, hakkint aramasi kesinlikle firmamn yararinadir.

—Kanun migterinin bilinglenmesi ve servise yonelmesi agisindan yararh
olacaktir.

—Uriiniin degistirilmesi ile ilgili kogullar kanunda belirtilmigtir.

Firmanin gorevi, miigteriye sundufu hizmetler ile ilgili olarak ona vaat ettifi
yaran saglamaktir.

Sonu¢ olarak firmalar kanunda belirtilen hususlara uyumlu ve bilingli bir
sekilde faaliyetlerini siirdiiriirlerse satig sonrasi serviste bagany1 yakalammg olurlar.

2.10.8. Tiiketici

Kugkusuz satis sonras: servisin baganisinda en dnemli rolii tiiketici almaktadur.
Cok fazla degil, bundan 10-20 yil éncesinde; bilgisayar teknolojisinin evlerin
igerisine kadar girmedigi, diinyamn Internet ile global bir kéy haline getirilemedigi
zamanlarda, iretici firmalann kaliteli ve ucuz mamul iiretme, pazar kapma, uriin
pazarlama, kendini yenileme, satiy sonrasi servis hizmeti sunma ve kaynaklanm
verimli kullanma gibi bir sikintis1 yoktu. Tiiketicilerin ok fazla secifi hakki ve
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ozgirlugti yoktu. Tiketici haklant yeterince korunamiyor ve tiiketici bilinci
yerlesmemisti. Glinimiizde artik tiiketiciler, firmalar ve uninler hakkinda yeterince
bilgiye sahip olarak ve satin alma kararlanm bilingli bir gekilde veriyorlar. Siirekli
satiy somras: servis garantisini tercih ediyorlar.'®’ Ogellikle teknik irinlerin
kullamlmasi konusunda iretici firmalann saticilan, saticlann da  tiketicileri
bilinglendirmesi son derece &nemlidir. Efer tilketici egitilmezse, hatali kullanmalar
sonucunda iriinde anzalar olusacak ve servis bagansi bundan olumsuz yonde
ctkilenecektir. Tabi ki bunda sorumlulufiu sadece iiretici yada saticimun lizerine
yiiklemekte yanhs olur. Zira tiiketiciler de iistiine diigen gorevi yerine getirerek, yani
orGnleri kullanma kilavuzlanna ve bakim talimatlarina uyarak kullanmahdirlar. Bu
sayede tiriin{in mrii uzayacak ve anzalanma oram diigiik olacaktir.

2.11. SATIS SONRASI SERVIiSIN KALITESI

Satig sonras1 servisin kalitesi uretici, yetkili satici ve misteriler i¢in hayati
onem tagimaktadir. Kaliteli servis sunmayan firmalar miigterilerini yeterince tatmin
edememis olurlar. Bu da miigterinin daha kaliteli servis sunan kuruluglara dogru
talebinin kaymasina neden olacaklardir.

Satigtan sonra servisin kalitesini miigteri beklentilerinin saglanmasi ile
Olgebiliriz. Miigterilerin  tatmini ve beklentileri ne kadar yilksek oranda
kargilanabiliyorsa, servisin kalitesi de o kadar yiiksektir. Serviste kaliteyi ele alirken
iki yoniine defiinmek gerekir. Bunlar asafic.  ibidir;'6®

—Teknik Kalite

—Davramg Kalitesi

Servisin teknik Kkalitesi; iriindeki sorunu kisa siirede \}e etkin gekilde
tammlamas: ve ¢dzmesi ile ilgilidir. Teknik kalitenin boyutlari sunlardir:

—Is¢ilik Kalitesi

—Parca ve Malzeme Kalitesi

—Teknik Donamm Kalitesi

'6” www2.antep.edu. tr/~cd14240/kalite html
1% CINEMRE, Cetin, 2.g.¢.,2000, 5.63.
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Teknik kalite sadece igciliSe bagh degildir. Iscilik kaliteli olabilir, fakat iriine
takilan parca hatali ise servisin kalitesi diiser. Tersine parca kaliteli, fakat ig¢ilik kotii
ise sonu¢ yine aym olur. Kullamlan teknik donamm yetersiz ise veya arizalann
tamam ve ¢oziimiinde ileri teknoloji diriini cihazlar kullamlmiyorsa, teknik kaliteden
soz edilemez. Bilgisayar ve bilgisayarh cihazlardan her alanda yararlanilan
¢afimizda, yetkili servislerin de bilgisayar teknolojisini izlemeleri ve kullanmalan
kacimimazdir,

Servisler teknik yonden giicli olmaldir. Servis saglanan tim iirinlerin
ozelliklerini tanmmah, anzalan en kisa sirede ve etkin gekilde cozmelidir. Teknik
yonden iginin uzmam olmak zorundadir. Bu noktada servisler siirekli olarak
cihazlann teknik ozelliklerinde yapilan degigiklikler veya piyasaya yeni gikacak
drinler hakkinda oryantasyon egitimlerinden gegirilmelidirler. '°

Serviste kaliteyi etkileyen diier bir faktorde, davramg kalitesidir. Davramg
kalitesi, sadece miigteriye karsi olarak diginiilmemelidir. Servis ¢aliganlarimin
birbirlerine kargt davramglan da servis agisindan 6nemlidir, Davramg kalitesi, iligki
kalitesini de etkiler. Davraniglar istenen yonde olursa, iligkilerde saglikh olur.

Misteri acisindan davramg kalitesi, teknik kaliteden daha onemlidir. Teknik
yonden bazi eksiklikler goriilebilir. Bunlart zaman icerisinde aldifit teknik egitimlerle
tamamlayabilir. Servis personeli, mugteriye nasil davranacafim bilmiyorsa,
davramglannt migterinin isteklerine ve beklentilerine gore ayarlayamiyorsa, teknik

yonii mitkemmelde olsa miigteriyi etkileyemez.
Davrams kalitesinden anlagilmas1 gerekenler sunlardr:'”
Servis Personelinin;
— Bilgi, yetenek ve deneyimleri
—Migteriye ilgisi ve zaman ayirmasi
— QGiiler yiizlii olmast
—Mugteriye saygih olmasi
—Hizmet sunmadaki istekliligi

1% GONGOR, Mustafa, a.g.m.,s.554.
10 CINEMRE, Cetin, a.g.c., 2000, 5.64,
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—Sorun ¢6zmedeki bagarist
—Inisiyatif kullanabilmesi
—Miigteri gikayetlerine yaklagum

—0Oriin ve anza konusunda misteriyi bilgilendirme, yapilacak isler igin onay
istemesi

—~—Miigteriye giiven vermesi
—Verdikleri sozleri tutmast

—Hata yapmamaya dzen gostermesi
—~—Esnek ¢ahigmasi

Yukanida anlatmaya cahgtifimiz; migteriye karyi  servis personelinden
beklenen davrams bigimleridir. Miigteri servis sireci boyunca, servis personelinden
kendisine ve iirinine kargy yaklagimlarina bakarak, kalite yorumuny yapar. Servis
personelinde huy haline gelmis davramg bozukluklari olabilir. Bunlarm diizeltilmesi
kolay degildir. Servis personeli gerek kendini egiterek, gerekse almis oldugu ozel
efiitim ve seminerlerle davraniglarim olumlu yonde degistirebilir.'”!

Ayrica, migteri servisin binasindan, konumundan, dig gorinimiinden, i
donammindan dogal olarak etkilenir. Fakat, sonugta miigteri verilen servis kalitesine
yani teknik ve davrams kalitesine bakar ve servisi buna gore degerlendirir.

Firmalann satig sonrasi servis hizmetlerinde, gerek teknik, gerekse davrams
kalitesi olsun her ikisine birden 6nem verip vermemelerinin sonucun da, misterilere
sunulan hizmetten saglanan tatmin derecesi belirlenir. Miigteri tatmin derecesinin
belirlenmesi ile satiy somrasi serviste onem verilmesi gereken faktorler agifa
¢ikartilarak dolayh da olsa servis kalitesini etkilemek 6nem tagimaktadir. Kaliteli
servis, firmalann miigteri potansiyelini arttirarak pazarlama cabalanna katkida
bulunur.

" GUNGOR, Mustafa, a.g.m., 5.554.
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2.12, SERVIS KALITESININ KRITERLERI
Servis kalitesi, miisterinin servisten beklentileri ile servisi algilamas: arasindaki
iligkiye bagh olarak ortaya gikar. Bunu sekil-10 yardimyla agiklamaya ¢ahigirsak;

Milsterinin Servisten | > | Miigterinin Servisi
Beklentileri Algilamas
Milsterinin Servi Miisterinin Servisi
Beklentileri < Algilamas
. . | Masterinin Servisi
Beklentileri = Algilamas1
Servisten Beklenen | | Servisten Salanan
Fayda = Fayda
> . _8 -
Miigterinin Servisten < " Milgterinin Serviste
Umdugu h Buldupu

Sekil 10: Milgterinin Servisten Beklentileri ile Servisi Algilamas: Arasindaki Digki

Miigterinin servisten beklentileri, servisi algdamasindan fazla ise kalite diigik
demektir. Sunulan hizmet, migteri beklentilerinin altinda kalmistir. Bagka bir
deyisle, migterinin servisten sagladif1 fayda, bekledigi faydadan azdir. Miisterinin
umduBunu bulamamas: sonucu, tatminsizlik ortaya gikar.
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Migterinin beklentileri, servisi algilamasindan az ise kalite yiiksek demektir.
Sunulan hizmet miigteri beklentilerini agmugtir. Bunun anlamu §oyledir; miigterinin
servisten sagladifn fayda, bekledifi faydamn tzerindedir. Migteri umdugundan
fazlasim bulmugtur. Bunun sonucu, miigteri tatminidir.

Beklentiler algilamaya esit ise; yani miigteri umdufunu bulmug ise, kalite
yeterli veya dogrudur. Dogru kalitenin sonucu da miigteri tatminidir. Ancak bu,
beklentilerin agitmasi durumunda sajlanan tatmin kadar giichi degildir. Higbir servis
kurulugu, dogru kaliteyi yeterli gormemelidir. Ama¢ miigteriye beklenenlerin
lizerinde hizmet sunmak, yani citayr agmak olmahdir. Rekabet ortami, miigteri
beklentilerini de artirmakta ve gita siirekli yiikselmektedir.

Kimi zaman hizmet ozellikleri, muigteri beklentilerine uygun oldugu halde,
kalite diigiik olabilir. Bunun sebebi miigteri algllamasimn zayif olmasidir. Miigterinin
ilgisizlifi ve bilgisizligi alglamakta gicliik ¢ekmesine sebep olabilir. Miisteri
sunulan hizmete ilgi gostermedigi,iiriiniin anzasi veya yapilan igler hakkinda bilgi
sahibi olmadsg icin kaliteyi diigiik olarak algilayabilir. Oregin;

Beklentileri

% 100

Sekil 11: Miigteri Beklentileri ile Miigteri Algilamasi Arasmda ki Farkhliklarn Servis
Ozelliklerini Gerceklestirmede ki Etkisi
Sekil-11’da goriildiiji gibi miigteri beklentilerinin tiimii, servis ozellii olarak
planlanamaz. '™ Ciinkii, bu beklentilerden bir kismu yanhs, akil ve mantik digi, servis
ile ilgisiz veya firmamn servis politikalanna aykin olabilir. Ancak, beklentilerin

172 CINEMRE, Cetin, a.g.¢, 2000, 5.66.



80

yanhs olmasi, onlan ortadan kaldirmaz. Miigteri yanhg da olsa gesitli nedenlerle bazi
beklentiler igine girebilir. Miisteri yanbs da olsa gegitli nedenlerle ban beklentiler
i¢cine girebilir. Bu noktada hizmetin belirli kurallar ve kogullar altinda sunuldugiu
misteriye bildirilmelidir. Miigteriye servisin neler yapabilecegi, neleri yapamayacaf
bagtan iyi anlatiimalidir.

Kabul edilebilir olmayan ve servisle ilgisi bulunmayan beklentiler,
kargilanamaz. O nedenle miigteri beklentilerinin de sorgulanmas: gereklidir.

Miisteri beklentilerinin % 100 olarak kabul edilirse, bunun 6megin % 80’ i
hizmet 6zelligi olarak planlanabilir. Geriye kalan kabul edilemez beklentilerdir.

Planlanan hizmet &zelliklerinin timii gegitli nedenler ile miigteriye sunulamaz.
Planlanan ve sunulan hizmet ozellikleri arasinda fark vardir. Omekte bu farkin da %
20 oldugu varsayilnustir. Bu farkin az olmasi, hizmet tasanmunin bagarih oldufunu
gosterir. Sunulan hizmet ozelliklerinin migteri tarafindan tam olarak algilanmas: da
beklenemez. Hizmet miigteri beklentileri dogrultusunda sunuldugu halde, migteri
bunu bilemeyebilir veya bunun farkinda olmayabilir. Alglama zayif ise, hizmet
ozelliklerinin muagteri beklentilerine uygun olmast ve onlarin planladigi gibi
sunulmasimn bir anlamm yoktur. Bu nedenle hizmeti somutlagtirmak, boylece
algilamay giiglendirmek gerekir.

Sonugta miigteri beklentileri ile miisteri algillamasi arasinda aradaki kayiplar
nedeniyle mutlaka farkhlik olacaktir. Baglangicta % 100 olarak kabul edilen
beklentiler, sonugta émekte ki gibi % 40 oraminda algilamaya doniigecektir.



81

2.13.SERVIS KALITESINi ETKILEYEN FAKTORLER

Servis kalitesini etkileyen pek gok faktor vardir. Bunlardan bazilanm sekil 12
yardimyla ifade edebiliriz;'”

Sekil 12: Servis Kalitesi

Servis kalitesini etkileyen faktorlerin en bagnda migteri beklentileri
gelmektedir. Servis faaliyetleri miisteri beklentileri dogrultusunda yapilanmali ve
hizmet miisteri beklentilerine gore sunulmahdir, Ikinci agamada sektordeki rekabetin
incelenmesi gereklidir. Piyasadaki rakipler ve tamirciler, sunduklan hizmetler, teknik
olanaklan, hizmet politikalar, pazar paylan ile ilgili bilgiler elde edilmeli ve buna
gore bolgesel pazarda ayirt edici olabilmek igin neler yapmak gerektigine karar
verilmelidir.

Servis politikalarim sektordeki rekabet dikkate alinarak olusturulmast
gereklidir. Bir ¢ok firma Grlnlerinin garanti siiresini uzatmakta, baz hizmetleri
iicretsiz sunmakta veya belirli donemlerde fiyat indirimi yapmakta, kampanyalar

173 CINEMRE, Cetin, a.g.¢., 2000, 5.85.
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dizenlemektedir. Servis giinleri slogam ile tanitimu yapilan kampanyalar, miigterinin
servise yonelmesinde etkili olmaktadr.

Servis politikalan belirlendikten sonra servis tasanmina gegilir. Servis tasarim,
serviste sunulan hizmetleri planlamayi ve bununla ilgili teknik ve idari altyapiy:
olugturmay: icerir. Servis tasanmndan sonra servis yeterlilifinin saflanmasi
gindeme gelir. Servis yeterlilii, servisin hizmet verebilmek igin gerekli kaynak ve
olanaklara (insan giich, teknik donamm, parga, malzeme hizmet binasi gibi) sahip
olmast demektir.

Yeterlilige ulagan ve hizmet sunmaya bazir duruma gelen servisin iyi yonetime
ihtiyac1 vardir. Servis yonetimi, belirlene amaglara ( topluma hizmet ve karhilik )
ulagmak icin servis firmasimn elindeki kaynak ve olanaklani verimli, akilct ve
ekonomik sekilde kullamlmasi demektir. Servis yeterli oldugu halde, kotii yonetim
nedeniyle istenen amaglara ulagilamaz. Bu agidan servis yonetiminin kalitesini bityiik
olgiide etkiler,

Hizmet sunugu ve buna bagh olarak ortaya ¢ikan sonug ( fayda ) misteri
agisindan servisin agik ve algilanabilen yonleridir. Miigteri bundan 6nceki etkenlere
genelde yabancidir. Hizmetin sunuguna ve biyiik olgiide sonucuna bakarak diger
etkenler hakkinda yorum yapar.'”

174 CINEMRE, Cetin, a.g.¢.,2000, s.86.
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UCONCU BOLUM

DAYANIKLI TUKETIM MALLARINDA BiR UYGULAMA:
TEBA KLIMA ORNEGI

3.1. TEBA FIRMASI HAKKINDA GENEL BiLGI'™

1967 yihnda Izmir’de klima santrali Gretmek izere kurulan Teba, bugin
Turkiye’nin onde gelen elektrikli ev aletleri, 1sitma-sogutma, klima cihazlani iiretici
firmalarmndan biridir. Teba, pisirici (finn, ocak ), merkezi sistem klima sistemleri
olan kilima santrali, sofutma grubu ve fan coil dretimini kendi binyesinde
gergeklestirmekte, camagir makinesi, buzdolabi ve split klimalan ise kendi
markasiyla ve Daikin markasiyla ithal etmektedir. Teba bugiin 1500’in izerinde
calisamyla Tiirk ekonomisine hizmet vermektedir.

Amerika’dan Cin’e, Avrupa’dan Afrika’ya 80’den fazla tilkeye ihracat yapan
Teba firmasi, Tirkiye’nin pigirici ev aletleri ihracaimin %  75’ini
gerceklestirmektedit. Teba firmasi NASA “ Goddard Uzay Uguslan Merkezi” ne
klima santrali ureterek kalite ve giivenilirlifini ispatlamgtir. Teba teknolojisiyle
tamgan yabanci kuruluglar arasinda Amerikan Deniz Kuvvetleri Aragtirma
Laboratuarlan, Amerikan Hava Kuvvetleri Dover Airforce Base, Walter Reed Army
Medical Hospital, Moskova Parlamento Binasi gibi onemli isimler bulunmaktadir.

Teba, ABD'de klima sanﬁali talebine daha izl cevap vermek lizere Virginia
eyaletinde kurdugu iiretim merkezleriyle de oncii bir girigim baglatrmg, yakin zaman
icinde ise Almanya'mn kuzeyinde benzer bir iiretim tesisi kurmayi ve s6z konusu
tesisleri fabrika diizeyine gikarmayi hedeflemigtir. Virginia'daki tesis, ABD'deki ik
ve tek Tirk dretim merkezi olma 6zellifine sahiptir. Teba'mn, 20 yil sonrasi hedefi
10 milyar dolarhk ticaret hacmine ulagarak diinyanin ilk 500 girketi arasma
girmektir.

1" TEBA Firmas: Kitapiklarindan ve TEBA Vizyon Dergilerinden yararlamlarak bu bilgiler elde
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Sektoriinde ilklerin temsilcisi olan Teba firmas: TUV, CE, Eurovent, ARI ve
ETL gibi uvluslararasi belge ve sertifikalara sahip olan ve klima sektériinde
Turkiye'de kendi alaninda ilk ISO 9001 belgesini alan firmadir. Teba, Tirkiye'de ilk
set Ustl finn, set dstii ocak ve ceran camh finm Gretmigtir. Aynca Turkiye’de pigirici
cihazlar ihracatinda liderdir.

Tiirkiye'nin Internet lizerinden ev aletleri ve klima ticareti yapan ilk firmas:
olan Teba, yeni milenyumla birlikte elektronik ticaretin avantajlannm ve farkli web
sati§ sistem ve hizmetlerini miigterileriyle paylagmaktadir.

Teba (retim, taahhiit, satiy ve pazarlama ve hizmet kuruluglan ile hizmet
vermekte, Daikin, McQuay, Braun, Nordmann, Rox gibi diinyaca dnlii firmalann
distribuitorligiini yapmaktadic, Teba'nin tGretim kuruluglan Giinkol, Teba ISK A.S ve
Worldsel, tashhiit kuruluglan Teba ISK A.§ ve Baygan, satiy ve pazarlama
kuruluglant Teba ISK A.§, Timag, Tema, Worldsel-USA, Weltco-France, Weltco
GmbH, Worldco-UK ve Tema Cin, hizmet kurulugu ise Bosag adim tagimaktadir.
Tablo 2,3,4°te detaylaryla Teba firmasimn faaliyet alanlan goérilmektedir:

Tablo 2: Distribitbrigini Yapts Firmatar

DISTRIBUTORLUGUNU YAPTIGI FIRMALAR
FIRMA iSMi ULKESI URONLERI
Braun Ag Almanya Elektrikli Kiigiik Ev Aletleri
Daikin Ind Ltd. Japonya Sogutma ve Klima Cihazlan
Comefii Srl. Italya Vantilatorler
Normann Eng, Isvigre Elektrotlu Buhar Rutubetlendiricileri
Montair Sri. Italya Bilgisayar Tipi Klima Cihazlan
IndustrieTechnik Sr}.  italya Otomatik Kontrol Cihazlan
Cazzaniga Stl. Italya Fan Coil Otomatikleri
Zanuss Italya Elektrikli Ev Aletleri




Tablo 3: Teba Firmassm Temsil Eden Firmalar

TEBA FIRMASINI TEMSIL EDEN FIRMALAR

FIRMA ismi ULKESI URUNLERI
StulzB.V. Hollanda Fan Coil Units
O.s.1. Sinko Singapur Modiiler Santral
Sholeh Pars Eng

Company (Ltd.) fran Tiim Uriinler

Tablo 4: Kalite Emniyet Belgeleri

TEBA’NIN ALDIGI KALITE EMNIYET BELGELERI

ULKESI BELGE iSMi

Almanya VDE

isveg SEMKO

Isvigre SEV

Norveg NEMKO

Danimarka DEMCO

Finlandiya FINCO

Avustralya CERTIFICATE OF APPROVAL
Rusya GOST STANDARTLARI ENSTITUSU

.85
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Teba firmas: “Insanhfa hizmet etmek” olan misyonu dogrultusunda, sayg: ve
giiven dolu, tim gabganlanmn verimli sekilde gahgacaklari bir ortam yaratma cabast
icerisindedir. Teba girketler grubunun gelecefe umut ve giivenle bakmasi, emin
adimlarla ilerlemesi nitelikli, dinamik, kendisini siirekli geligtiren, yenilik¢i, yaratict
personeli ve miigteri memnuniyetini ésas alan hizmet anlayiy sayesindedir.

Teba firmasmin vizyonu “Evrensel Teba” olusumunu saglamaktir. Bu vizyona
gore; temel olarak her tirla aktivite de sonug odakh bir yaklagim benimsenmigtir.
Firma igin elde edilen sonuglar kadar, o sonuglann nasil elde edildigi de onemlidir.
Genel anlamda ahlaka sigmayan, iilke g¢ikarlarina zarar veren, gevreye zararh
sonuglar ortaya gikartan hicbir uygulamamn firma igin degeri yoktur.

Teba degerleri olarak adlandinlan deferler kiimesi de firma faaliyetlerini
etkilemektedir. Takim olarak sonu¢ odakh c¢absmak, giiven, strekli gelisim,
milcadelecilik, gegici ¢oziimlere bagvurmamak, paylagm, yardimlagma, takipgilik,
yapilacak isleri ve Teba’yr bir biitin olarak gérmek ve benimsemek, iletisimde
agtkhk Teba’mn degerler kiimesini olusturur.

Teba firmasiun galisma degerlerinden siirekli gelisim, miicadelecilik, gegici
goziimlere bagvurmamak kendi i¢inde bir biitiindiir. Globallegen rekabet kogullarinda
ilerleyebilmek igin her zaman aragtirma-geligtirme faaliyetlerine 6nem verilmektedir.
Suirekliliklerini saglayabilmek igin, zorluklar kargisinda miicadeleci ve kesin
¢oziimlere varan bir tutum sergilemektedirler.

Takipgilik, ortak amaglan ve Teba'y: sahiplenmek firmanin degerler kiimesinin
vazgegilmez bir alt grubudur. Her diizeyde operasyonlan etkin ve verimli
yuriitebilmek igin girdileri her anlamda izleyip sorun gtkmadan 6énlem ahnmaktadir.
Aynica, Uriin ya da hizmetin satigtan sonrada geligimi takip edilerek, migteri
memnuniyetine bityiik 6nem verilmektedir.

Teba firmas: siireg odakli yonetim anlayigi dogrultusunda, cahisanlarnm bir
sireci genel cizgileri ile bilip yarittiikleri igleri anlamlandirabilme, tedarik¢i ve
miigterilerini saptayip onlarla iliskilerini diizenleyebilme olanagma sahiptirler. Bu
dogrultuda, calisanlardan beklenen o igi geligtirip doniigtiirmesi ve boylelikle genel
anlamda siirecine ve Teba firmasina katki: saglamasidir.
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3.2. TEBA SERVIS FIRMASE"®

Satiy kadar, satiy sonrasi hizmetlerinde 6nemini g¢ok iyi bilen Teba firmast;
arettii Isitma-Sogutma-Klima cihazlanmn ve Dayamkh Tiketim Mamullerinin,
miimessillifini yaptifi iriinlerin veya bu iiriinler kullamlarak gergeklegtirilmig
Isttma-Sogutma-Klima sistemlerinin servis-bakim-onarim c¢aligmalanm BOSAS A.S.
biinyesindeki gruplaria vermektedir.

BOSAS A.S. tiiketicisine ¢afidag teknolojiye uygun, en etkin ve seri gekilde
hizmet Gretebilmek amaciyla 1984 yilinda kurulmugtur. Bosag A.$, Teba girketler
grubunun trettigi veya ithal ederek Teba markas: ile piyasaya sundugu tiim dayanikh
tikketim mamullerinin satiy sonrasi servis hizmetlerini organize etmekte ve Tirkiye
capindaki yaygin servis ag ile titketici sorun ve isteklerine cevap vermektedir.

BOSAS A.S. gelisen teknolojiyle beraber miigteri sorunlarina ¢6ziim Giretmek
amaciyla  intemet ve tiiketici damgma hattim faaliyete gecirmigtir. Boylece
mijsterilerin iiriin ile ilgili sikayet ve sorunlan kisa siirede ¢dziime ulagtinlarak, satig
sonrast servis hizmetlerine yeni boyutlar katmmglardir. Aym zamanda yetkili
servislerin cihazlar i¢in her tiirli yedek parga ihtiyaci internet af ile merkez
miidirligiine ulaglarak siparigler verilebilmektedir. Yetkili servislerin ihtiyag
duydufu yedek pargalan internet araciifiyla talep etmesi zaman tasarrufu
saglayarak, miisterinin  bekleme siiresini azaltmakta ve servis verimliligini
arttirmaktadir.

BOSAS A.$ faaliyetlerini daha verimli siirdiirebilmek igin, ev aletleri ve klima
cihazlan olmak iizere iki grupta satig sonrast servis faaliyetlerini yiiriitmektedir.
Klima cihazlarmda montaj, ilk igletmeye alma, periyodik bakim, garanti ici ve
garanti kapsamm dis1 bakim, servis ve miigavirlik ile revizyon gibi hizmetleri; BOSAS
/Klima Grubu'nun izmir merkez olmak iizere, 4 bolge de ki servis teskilatlari ile
yerine getirir. Satigtan sonra servis hizmetlerini sunduklan 4 bolgeden Ege Bolgesi
Servis orgitiiniin merkezi Izmir, Marmara Bolgesi Servis Orgitiniin merkezi
Istanbul, Akdeniz Bélgesi Servis ¢rgitiiniin merkezi Adana, Anadolu Bolgesi Servis
orgiitiiniin merkezi Ankara’da bulunmaktadir.

1" Bu bilgiler BOSAS A.$."i Merkez Servis Orgiitinden elde edilmigtir.
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Tablo §;: Tirkiye’deki Teba Klima Servis Kuruluglarnm illere Gore Dagilum
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SERVISLERIN |SERVIS | SERVISLERIN |SERVIS | SERVISLERIN | SERVIS
BULUNDUGU | SAYISI | BULUNDUGU | SAYISI | BULUNDUGU | SAYISI
ILLER iLLER ILLER
ADANA 7 ELAZIG 2 MALATYA 2
ADIYAMAN |1 ESKIiSEHIR 1 MANISA 3
AFYON 3 GAZIANTEP |3 MARDIN 2
ANKARA 3 HATAY 3 MUGLA 7
ANTALYA 3 ICEL 6 SAKARYA 1
AYDIN 4 IST(AVRUPA) |10 SAMSUN 2
BALIKESIR |2 IST.(ANADOLU) | 4 STIRT 1
BATMAN 1 izMIR 7 SANLIURFA |2
BINGOL 1 K MARAS 1 SIRNAK 2
BOLU 1 KARABUK 1 TEKIRDAG 1
BURSA 2 KARAMAN 1 TRABZON 1
CANAKKALE |1 KAYSERI 1 VAN 1
DENIZLI 1 KOCAELI 2 YALOVA 1
DIYARBAKIR |1 KONYA 1 ZONGULDAK |1
EDIRNE 1 KUTAHYA 1 OSMANIYE |2
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BOSAS A.S’nin ilke ¢apinda sirdirdigi faaliyetleri gin gegtikge
artmaktadir. Bu artigta temel etken; verilen hizmetlerde miigteri memnuniyetini esas
alarak faaliyetlerin diizenlenmesidir. Ustiin hizmet, misteri memnuniyetini, miisteri
memnuniyeti de pazarlama faaliyetlerini artiracafi gorigiinii savunan BOSAS A.S;
Bu konuda kendilerinin aynast olarak personelini, bayilerini ve yetkili servisleri
gorar.

BOSAS A.§; bu anlayiggm cahganlan ile paylagarak iistiin hizmet vermenin
yollarim aramaktadir. Ancak lyi egitilmis personelin wistiin hizmet verecegi ilkesiyle,
firma, hizmet igin egitim faaliyetleriyle gahiganlann bilgi ve becerilerini arttirmay:
hedeflemigtir. Bu amagla yapilan efiitim galigmalan, teknik bilgiler ve begeri iligkiler
olmak iizere iki farkh alanda siirdiriilmektedir. Bu caliymalarda iki farkli gruba
hitap edilmekte; Birinci grup, ana merkezlerde bulunan personel, ikinci grubu servis
hizmetini veren bayi ve yetkili servislerdir.

Birinci grup; ana merkezde ¢aligan personel igin verilen hizmet i¢i egitimde,
teknik bilgilendirme, personelin bulundugu konuma gore gruplandiniarak il
icerisinde siirekli devam etmektedir. Teknik bilgilendirme, teknik grup tarafindan
saglanmaktadir. Begeri bilgilendirme ise, personelin migteri iligkilerinde ve ¢aligma
ortaminda bagarih olabilmesi igin nelerin nasil yapilmas: gerektifini personcle
aktaran faaliyetler biitiinlGidiir. Bu faaliyetler kurum diginda profesyonel hizmet veren
kuruluslarca yapiimaktadir. (P.D.R . Damgmantik).

Ikinci grup, servis hizmetini veren bayi ve yetkili servislerdir. Bu gruba teknik
bilgilendirme yine teknik oOrgiitii tarafinda saglanmaktadir. Yilda bir kez genel
olmak tizere, bolgeler gore yil icerisinde efitimi caligmalan dizenli olarak
sirdiiriilmektedir. Ancak servis hizmetini saglayan bayi ve yetkili servislere begeri
iligkileri ilgilendiren faaliyetlerde bulunulmamakta, bu tiir faaliyetler yetkili servis
saglayicilanin kendilerine birakilmaktadir. BOSAS A.$.’nin bu hizmetlerin temelinde
cahisan personelin bilgisini artirarak daha iyi hizmet sunmanin arayiys yatmaktadir.
Aym zamanda BOSAS A.§ , mugterilerin iriinlerden, bayilerden veya yetkili
servislerden kaynaklanan sorunlanm gidermek amact ile iicretsiz telefon hatt: ile e-
posta servisi sunmaktadir. Buraya iletilen sorunlar g¢oziimlenerek, aym soruniarin
tekrarlanmamasi igin personel , bayiler ve yetkili servisler bilgilendirirler.
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3.3. UYGULAMANIN AMACI

Uygulamanin amaci; firmalann pazarlama araci olarak gordigi satiy sonrast
servis hizmetinden milgterilerin beklentileri ve satiy sonrass servis hizmetini
algilamalan arasinda ki farkhliklan ortaya koyarak, miigterilerin satiy sonrast servis
hizmetinde nelere onem verdifiinin belirlenmesi ve migteri tatmininin saglanip
saglanmadifidir. Migteri tatmininde hangi boyutlann onem kazandifim bularak,
firmalanin  pazarlama faaliyetlerinde blyilk 6nem arz eden satiy sonrasi servis
hizmetlerinin varsa eksikliklerini agp@a cikarmak ve Onem verilmesi gereken
faktorleri agiklamaktir.

3.4. UYGULAMANIN YONTEMI VE ORNEKLEM{

Firmalanin satig sonrast servis hizmetlerinden miigterilerin beklentileri ile
algilamalan arasindaki fark: ortaya gikararak miigteri tatmin olma diizeyini anlamak
amactyla hazirlanan anket formunu uygulanabilmesi igin yapilmasi gereken, bu
anketin hangi misterilere yapilacaginin belirlenmesidir. Firma miigterilerinin ¢ok
fazla olmasindan dolayr yapilacak uygulama da, miisteri kitlesinden segilen 6rnekler
ile gergeklegtirilebilir,

Bu uygulamamn misteri Omek kitlesinin seciminde Basit Rasgele Secim
Yontemi kullanidmugtir, Firmanin Marmaris ilgesindeki  yetkili servisinden alnan
miisteri portfoyiinden rasgele secilen 100 kigiye yiizyiize goriigme yontemiyle anket
gahgmas: uygulanmstir.' Ancak istenilen rakama ulaglamammg ve 87 anketin geri
donigiimii saglanabilmigtir.

Anketin Birinci Boliimiinde; ankete katdanlarin demografik ozellikleri ve
klimalanm kag yildir kullandiklarina dair 5 soru bulunmaktadir. Bu sorulanin amaci;
satly sonrasi servis hizmetinden yararlanan miigteri drek kitlesini genel hatlaryla
ortaya koymaktir.

Bu amagla, migteri 6mek kitlesine sorulan 5 sorunun yiizde analizi yapilmgtir.
Yapilan yiizde analizleri aynintilariyla Tablo 6, 7, 8, 9,10’da gortilmektedir.

176 Ek-3’te anket formu ornei gorilmektedir.



Tablo 6: Ankete Katilanlarm Cinsiyete G6re Dafilmm

Yiizde |Yitzde

Gegerlil 1.00 | 57 655|655 | 65.5

@B Re

200 30 |345(345| 1000

Toplam] 87 [100.0{100.0

Yapilan yiizde analizinde ankete katianlann % 65.5’ini erkek katihmcilar,
%34.5’1 de kadin katihmcilar olugturmaktadr.

Tablo 7: Ankete Katilanlarm Yag Grubuna Gire Dagihou

FrekansYiizdeGegerli|Birikimli
Yiizde| Yozde
Gegerlil 100 | 5 |57 [ 57| 57
200 [ 32 [368]368 | 425
300 | 33 3791379 805
400 | 14 [161]161] 966
500 | 3 [34] 34 ] 1000

Toplam1 87 1100.0] 100.0

Yapilan yiizde analizinde ankete katilanlarin %37.9’unu 40-50 yag grubundaki
katthmecilar  olugturmaktadir.  Birikimli  yiizdeler incelendiinde miisterilerin
%94.3’tntin 30  yag tzerinde oldufu goriilmektedir. Bu da klimanin miiteri
kitlesinin orta yag grubunda yogunlagtigam gosterir.
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Tablo 8: Ankete Katlanlarin Efitim Duramuna Gire Dajihm

|
Frekans]Ytizde iBirikimb)
Yiizde| Yizde 50

F40

Gegerli| 1.00 7 80 | 80 8.0 r
e 30

200 | 43 (494|494 | 578 || k

a

n20

300 | 18 [207]207 | 782 || -

400 | 19 [21.8] 218 | 1000

Toplami 87 [100.0] 100.0 ilk6gretim Lise On Lisans Lisans

Yapilan yiizde analizinde ankete katilanlann %49.4%ni lise mezunu
katihmcilar, geri kalan % 21.8’ini 6n lisans mezunu katihmalar  olugturmaktadir,
Ayrica ankete katlanlardan lisansistii egitim yapan hicbir miisteri bulunmamaktadir.

Tablo 9; Ankete Katilanlarmm Yilhk Gelirlerine Gére Daglhum

Frekans | Yiizde |Gegerli | Birikimli
Yfizde | Yiizde

Gegerli] 100 | 11 | 126 | 126 | 126
200 | 20 |23.0 | 230 | 356
300 | 35 | 402 | 402 | 759
400 | 12 | 138 | 138 | 897
500 | O |103 ] 103 | 1000

oplam' 87 [100.0 | 100.0

Yapilan yiizde analizinde ankete katilanlann % 40.2°sini yillik geliri 12-18
milyar arasmda olan katiimcilar olugturmaktadir. Geri kalan katthmcilardan
%23’Gni 6-11 milyar, %13.8’ini 19-24 milyar, %12.6’smu 6 milyarm altinda,
%10.3’tinii de geliri 24 milyardan fazla olan katilimcilardan olugmaktadir. Bu da bize
gosteriyor ki, klima satin alanlarin biiyik bir gogunlugunun gelir seviyesinin yitksek
oldugudur.
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Tablo 10: Ankete Katilanlarm Klimalarmi Kag Yildir Kullandiklarmin  Dafahmm

I
Frekans[Yitzde Gegerli [Birikimii)
Yizde | Yozde | -

Gegerli| 1.00 184 184 184
16

200 | 22 |253| 253 | #37
300 | 26 |209] 299 | 736
300 | 15 [172| 172 | 908
500 | 8 |92 92 | 1000
Toplam| 87 [100.0] 100.0

Yapilan yizde analizinde ankete katilanlarm % 29.9’unu 3-5 yil arasinda Teba
firmasmmn klimasim kullanan katihmeilar olugturmaktadir.

Ankete katilanlanin demografik ozelliklerine gore bir deferlendirme yapacak
olursak miigteri kitlesini %60 ile erkekler, 30-50 yas gurubu kisiler olugturmaktadir.
Ankete katdan klima kullamclanmn geneli lise ve lizeri egitim almg olup gelirleri
6-24 Milyar arasinda yogunlagsmig oldugu gozlemlenmigtir Aym zamanda bu
kullamcilann wzun siireli yetkili servis den yararlanmig olmalan gercek¢i bilgiler

edinilmesi agisindan énemlidir.

Anketin Ikinci ve Uciincii Bolimlerinde; hizmet kalitesinin olgiilmesi
amaciyla kullamlan SERVQUAL yonteminden yararlamlmgtir. Ancak calismamzda
bu yontemden yola qkilarak uyguladifimiz anket sorulanmin amaci; hizmetin
kalitesini olgmek defil, firmalarn pazarlama araci olarak g6rdiigii satiy sonras
servis hizmetinden migterilerin beklentileri ve servis hizmetini algilamalan arasinda
ki farkhihklan ortaya koyarak, miisterilerin satiy sonrast servis hizmetinde nelere
onem verdiginin belirlenmesi ve miisteri tatmininin saglamp saglanmadifimin tespit
edilmesidir. Miigteri tatmininde hangi boyutlarin onem kazandifim bularak,
firmalatin  pazarlama faaliyetlerinde biiyilk onem arz eden satiy sonrast servis
hizmetlerinin eksikliklerini agia ¢ikarmak ve &nem verilmesi gereken faktorleri
belitleyerek dolayl da olsa hizmet kalitesini etkilemek 6nem tagimaktadir. Burada -
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anketin olugturulmast igin birtakim kistaslanndan yararlandifinuz  SERVQUAL
yontemini agiklamak yerinde olacaktir.

SERVQUAL yonteminde;, firmalarnin verdii hizmetlerden miisterilerin
beklentileri ve algiladiklan hizmetlerin kargilagtinlmas: yapilarak, arasinda gikan
farkhiliklar bey boyut igin ayn ayn degerlendirilmektedir. Farkhihiklarn
degterlendirildigi bu beg boyut soyledir:'””

~Fiziki Gériiniim : Kullanilan araclann,yerin ve personelin fiziki goriiniimii

~—Giivenirlilik : Kusursuz olma, sdziinde durma

—Heveslilik : Zamamnda ve hizh hizmet sunma, heveslilik ve yardimseverlik

—Teminkarhk : Servis personelinin bilgili, saygih olmasi;, miigterilerde
giiven duygusu uyandirma becerisi.

—Duyarhhk : Servis personelinin miigterilere kigisel ilgi gostermesi

SERVQUAL yonteminde ki sorular iki bolimden olugmaktadir. Birincisi;

miigterinin servisten beklentilerini yansitan sorular, ikinci bélimde ise miisterinin
servisi sunan firmamn hizmetini algilamasim yansitan sorulardan olugmaktadir.

SERVQUAL yonteminde belirlenen sorulann beg boyuta gore dagilimlan
soyledir:'™

Boyutlar Boyutlara iliskin soru nermeleri
Fiziki Gorinim 14
Gvenirllik | 5-8
Heveslilik 9-12
Teminkarltk 13-16
Duyarhihk 17-20

Bu bey boyuta gore hazrlanan anket formunun degerlendirilmesi ile ilgili
bilgiler calismamizin devaminda anlatilmaktadir.

177 BERRY, Leonard L.; PARASURAMAN, A., Marketing Services: Competing Through Quality,
Free Press, U.S.A,, 1991, s.16.

'" ZETIHAML, Valaric A.; PARASURAMAN, A_; BERRY, Leonard L.; Delivering Service Quality
Balancing Customer Perceptions and Expectations, Free Press, U.S.A., 1990, 5.178.



3.5. UYGULAMADA KULLANILAN SERVQUAL ANKET FORMU
HAKKINDA AYRINTILI BILGILER

Ankete katilan kathmcilara 1 ile 5 arasindaki bir lgek tizerinde fikirlerini
belirtme olanaf verilmektedir. Kendilerine Yoneltilen soru onermelerine “Kesinlikle
katihyorlarsa 5°i; Hi¢ katilmiyorlar ise 1’i segmeleri yada bunlar arasmndaki bir
siddetteki digiincelerini 2,34, gibi seceneklerle belirtmeleri istenmektedir.
SERVQUAL anketinin tatmini dlgme yontemi basit olarak her soru &nermesi igin
soyledir:

Onerme Tatmin Skoru: Onerme Beklenti Skoru — Onerme Algilama Skoru

Her onerme igin skor -4 ile +4 arasinda degismektedir. Yukandaki olgiim
sekline gére miigterinin hizmetten beklenti skoru biiyitkk olursa ve buna kargin
algilama skoru beklenti skoruna goére digiik olursa Onerme Tatmin Skoru pozitif
olarak gerceklegir. Bu ise su anlama gelir, misteri beklediginden daha az hizmet
almig demektir. Bu pozitif skor 4’¢ yaklaghifinda miigterinin satiy sonrasi servis
hizmetinden bekledii tatmin diizeyinin s6z konusu servis firmasmda hig
kargilanmadigina dair bir sonug ortaya gikar. Tersi negatif bir skor durumunda ise;
miigterinin beklediginden daha tatminkar hizmet aldi§ sonucu ortaya gikar.

SERVQUAL tatmin skoru, hizmetlerin toplamm icin hesaplanabildiZi gibi her
tatmin boyutunun tatmin skoru ayn ayn da hesaplanabilir.'”

1.Asama: Misteri ve Boyut Bazinda Hesaplamalar

Her miigteri igin, 6nerme skorlan arasindaki farklar hesaplanarak her boyuta
iligkin soru onermelerinin toplamlari ahmir, béylece boyut bazinda énerme skoru

bulunur. Omegin Fiziki Goraniim boyutu igin dnerme sayis1 4 oldugundan her bir
Onerme farklan toplanmir ve ortalamas: hesaplanir.

' Bu hesaplamalar Ek 4°te ayrntilan ile goriilmektedir.
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SS'; =i. Katiimc1 j. Boyut skoru
By =i Kathma k. Beklenti dnermesi
Aly = i Katthme k. Algilama dnermesi

(i=1,2,3,..,n  j=1,2,..5 k=1,2.,20)

Buna gore “ Fiziki Goriinim” miigteri bazinda tatmin skoru; 1. katilimci
1.boyut i¢in,
SS'y=[(B'1—A'1)+(B'2 — A'3)+(B's~A'3)+(B'4s-B'4)]/4

“Giivenirlilik” boyutunun miigteri bazinda tatmin skoru; 1. katthmc: 2. boyut
icin,
SS'2=[(B's-A's)+(B's - A'¢)+(B'7-A'7)+(B's-B's)]/4

“Heveslilik” boyutunun migteri bazinda tatmin skoru; 1. katihmc 3. boyut
icin,
SS's=[(B's—Als)+ (B - Aly)+ (B —Aln)+(B'2-B'12) /4

“Teminkarlk” boyutunun miigteri bazinda tatmin skoru; 1. katilmeci 4. boyut
igin,
SS'4=[(B'3~A'13) + (B 14— A'14) +(B' 15~ Al 15) + (B 16~ Bl 16) 1/ 4

“Duyarhilik” boyutunun miigteri bazinda tatmin skoru; 1. katilimci 4. boyut
igin,
SS's=[(B'17- A1)+ (B s~ Al ;g) + (B 19— Al 19) + (B 0~B' 15) ]/ 4
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2. Asama: Boyut Tatmin Skoru Hesaplamalari

Her bir boyut igin yukanda hesaplanan skorlar ankete katilan tiim kathmcilar
icin toplanarak katihmei sayisina boliniir. Ornegiin n sayida ankete katilan katihmer
oldugiu digiiniliirse boyutlar bazinda tatmin skoru agafzdaki gibi hesaplamir.

SS; = 1. boyut tatmin skoru
S8, = 2. boyut tatmin skoru
SS;= 3. boyut tatmin skoru
SS4=4. boyut tatmin skoru

$Ss=5. boyut tatmin skoru olmak iizere,

$S;=( 88"+ 88%;+ 8§, +..+88";) /n
$S;=( SS';+ 88?5+ 88*,+..+88";) /n
SS;=( S8';+88%;+88%3+...+88"3) /n
$S;=( SS'4+ 88?4+ S’ 4+...+88%) /n
$S;=( SS8'5+ 88?5+ SS* 5 +...+SS"5) /n

3.Asama: Esit ASirhkh Tatmin Skoru Hesaplanmasi

Ejsit agarhkl tatmin skorunu hesaplayabilmek igin 2. agsamada hesaplanan boyut
tatmin skorlarim toplaylp SERVQUAL boyutu olan 5’e bélmek gereklidir.

SS°= Egit Afirhkh Tatmin Skoru Hesaplanmas:

SS°= (8S,+SS,+ 883 +8S4+885)/5



3.6. UYGULAMA VERILERININ DEGERLENDIRILMESI VE
YORUMU

Uygulamada verilerin degerlendirilmesinde; ikinci ve Ugiincii boliiminde ki
sorularda beklenti ve algilamalar arasindaki farkin 6lgimine yonelik hesaplama
sonuglann kullamlmigtir. Hesaplama sonucunda dikkate alinmasi gercken ayninti,
SERVQUAL tatmin sonucunun, beklenen ve alglanan hizmet arasindaki farks
dikkate almasidir. Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet ara sindaki fark skorunun
negatif ¢ikmasi, miigterilerin beklediklerinden daha iyi bir hizmet aldiklan ve satig
sonrasi servis hizmetinden tatmin olduklan anlamma gelirken; pozitif olmasi
beklediklerinden daha az hizmet aldiklan ve satiy sonrasi servisten tatmin
olmadiklan ortaya ¢ikmaktadir.

Satig sonrasi servis hizmeti veren firmanin boyut tatmin skorlan asagida Tablo
11°de ki gibi belirflenmigtir:

Tablo 11: Firmamn Tatmin Boyatu Skorlan

Servis Fiziki Giivenirlilik | Heveslilik | Teminkarhk | Duyarlihk
Firmast Goriniim

TEBA -0.204 -0.497 -0.402 -0.457 -0.095

Tablo 11°de verilen sonuglara gore verilen hizmet ile miigterilerin tatmin
edilmesinde en fazla anlamh skora sahip tatmin boyutu -0.497 skoru ile
“Guvenirlilik” ¢tkrmgtir. Buna gore miigteriler, Teba servis firmasimn vermis oldugu
hizmet i¢inde en ¢ok kendileri ile ilgili kayitlanin tutulmasinda oldukca dikkatli
davrandiklari, hizmetlerin ilk seferde dofru ve s6z verildifi zamanlarda yapidids,
montaj veya bakim- onannm  gergeklestikten sonra yapilan ig test edilerek
kusursuzlugun saglanmas: konusunda memnun olduklanm belirtmiglerdir.

Teba servis firmasmda ikinci olarak en yiksek tatmin skoru -0.457 ile
“Teminkarhk” boyutudur. Buna gore servis firmasi miigterilerine vermis oldugu
hizmette bir giiven duygusu uyandirma, saygili olma ve miisterilerin sorunlarim
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cozmede  bilgi ve becerisinin yeterlilifi konusunda musgterileri beklentilerini
kargilamaktadir.

Uciinci olarak en anlamh tatmin boyut skoru -0.402 ile “Heveslilik”
boyutunda ortaya giknmgtir. Verilen satis sonrasi servis hizmetlerini zamam dogru
kullanarak miisteriye kisa siirede ¢Oziimler iiretebilmesi, servis personelinin daima
gilerylizli ve yardimsever olmalan, misterinin bilgi sahibi olabilmesi igin her tiirla
cabay: sarf etmesi konusunda miigteri beklentilerini kargilayip beklentileri gegmigtir.

Teba servis firmasinda “Fiziki Goriiniim Tatmin Skoru olarak —0.204’liikk bir
sonu¢ elde etmigtir. Bu sonuca gore verilen satig sonrasi hizmetlerde kullamlan arag
gereg, servis personelinin kihk —kiyafeti, itinah ve temiz galigmalan gibi konularda
muigterilerin beklentilerini kargilamaktadir.

Miigteriler Teba servis firmasimda “Duyarliik” ~0.095’lik skorla daha onceki
dort tatmin skorundan daha az bir skorla kargilamayr bagarmugtir. Bu sonuca gore
verilen satig sonrasi servis hizmetlerde titm miisterin sorunlan ile tek tek ilgilenme,
miigteri menfaatlerini g6zoniinde tutarak her bir miigteriye adaletli davranma gibi
konularda migterilerin beklentilerini kargilamaktadirlar.

Tablo 12’de, bir onceki sayfada ayn ayn degerlendirilen boyut skorlarimn
ifade ettigi anlamlar, Teba servis firmasimn anket sonucunda elde ettifi sonuclar ile
birlikte verilmigtir.



Tablo 12: SERVQUAL Tatmin Boyut Skorlarinm ifade Ettigi Anlamlar

BOYUTLAR

TEBA SERVIS
FIRMASI

1-4

Firmanin servis personelinin gorintiisiniin temiz
ve diizgiin olugu, serviste kullandiklan arag-gereg
donaniminin yeterli ve uygun olmas: agisindan

~0.204

Giivenirlilik { 5.— 8, Sorular

Servis firmasimn verdifli s6zii zamaminda yerine
getirmesi, miigteriyi hizmetin her agamasinda
dogru olarak bilgilendirir, migteri kayitlarmn
hatasiz tutulmas: agisindan

~0.497

H i 9.""1 23

Servis firmasimn personelinin  gileryiizla ve
yardimsever olmasi, migterileri her konuda
bilgilendirmeleri, hizmeti zamamnda vermeleri
i¢in 6n hazirlik yapiimasi agisindan

~0.402

Temi 13- 1

Servis firmasimn personelinin migterilere karst
saygith olmas;, migterilere giiven duygusu
verebilmesi, miisterilerin  sorunlanna  ¢6ziim
bulacak bilgiye sahip olmas: agcisindan

~0.457

Duyarhhk ( 17.— 20. Sorular )

Servis firmasinm  cahgma  saatlerinin  tiim
miigteriler i¢in  uygun olmas,  migteri
menfaatlerinin her zaman 6n planda tutulmas: ve
migterilerin  sorunlaryla tek tek ilgilenmesi
agisindan

~0.095

101
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Anketin birinci grup sorular itibari ile servis firmasimun elde etmis oldufu
boyut skorlarina gore boyut éncelikleri Tablo 13°de goriilebilir:

Tablo 13: Servislerin Boyut Onem Oncelikleri '

BOYUT ONEM TEBA SERViS
SIRASI FIRMASI
1 Giivenirlilik
2 Teminkarlik
3 Heveslilik
4 Fiziki Goriiniim
5 Duyarhhk

Miisterilerin boyut skorlannt ortaya gikaran soru 6nermelerine vermis olduklan
cevaplara gore, givenirlilik en yiiksek skor olarak 1. sirada yer almaktadir. Son
olarak ta 5. sirada duyarhilik en diigiik skor olarak yer almaktadr.

Esit agirlikh tatmin skorunu hesaplayabilmek igin 2. agamada hesaplanan boyut
tatmin skorlanm toplayip SERVQUAL boyutu olan 5’¢ bolmek gereklidir. Egit
agirlikh tatmin skoru Tablo 14°te goriilmektedir:

Tablo 14: Egit Afnrhkh Tatmin Skoru

SERVIS ESIT AGIRLIKLI
FIRMASI TATMIN SKORU

Teba Servisi -0.331

(~1.6551/5)

Esit agirhkh miigteri tatmin skorunda Teba servis firmast —0.331°lik bir skor
elde ederek verdikleri hizmetin genelinde miigteri beklentilerini kargilamug, hatta bu
beklentileri gectikleri ortaya gikmugtir.
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SONUC VE ONERILER

Giintimiizde rekabet ortaminda firmalar, mevcut pazar paylanm korumak ve
yeni pazarlar kazanmak amaciyla iirettikleri mal ve hizmetleri miigteriye begendirme
ve milgterinin tatminini saglama c¢abasi igine girmiglerdir. Béylece modern pazariama
anlayisn dogmustur.

Modern pazarlama anlayigt; iyi belirtilmiy bir pazarla baglar, tiketici ihtiyaglan
tzerinde odaklamr, tiiketiciyi etkileyecek bitiin faaliyetleri koordine eder ve
tiketicileri tatmin etmek suretiyle kar saglar. Buradan yola ¢ikarak bu anlayigin
temel unsurlarina goére; hedef pazan ve tiiketici ihtiyaglanm belirlemek, bunlan
belirlerken de gesitli isletme departmanlan ile pazarlama departmam arasnda ve
ayrica pazarlama sisteminin kendi kontrolii altindaki fiyat, tutundurma, dagitim, Girtin
ve hizmet gibi elemanlar arasinda tiiketici yonlia uyum ve isbirligi saglanmahdir.

Isletmeler, hangi pazan kendilerine hedef olarak segmek istediklerini dnceden
belirleyip, hedef alinan pazann yapisina ve ozelliklerine gére iriin ve / veya
hizmetlerini iretirler. Bir igletme hedef segti3i pazan tammlasa da, tiketici
ihtiyaglannin neler oldugumu dogru olarak anlamayabilir. Hedeflenen tiiketiciyi
tatmin etmek igletmenin amaglanna ulagmas: i¢in 6nemlidir. Cunkii, bir igletmenin
her periyottaki satiglan, yeni miigterilere ve eski miigterilere olmak iizere iki gruptan
olugur. Yeni miigterileri bulmak eski miigterileri tutmaktan daha masraflidir. Bu
nedenle miisteriyi elde tutmak, yeni miigteri gekmekten daha dnemlidir.

Unutulmamas: gercken bir diger nokta ise; sadece pazér payint artirmamn
veya sadece tiiketici ihtiyaglanm kargilamanin igletme igin yeterli olmayacag,
bunlarla beraber igletme i¢in hedeflenen tatminkar bir karin gerekliligidir. Yiiksek
maliyetlere katlamlarak satig hacmi artinlsa da yeterli kar saglayamayan isletme
varhiim siirdiiremez. Bu durumda, bagta gelen amaci ¢ofu zaman kar olan igletme,
kendi gikarlanm ve mugteri gikarlarmi uygun bir denge iginde tutarak varhfm
siirdiirebilir.

Isletmelerin kendi gikarlarim ve miigteri ¢ikarlarim uygun bir denge de tutarak
varhfim sirdiirme ¢abalan igerinde toplumun gikarlanm da  gozoniinde
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bulundurmas: gerekmektedir. 1970’li yillarda ekonomik ve sosyal alanlarda daha
demokratik bir diizenden yana geligmelerin olmasi, igletmelerin topluma kargt
sorumjuklanmin da oldugunu ortaya koyunca, modern pazarlama anlayigindan
toplumsal pazarlama anlayigina ge¢ilmigtir. Toplumsal pazarlama anlayiyt, modern
pazarlama anlayigimi agan daba ileri bir gelismeyi temsil eder. Modern pazarlama
uygulamalaninda ki aksamalar karpisinda titketicilerin ve toplumun korunmas: geregi
ortaya gikmmgtir.

Toplumsal pazarlama anlayisinda igletmenin gorevi, hedef alinan pazarlann
ihtiyaclarni, istenilen tatmin diizeyini rakiplerinkinden daha etkili ve randimanh
sunarken, tiiketiciyi tatmin etme igini, tilketicinin ve toplumun refahim koruyacak
veya daha da artiracak gekilde uygun hale getirmektir.

Yukandaki agiklamalardan da anlagilacag gibi, {iriin veya hizmet ve miigterisi
olan her 6rgiit igin pazarlamamn varbfindan s6z etmek miimkiindiir. Giinimiiz de
icinde bulundufumuz ekonomik ortamda igletmeler siirekli degfigen tiketici
ihtiyaglari dikkate almak, yeni mallar geligtirmek, daha verimli {iretim yapmak ve
igletmelerinin rakiplere karyt pazar paymm korumak ve geligtirmek icin g¢esitli
pazarlama ¢abalan kullanmay: ilke edinmek zorundadirlar. 1960’k yillarda ortaya
¢ikan modern pazarlama anlayii ile birlikte pazarlamamn 4P’si diye adlandinlan
pazarlama bilegenleri (product — price — place — promotion ) ortaya atilmigtir. Daha
sonra da toplumsal pazarlama anlayigimin ortaya ¢ikmasiyla yeni bir bilegen olarak S
(SERVICE) eklenmistir.

Toplumsal pazarlama anlayigima gore; dikkat edilmesi gercken en onemli
bilesenlerden birisi servis bilegenidir. Giiniimiizde pek ¢ok sektorde teknoloji
gelismekte ve isletmeler arasi rekabet de hizla artmaktadir. Cok geligmis ve
sanayilegmig tlkeler bagta olmak iizere tiim diinyada servis anlayiginda goriilen hizh
bityiime ve geligmeler servis sektériine de gereken ilginin gosterilmesini saglarmgtir

Servis, tiiketicilerin urinleri satin almasindan once, iiriinleri satin ahgi sirasinda
ve firGinleri satm aldiktan sonra, Gretici ve satic1 igletme tarafindan kendi istegiyle
yerine getirdifi eylemleri kapsar. Bu eylemler tiiketicilere kolayhk saglayan, onlar
devamh olarak igletmeye baglayan ¢abalardir. Tiiketicilere satiy dncesi, satis ve satig
sonras1 kolaylik saglayan eylemler yerine getirilirken , tiiketicilerin karsilastiklan
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sorunlan ¢dzmek ilke olmustur. Satiy sonrasinda kargilagilan sorunlara ¢oziim
bulmak amaciyla, satiy sonras: servis veren orgiitlerin kurulmas: gerekmektedir.

Satig sonras1 servis; ozellikle dayamkh tiiketim mallaninda biyik 6nem arz
etmektedir. Satig iglemi gergeklegtikten sonra malin yolda gecen siire icindeki
taginmast ve teslim edildifinde montaj, kullammumn anlatimasi, kullanacak
kigilerin egitilmesi, bakim-onanm ve yedek parca saglanmasi, miisteri sorunlan ile
ilgilenilmesi gibi eylemler satiy sonrasi servis hizmetleri arasinda yer alir. Bagka bir
deyigle satiy sonrasi servis, teknik iirinleri satin alan tiiketicilerin sorunlanna
¢ozimler getiren bir dizi fonksiyonlardir. Satiy sonrast servisin baganyla
uygulanabilmesinde,ana kurylug, bayi ve yetkili servis uyumu gerekmektedir.
Tiketiciler, firmalar ve iiriinler hakkinda yeterince bilgiye sahip olarak ve satin alma
kararlanm bilingli bir sekilde verdiklerinde, satiy sonrass servis hizmeti saflayan
firmalan tercih edeceklerdir.

Bundan dolay: ; firmalanin hedef pazarda yagamlarm devam ettirebilmeleri,
pazarlama faaliyetlerini diizenlerken satiy sonrast servise Onem vermelerini
gerektirmektedir. Satiy sonrasi servis veren firma migteri beklentilerini
gerceklestirmede daha fazla bir performans gosterdikleri zaman rakiplerinden bir
adim ileride olacaklardir. Ciinkii miigteri bekledigi servis ile algiladif servis arasmda
bir kargilagnirma yapar. Servisten yararlandiktan sonra algianan servis, beklenilen
servisten daha diigiik ise miigteri bir daha ki sefer de o servisi tercih etmeyecektir.
Boylelikle hem mevcut miigterilerin, hem de yeni migterilerin kaybedilmesine sebep
olacaktir. Bu nedenle de servis firmalannmn, tiketici ihtiyag ve beklentilerinin
Dzerinde bir migteri tatminini stirekli sajlamalan gerekmektedir. Piyasalarda
firmalar arasinda artan rekabet ve migteri ihtiyaglanmin hizla degismesi servisin
titketici tatminindeki belirleyici rolinii herkes tarafindan kabul edilir ve gerekli hale
getirmigtir. Tiketici tatminini saglamanin sadece kaliteli iiriin satmakla degil, satilan
Grliniin tiketici beklentilerini ne kadar kargladifim tespit etmekle gergeklesecegi
bilinci benimsenmektedir. Tespit edilen miigteri beklentilerinden yola gikarak, tiretim
ve pazarlama faaliyetleri diizenlenmelidir.
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Tam bu agiklamalarmmzdan da anlagilacagh lizere; firmalann bir pazarlama
aract olarak gordiikleri satiy sonrasi servis faaliyetlerinde bazi detaylar iizerinde
durmalart gerekmektedir. Bu detaylan;

— Mevcut ve potansiyel miisterilerinin tatmini

— Miigterilerin,  firmamin sundufu satiy sonrast servis hizmetlerinden
beklentileri

— Miigterilerin sunulan hizmetleri algilamalan

— Sunulan hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farkhiliklann tespiti

— Tespitler sonucunda firmalann satiy sonrasi servis hizmetlerine verdikleri
6nem ve miigterilerin bundan tatmin olup olmadifim
halinde yukandaki gibi 6zetleyebiliriz.

Yapilan bu caligmada, SERVQUAL yontemi kullanilarak; dayamkh tiiketim
mallart dreten Teba firmasmin servis Orgitiiniin sundugu satiy sonrasi servis
hizmetlerinden miigterilerin beklentileri ve algiladiklant hizmetlerin kargilaghriimas:
yapilmug, arasinda gikan farkliiklar beg boyut icin ayn ayn degerlendirilmigtir.
Farkhhklann degerlendirildifi bu beg boyuta gore; firmamin sundugu satiy sonrast
servis hizmetlerinden beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark skoru
negatif gikrmg, bunun sonucunda da miigterilerin beklediklerinden daha iyi bir hizmet
aldiklan ve satiy sonras1 servis hizmetinden tatmin olduklars anlamm ortaya ¢ikmugtir.

Migterilere “lyi bir yetkili servis” ifadesi kullanlarak beklentileri
soruldufiunda, misterilerin ¢ogu Tirkiye’de ki servislerin iyi hizmet sunamadiklarim
savunmuglardir. Ancak satiy sonrasi servis algilamalanmn, beklentilerinin aksine
gelistifii ve sunulan satig sonrasi servis hizmetinden tatmin olduklan belirlenmigtir.

Sonug olarak diyebiliriz ki; satig sonrast servisleri olan ve bu servisler énem
veren firmalann hizmetlerinden miigterilerinin tatmin olmasi, firmaya olan giiveni
arttirmakta, bu da firmamn Griinlerine olan talebi etkilemektedir. Diger bir ifadeyle;
sathy sonrast servis hizmetlerinin miigteriler tarafindan tercih edilmesi ve bu
hizmetlere  giiven  duymasi, firma tarafindan gergeklegtirilen pazarlama
faaliyetlerine biiyiik bir destek saglamaktadir, Migteri agisindan iiriin destek servileri
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olarak ta niteleyebilece§imiz satiy sonra servislerifirmalar agisindan da pazarlama
destek servisleri olarak nitelendirmemiz kammca yanliy olmayacaktr.

Ozellikle dayamkh tiketim mallan pazarlayan firmalann satiy sonrasi servis
hizmetlerine biiyiik 6nem vermeleri gerekmektedir. Firmalara onerimiz uzun vade de
hedef pazarda ayakta kalabilmeyi amaglan arasinda gorGiyorlarsa , miigteri
beklentilerini ve tatminini dikkate alarak, pazarlama c¢aligmalarinda satiy sonrasi
servise 6nem vermeleri gerekir. Aksi takdirde, yogun rekabet ortaminda varliklarim
siirdiirmeleri imkansizdir.
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EK 3
ANKET SORULARI

Aragtirmada firmalarin bir pazarlama araci olarak gordikleri satiy sonrass
servis faaliyetlerinden siz yetkili servis migterileri tarafindan nasil algilandifs,
yetkili servis firmalanmn satig sonras: servis hizmetinden beklentileriniz ve ne
derece Onem arz ettifi tespit edilmeye caligiimgtir.

BiRINCi BOLUM
1. CINSIYETINiz:
Erkek O Kadin O
2. YAS GRUBUNUZ:
30'unaltinda 0 3040 arasi0  40-50arast 0  50-60 [  60+iistii [J
3. EGIiTiM DURUMUNUZ:
Dkogretim 0  Lise 0  OnLisans 0  Lisans 0  Lisansisti [
4. YILLIK GELIRINIZ: ( Milyar TL.)
6‘danaz [0 6-1larass [ 12-18arast 0 19240 25°danfazla O
5. KLIMANIZI KAC YILDIR KULLANIYORSUNUZ?
lyildanaz (0 1-3 yilarass (0 3-Syilaras 0 5-7 yil arasi0 7 yildan fazla O

IKINCi BOLUM

Yetkili servislerin verdii satig sonras1 servisten yararlanan bir yetkili servis
mugterisi olarak, ideal bir yetkili servisin hangi Ozellikleri ne derece tagimas
gerektifi ve yetkili servisten beklentileriniz ile ilgili asafiida yer alan sorulardan size
en uygun gelen cevabi isaretlemenizi rica ederiz. Simdiden tegekkiirler. . .

1. Kesinlikle kattimiyorum 2. Katilmiyorum 3. Kararsizim

4, Katihyorum S. Kesinlikle Katiiyorum



1.ideal Bir Yetkili Servis personelinin kalik-kiyafeti her
zaman temiz ve ditzgiindiir.

2. Ideal Bir Yetkili Servis montaj ve bakim-onanm igin
yeterli arag-gereg bulundurur.

3. ideal Bir Yetkili Servis montaj ve servis siiresince
itinah ve temiz cahgir.

4.1deal Bir Yetkili Servisin tiiketici agisindan 24 saat
damgabilecegi bir damsmanhik hatti her zaman olur.

5. Ideal Bir Yetkili Servis personeli randevulanna
onceden belirledikleri zamanda gelir.

6. ideal Bir Yetkili Servis bakim-onanm hizmetlerinde
miigteriyi zaman agsindan  her agamada
bilgilendirir.

7. ideal Bir Yetkili Servis montaj ve bakim-onanm:
gergeklegtirdikten sonra yapilan igi migterilerin
go6zoniinde test eder.

8. ideal Bir Yetkili Servis miisteri kayitlannin hatasiz
tutulmasinda ¢ok titizdir.

9. Ideal Bir Yetkili Serviste personel daima gileryiizli
ve yardimseverdir.

10. ideal Bir Yetkili Servis montaj veya servis zamanmi
dogru kullanarak hata yapmamaya 6zen gosterir,
detayh alternatif goziimler iiretir.

11. Ideal Bir Yetkili Servis, servis faaliyetinden once isi
zamamnda ve dofru sonuglandirabilmek igin
mutlaka bir 6n hazirhk yapar.
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12. Ideal Bir Yetkili Servis migteriye klima hakkinda
detayh bilgi sahibi olabilmesi i¢in anlagilir ve sade
bir dille ifade edilmig kuflanm ve bakim kilavuzu
verir.

13. Ideal Bir Yetkili Serviste servis personelinin
davramglan her zaman saygihdir.

14, ideal Bir Yetkili Serviste mevcut servis personeli
miigterilerde giiven duygusu yaratir.

15. ideal Bir Yetkili Serviste servis personelinin bilgi
ve Dbecerisinin yeterlilifi sayesinde klimadaki
sorunlar kisa sirede ¢6ziim bulur.

16. Ideal Bir Yetkili Servis miisterinin bilgisi ve onayr
olmadan igleme gegmez.

17. Ideal Bir Yetkili Serviste servis personeli
miigterilerin sorunlanyla ilgilenir ve ¢6zmek igin
ilgi gosterir.

18. Ideal Bir Yetkili Serviste servis personeli yaptifn
her igleme dair migteriyi bilgilendirir ve belge
sunar,

19. ideal Bir Yetkili Serviste servis personeli miigteri
servis isteklerini kargdamada galns gozetmeksizin
adaletli bir davramg sergiler.

20. ideal Bir Yetkili Serviste caligma saatleri tiim
miigterilere uygun olacak gekildedir.
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OCONCU BOLIM
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Yetkili servislerin verdii satiy sonrasi servisten yararlanan bir yetkili servis
miigterisi olarak, yetkili servisin satig sonrast servis olarak sunulan hizmetten neler
algiladigamz ile ilgili asagida yer alan sorulardan size en uygun gelen cevabi

isaretlemenizi rica ederiz.

1. Teba yetkili servisinde galisan personelin kilik-
kiyafeti her zaman temiz ve diizgin bir
goriinimdedir.

2. Teba yetkili servisinde montaj ve bakim-onanm igin
gereken her tiir makine ve teghizat bulunmaktadir.
3. Teba yetkili servis personeli servis ve montaj
galigmalaninda dikkatli ve 6zenlidir.

4.Teba yetkili servisinin 24 saat tiiketici danigma hatt
mevcuttur.

S. Teba yetkili servis personeli randevulanna
zamaninda gider.

6. Teba yetkili servis personeli miisteriyi yapilan iglerle
ilgili her agamada bilgilendirir.

7. Teba yetkili servisinde bakim ve montaji biten
klimay: kullanica ile test eder.

8. Teba yetkili servisi miigteriye ait bakim- onanim
kayitlanm titizlikle tutar ve her yeni durumda
kontrol eder.

9. Teba yetkili servisinde personel her zaman
giileryiizlii, samimi ve sicakkanhidir.
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10. Teba yetkili servisinde hata yapmamaya dzen
gostererek zamam dogru kullanma egilimine azami
6nem verilir.

11. Teba yetkili servisinde verilecek servis dncesinde
miigteriye, mekana ve duruma iligkin bir 6n hazirhk
yapihr.

12. Teba yetkili servisinde miigteriye kullamim ile ilgili
bilgi, brosiir ve kilavuz verilir.

13. Teba yetkili servisinde servis personelinin
davramglan daima saygihdir.

14, Teba yetkili servis miigterilerde giiven olgusunu
temelden vermeye ¢alisir ve giiven tazelemeye 6zen
gosterir.

15. Teba yetkili servis personelinin bilgi ve becerisi
sayesinde sorunlar kisa siirede giderilir.

16. Teba yetkili servisi miigterinin onay1 olmayan
islemi baglatmaz.

17. Teba yetkili servis personeli miigterilerin
sorunlaninin bityiik yada kiigiik olmasina bakmaz,
¢ozmek igin azami ilgi gosterir.

18. Teba yetkili servisi yapilan bakim-onarim ve montaj
eylemine iligkin bilgi ve belgeyi miigteriye sunar.

19.Teba yetkili servis personeli miigteri isteklerini
kargptlamada her zaman adil davramr.

20. Teba yetkili servisi i¢in ¢aligma saatleri tiim
miisterilere uygun olacak gekilde belirlenmigtir,
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HEVESLILIK BOYUTU TATMIN TEMINKARLIK BOYUTU
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01 0 -2
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TEMINKARLIK BOYUTU DUYARLILIK BOYUTU
TATMIN SKORU (SS4) TATMIN SKORU (SS5)
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2 0 -1 0 -075 0 0 1 -1 000
0 0 -1 0 -025 1 1 0 -4 -1,00
0 0 0 1 025 1 -1 0 -3 -075
1 1 0 -1 -025 1 -2 0 -4 -1,25
1 41 -1 0 -025 2 1 1 -3 -025
4 1 -1 1 000 14 1 0 025
1 0 -1 1 025 1 1 1 -1 050
0O 0 -1 0 -025 0 0 0 1 025
2 1 -1 1 075 1 -1 1 -1 000
2 0 0 1 075 038 2 -2 075
o 1 -1 0 000 1 2 1 -1 025
0 -1 2 0 -075 02 0 -2 -1,00
1 0 -1 1 025 2 0 1 -1 050
4 0 -3 2 -050 1 -2 0 2 :075
1 0 -1 0 0,00 02 1 0 -025
1.0 0 0 025 o 1 1 -2 000
o 1 -1 0 000 3 1 0 -2 0,00
0 1 2 0 -025 2 0 0 -1 025
2 1 -2 0 -125 1 2 1 2 -050
2 2 -2 0 -150 0 -1 2 -1 0,00
A4 1 -2 -1 -1.25 0o -2 1 1 000
4 -4 0 -2 -175 4 1 2 1 075
2 0 -1 -1 -1,00 0 -1 1 2 050
4 1 -4 0 075 0 -1 1 0 000
2 2 -1 -1 -150 02 1 0 -025
0 0 0 -2 -050 1 0 1 0 050
2 2 -4 -1 -150 0 0 0 1 025
0 -1 -1 0 -050 0 1 1 -1 025
2 -3 -1 4 -175 4 1 1 2 -025
0o 0 -1 -1 -050 1 -1 0 -1 -025
2 1 1 -1 125 1 -1 1 0 025
0 -1 0 1 000 2 1 0 -1 050
4 0 0 0 025 0 0 1 -1 000
0 -1 -1 0 -050 1 -1 1 0 025
4 -1 -1 -1 -1,00 1 0 1 1 075
0 0 -1 -1 -050 1 0 0 0 025
0o 1 -2 -1 -050 1 4 0 -1 -0,25
0 -1 -1 -2 -1,00 0 -1 1 0 000
1 0 0 0 025 2 2 1 -1 000
1 -1 -1 -1 -050 02 1 0 -025
4 -2 -1 0 -1,00 1.0 1 -1 025
0 -1 -1 -1 075 0 1 1 -2 000
0 -1 -1 0 -050 4 1 0 -2 -050
0o 1 0 2 -075 0 1 2 -1 050
1 0 -1 -1 -025 2 4 1 -2 0,00
0 -1 -1 1 075 0 2 1 -1 -050
2 0 -1 -1 000 11 1 0 025
A4 -1 -1 -1 -1,00 0 -1 1.0 000
2 0 -1 -1 -1,00 0 0 t -1 000
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1 1 1 -1 -050 0 -1 1 0 0,00
o 1 -1 -1 -0,75 1 1 -1 -2 -125
o -1t 1 -1 -075 -+ 0 1t -2 -050

1 2 1 1 -125 o o 1 -2 -025
0 0 -2 0 -050 -1 -1 1 0 -025
i1 1 -2 2 050 1t 0 -2 -1 -0,50
0O 0 -1 0 -025 -1 0 1 -3 -0,75
0O 0 -1 0 -025 i 1 1 0 075

1 0 1 -1 -075 o 1t 1 -2 -050

1 0 -1 -1 -075 2 -1 0 -1 0,00
i 0 0 1 0,50 i 1 -1 -2 -025

1 -1 1 2 -125 -1 1 0 0 0,00
o 1 -1t 0 000 o o 1 -2 -025
o 1 -1 -1 -025 1t -1 1 0 025
o 1t -1 -2 -0,50 1 -1 1 -1 0,00
o o -1 -2 -075 1 0 -1 0 0,00

-+ 3 0 -2 -150 -+ -1 0 0 -050
1 1 -1 -1 0,00 3 -1 0 -1 0,25

1+ 0 1 0 -050 i 1 2 1 1,25

-1 -1 -1 -1 -1,00 o 1 -1 0 000

-1 -1 -1t -1 -1,00 o o 1 1 0,50
0O 0 0 -1 -025 0o 2 0 -1 -075
0 0 0 -2 -0,50 o 1 2 41 0,00

1 -1 -1 -1 -1,00 o 2 1 0 -0,25

2 0 -1 -1 -1,00 o -1 1 -1 -025
i 0 0 -1 0,00 0 0 0 83 -0,75
2 0 -1 0 025 0o -1 1 0 0,00
o 1 -1 1 0,25 1 -1 2 -2 0,00
1 0 1 1 0,25 i 1 0 -2 -050
1 0 -1 0 0,00 0o 0 1 2 -025
c 1 -1 0 0,00 1 1 1 0 075
1t 0 -1 0 0,00 1 2 0 0 -025
1 1 1 1 0,50 1 -2 1 -1 -025
o o0 -1 -1 -0,50 o 0 1 -1 0,00

Toplam -39,75 Toplam -8,25
Teminkarlik Skoru -0,457 Duyarhlik Skoru  .0,095

(SS4) (5S5)
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