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GiRiS
Diinyada tiiketicinin korumasma yénelik galigmalarm hiz kazanmasiyla birlikte
artan rekabet ortami, igletmeleri uygun fiyath, kaliteli iirlinler ve hizmetler iiretmeye

yoneltmigtir. Bu gelismeler iilkemizdeki igletmeleri de etkilemis ve degisime uymaya
zotlanugtir.

Hig giiphesiz ki, giiniimiizde oldugu gibi, gelecegin rekabet ortaminda Kkalite,
fiyat ve garanti en giichi silahlar olma o6zelligini koruyacaktir. Igletmelerin tiiketicilere
sunacaklan iiriine ve servise yonelik garantiler, iyi kalite ve diigiik fiyat yeniliklerin ve
degisimin sonucu olacaktir.

Bu cahgmanm amaci, dayanikh tiikketim iiriinlerinden beyaz ve siyah egya
sektoriinde tiriin garanti politikasinin uygulanabilirligini aragtirmaktir.

Cahgma dort boliimden olugmaktadar.
Birinci boliimde, igletmelerde iiriin garantisinin amact ve kapsami incelenmistir.

Tkinci boliimde, igletmelerin garanti yénetimine iligkin politikalan agiklanmig ve
garanti belgesi, servis, teslim ve kredi ile montaj iizerinde durulmustur.

Ugiincii bolimde de, isletmelerde garanti politikalarmna iligkin tiikketici sikayetleri
ve igletme davramglart agiklanmigtir. Bu bélimde, tiiketici sikayetlerinin nedenleri,
¢Oziimleme yollar, tiiketici sikayetlerinin yararlar, gikayetleri dikkate alma sorumlulugu,
sikayet mercileri ve pasif korunma konularma yer verilmigtir.

Dérdiincii boliimde ise, igletmelerin iiriin garanti politikalarmmn dayanikh tiiketim
iirtinleriden beyaz ve siyah esya sektoriinde uygulanabilirligi aragtiriimastar.



1. ISLETMELERDE URUN GARANTISININ AMACI
VE KAPSAMI

1.1. Garanti Vermenin Amaci

Garanti; firiin veya hizmetin temsil edildigi sekliyle olacagma iligkin tiiketiciye
verilen giivencenin sembolik bir ifadesidir. Diger bir deyigle garanti; igletmelerin satmaya
cahgtiklan iiriinlerin kalite veya performanslarmm bir tasdikidir .

Tiiketicinin iiriiniin veya hizmetin kalitesine inanmasi tatmin olmasm saglayacak
etkenlerin baginda gelmektedir. Endiistri ¢agmn baglamasiyla birlikte, seri iiretim ve
kalite anlayis1 gergevesinde, iiriinlerin satiglarmi arttirmak ve piyasada rekabet edebilmek
onem kazanmigtir. Igletmeler tiiketici ihtiyaglarm belitmek ve bu ihtiyaglar tatmin
edebilmek igin giivence vermeye baglamiglardir. Bu giivenceler daha ¢ok, iriiniin iyi
kalitede oldugunu ve iyi kalitede bir iiriin igin bile her zaman olabilecek bir terslik
durumunda tiiketicinin hakkmdan mahrum kalmayacagm ifade eder niteliktedir.

Igletmeler, zaman iginde verdikleri garantilerin niteligini ve kapsammni agiklarken
bazi 6nemli noktalar iizerinde durmuglardur:

1. Merkez digindaki galigan gorevli personele agik ve kesin talimatlar vererek,
uygun politika ve prosediirleri olugturmak.

2. Risk ve sorumluluklan smirlamak.

3. Tiiketicilere, goriiniiste anlayabilecekleri agikhiktaki ifadeleri belirtmek.
4. Satiglan arttirmak igin reklam niteliinde ¢aligmalar yapmak.
Isletmelerin tiiketicilere garanti vermesinin en 6nemli amaclar sunlardir:
1. Uriiniin niteligine iligkin amaglar

2. Uriiniin satigma iligkin amaglar.

3. Tiiketici tatminine iligkin amaglar

() C.L. Kendall-Frederic Russ, "Warranty And Complaint Policies”, Journal of Marketing, Vol.39,
April 1975, 5.36
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1.1.1 Uriiniin Niteligine iliskin Amaclar

Uriiniin niteliginden ve karmagikhgmdan dolay: igletmeler iriin igin garanti
vermek zorunda kalirlar. Ozellikle baz iiriinlerde bekleme nedeniyle bozulma olabilir. Bu
nedenle garanti kogullant da gida iiriinlerinde, sanayi iiriinlerinde ve hizmette birbirinden
farklidir. Ote yandan iirtiniin karmagikligs nedeniyle verilecek garantiler de farkli olacak-
tir. Ozellikle hassas ve karmagik bir makine ile, (mnegin; bilgisayarlar) bir gida maddesine
verilen garanti arasinda biiyiik fark olmaktadir. Bu bakimdan da karmagik iiriinlerde tam
garantiler vermek gerekmektedir.

Igletmeler 6zellikle yeni iiriinlerin piyasaya sunumunda garanti vermek ve
iriiniin piyasada tutulmasmi saglamak zorundadirlar.

Yeni bir iiriin, yeni bir teknoloji ile yaratilabilecegi gibi, hicbir teknolojik
degisme olmaksizin iiriiniin yeniden pazara sunulmasi veya yeni kullanim yerlerinin
kegfedilmesiyle de gergeklestirilebilir®. Yeni ve iyice bilinmeyen bir iiriin, ¢ogu zaman
tiiketiciler tarafindan alimlarda biiyiik bir direng ve zorlukla kargilagir. Bu durumda
igletmeler yeni bir tiriinii piyasaya sunarken, tiiketicinin tiriin hakkmdaki somut 6zellikleri
(ambalaj, marka, aksesuar,...) yaminda iiriin ile birlikte sunulan soyut ézellikleri (garanti,
servis...) de yeni iiriiniin piyasada tutunabilmesi ve piyasa paymi arttirmak igin kullanarak
garanti vermektedirler. Igletmeler tarafindan, yeni iiriniin tiketiciler agismdan
benimsenmesini saglamada verilen Gzel garantilerin maliyeti cok olmasmna kargik sikga
uygulanan bir politikadir.

1.1.2. Uriiniin Satisina iliskin Amaclar

Isletmeler tarafindan uygulanan politikalar dogrultusunda, satis yéntemlerine,
tiriiniin fiyatina ve rekabet durumuna gore garanti verilmektedir.

Kogullar1 onceden belirlenmis mektupla satig, tiiketiciyi yiizyiize yaptig
ahgverigten daha giivensiz kilar. Iste igletmelerin uyguladiklan satis yontemlerinin de
garanti verilmesinde onemli roli bulunmaktadw. Bu bakimdan yiizyiize olmayan
satiglarda garanti tam olarak verilerek, satis1 arttirica bir etken olarak kullanihir.

@ Mubhittin Karabulut, Tiiketici Davranisi, Isletme Fakiiltesi Yayini, No: 206, 3. Basim, IST-1981, 5.50
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Isletmeler, yiiksek fiyath bir iiriinde, diigiik fiyath tiriine kiyasla genis ve tam bir
garanti vermektedirler. Ayrica rekabet ahgkanliklan igletmelerin garanti politikalarina
belirleyen 6nemli unsurlardan biridir. Eger aym alanlarda faaliyet gosteren igletmeler igin,
nitelik ve geniglik agisindan belli bazi garanti bigimleri uygulantyorsa, piyasadaki yeni bir
igletme igin de aym garantileri vermemek genellikle giictiir. Fakat 6zellikle igletme igin
yeni bir alanda garantileri fazlasiyla arttirmanm tehlikesi ve riski iizerinde de durulmalidr.
Ciinkii bu durum, igletmeyi 6nceden diigiiniilemeyecek agir ve zor sorumluluklar altma
sokabilir. Ayrica daha yiiksek garantiler veren bir igletme, bunu gogunlukla daha énceki
ya da su anki kétii kaliteden dogmus direnmeleri yikmak igin yapar. Ozellikle birgok
isletmede yiizde yiiz kalite kontroliiniin olanaksizhigi ile yetersiz standardizasyon
¢ahigmalan yiiziinden bu durum ortaya g¢ikar.

1.1.3. Tiiketici Tatminine Iliskin Amaclar

Tiiketiciler satm alimlarmda aldiklan iiriin igin emin olmak isterler. Tiiketicilerin
satm ahmlarmda en Onemli etken, aldiklari iirin bakimmdan tatmin saglayimp
saglayamadiklandir.

Bu tatmin, tiiketicinin iirtiniin fiziki 6zelliklerinin sorunu ¢ézmedeki bekleyigle-
rine uyup uymamast yanmda, liriiniin hedef tiiketicinin bekleyiglerine uygun bir anlam
ifade edip etmemesine de baghdir.

Uriiniin fiziki 6zellii ve ifade ettigi anlammdan biri, digeri veya hepsinin birden
tilketicinin bekleyiglerine uygun olmamasi halinde satin alma sonunda bir tatminsizlik
dogabilecektir @ .

Ozellikle de, riski ve fiyat: yiiksek iiriinlerde tiiketicinin dis faktorlere iligkin bilgi
edinme derecesi artabilecek ve bu konudaki kararlarmda bir giivenceye gerek
duyacaklardir. Ciinkii tiiketiciler normal olarak birgok iiriindeki kusurlan géremezler ve
- bu nedenle de saticmm beyanma giivenmek isterler. Iste bu noktada, isletmelerin
tiiketiciye verecekleri garanti devreye girecektir.

) John E. Swan, Linda Jones Combs, "Product Performance and Consumer Satisfaction", Journal of
Marketing, Vol.40, April-1976, 5.27
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1.2. Garanti Tiirleri

Garantiler, agik ve smurh olmak iizere ikiye ayrihrlar:

1.2.1. Agik Garantiler

Ac¢ik garantiler, amacma uygun olarak hazirlanan tam garantileri ifade
etmektedir.

Yazih ve sozli, iriniin goriniimii, tanmm ve ozelligi hakkmnda basit
durumlardan veya iiriiniin performansindan, igletmelerin yasal sorumluluklaryla smirlan-
dirilmig karmagik dékiimanlara kadar genig bir yelpazede yer alirlar® .

Daha g¢ok yeni bir iiriiniin piyasaya siiriilmesinde ve yogun rekabet kosullarinimn
oldugu dénemlerde;

-kusurlu iiriin geri alnarak bedelin iadesi,
-kusurlu tirtiniin bir bagkasiyla degistirilmesi,
- bedelin bir kisiminm geri verilmesi,

- kusurlu {irliniin onariimasi,

seklinde smirsiz garanti olmaktadir. Amag, tiiketicinin tiim riskini ortadan
kaldirarak iiriiniin satin almmasm saglamaktir.

Bu garantilerde, maliyet ¢ok yiiksek olmakla birlikte gabuk geri déner. Araci-
larm destegini saglamak i¢in de yararli olmaktadir(® .

1.2.2. Siurh Garantiler

Smirh garantiler, satic1 tarafindan ahciya dogrudan veya agikga verilen garanti
degildir.

) Kendall-Russ, a.g.m., 5.36-37.
® 0. Baybars Tek, Pazarlama ilkeler ve Uygulamalar, IZMIR-1990, 5.268.
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Bu garanti; iriindeki sadece hatali pargalarm degigtirilmesi olanagmni tamr.
Ciinkii baglangigta igletmeler tiiketicilerin istegi dogrultusunda uygun iiriin ve hizmet
vermek zorundadirlar.

Tiiketicinin normal muayenesiyle ortaya ¢ikaramayacag hatalar i¢in vardir. Bu
garantide amag, agik garantilerin tersine tiiketiciyi korudugu kadar, asil igletmeci ve
saticilant korumaktir,

Smirh garantiler, igletmeler igin koruyucu garantinin ifadesidir. Bu durum
igletmenin saptayacagi minimum limiti olugturur.

1.3. Garanti Siireleri ve Kosullan

Garantilerin zaman ve kullanima bagh olarak yiiriirliikte kalacag siirelerin
belirlenmesinde dikkat edilmesi gereken belli bagh faktorler sunlardir:

1.. Garantinin amaci,

2. Uriiniin niteligi ve kullanim alanlar,
3. Isletmelerin piyasadaki pozisyonu,
4. Uriin geligtirme politikalary,

Bu gibi etkenlere bagl olarak igletmelerin verebilecekleri garanti siireleri her
triin igin farkh olmakla birlikte genelde baz iiriin smiflarma gore yasal olarak
standardlagmug siireler bulunmaktadir. Ozellikle elektronik ve beyaz esya sektériinde bu
siire en az bir yildir.

Isletmeler irettikleri iiriinler igin, ayrica garanti belgesi diizenlemek
zorundadirlar. Garanti siiresi iiriiniin teslim tarihinden itibaren baglar.

Garanti belgeleri, satm alman iiriine iligkin faturanm tarih ve sayisi ile bandrol ve
seri numarasmi igermek zorundadir. Satict firmann kage ve imzasi ile birlikte satis tarihi
ve fabrika tasdigi olmayan belgeler gegersizdir.

Garantiden yararlanabilmek igin tiiketicinin garanti belgesini gostermesi
gerekmektedir. Garanti belgesi tizerinde herhangibir tahribat yapildigi durumlarda veya

6



iriiniin tizerindeki seri numarasmin kaldinldigr gibi durumlarda garanti kapsam dig1
kalir® .

Garanti siire ve kogullart ile onarim ve degigim gibi konulardaki igletme politika
ve uygulamaldn genel kurallar gergevesinde yapilmaktadr.

Garanti kogullar1 konusunda igletmelerde, hukuki yonden onem arz eden belli
bagh noktalar ise sunlardur:

1. Igletme, garanti belgesi kapsamimdaki @iriinlerin, garanti siiresi igerisinde,
gerek malzeme ve iggilik, gerekse montaj hatalarindan dolay1 arizalanmas: halinde, iggilik
masrafi, degistirilen parga bedeli ya da bagka bir ad altinda higbir iicret talep etmeksizin
tamir ile yiikiimliidiir.

2. Garanti siiresi igerisinde iiriiniin stk sik anzalanmasi sonucu, iiriinden
yararlanmanm stireklilik arz etmesi veya tamiri i¢in gereken azami siirenin agilmasi
hallerinde, tiiketici, iiriiniin ticretsiz olarak yenisi ile degigtirilmesini satici veya igletmeden
talep edebbilir.

3. Tiiketicinin triinii kullanim kilavuzundaki hususlara aykinn kullanmasmdan
kaynaklanan arizalar (yiikleme, nakliye ve kullammda meydana gelen arizalar) garanti
kapsami digmda tutulur.

1.4. Garanti Kapsam

Garanti kavrammdan s6z edebilmek igin 6ncelikle somut birgseyin varhgmdan
soz etmek gerekir. Dogaldir ki, bu da iiriin ve/veya hizmettir.

Ayrica, marka, ambalaj, kalite ve aksesuar gibi kriterlerin de garanti olusumunda
etkisi vardur.

(6) Tiiketici Test, Yil:3, Mart-1993, s:4.



1.4.1 Uriin
Uriin; ihtiyag kargilamak iizere piyasaya sunulan herhangi bir seydir(™ .

Uriin; tiiketicin psikolojik ihtiyacm kargilayan bir marka ismi, tiiketiciye
giivence saglayan garanti ve servis unsurlarimi igeren, ambalajlama, kullanma yonergesi,
aksesuarlar, onarim ve koruma, iiriin enformasyonu olabilir.

Genigletilmig iirtin kavrami ise;, somut iiriinle birlikte sunulan ek yarar ve
hizmetlerin biitiintidiir.

Uriin planlama ve gelistirme iglevi ise, iiriinii markalama, ambalajlama,
etiketleme gibi kavramlari kapsamaktadir.

1.4.2. Marka

Marka, iiretici veya saticilarin iiriiniinii tanitan onu bagkalarmm {iriiniinden
aylrmaya yarayan; isim, terim, sembol, sekil veya bunlarm birlegimidir® .

Isletmeler iiriinleri igin, ¢agdas iiriiniin tamamlayic1 pargalarmdan biri olan ve
tirtine bir deger katan marka konusu iizerinde énemle durmaktadir.

Marka, genig bir yelpazede yer almaktadir. Uriiniin bigimi ve ambalaji digmda
iiriinii belirleyen hergey markanm kapsamma girmektedir.

Kisaca marka; gerek kalite ve gerekse ig hacmi sembolii olarak hak sahibini
tanitan igaretlerdir.

Markanm belli bagh gérevleri sunlardur® :

1. Uriiniin kokenini gosterme gorevi: Marka herseyden énce bir iiriiniin veya
hizmetin igletme tarafindan yapildigmi ve piyasaya siiriildiigiinii gosterir. Aym1 zamanda
marka, tiiketiciye piyasada kendisine sunulmug cesitli iiriin ve hizmetlerden, istedigini
segip ayirt etmeye yarayan bir aragtir.

2. Garanti gorevi: Garanti gorevi, markanm tiiketiciye bugiin giivenerek aldig
iiriiniinii yarm da bulacagm saglamasi demektir. Gergekten de, bir iiriinden memnun

(™ Tek, a.g k., 5.239. ’ )

® Ismet Mucuk, Pazarlama {lkeleri, Ist-1982, 5.112.

®) Necdet Ozdemir-Naci Kinactoglu, Tiirk Ticaret Hukuku, Ankara-1984, s.135-136.
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kalmig olan tiiketici, aym igareti gordiidii zaman bu isaretin 6nceki 6zellikleri tagidigma
inandig1 igindir ki, o Giriinii tekrar satm almak isteyecektir.

3. Koruma gorevi: Piyasaya yeni bir iiriin ya da hizmet sunmus olan igletmeler,
iiriin ve hizmetlerin iistiine koydugu marka yardumiyla gevrenin giivenini kazanmaya
caligirlar. Bu girisimde marka, iiriin ve hizmetlerin bir tiir hiiviyet kart1 sayilr. Iste bu
nitelikler tagiyan marka iriin ve hizmetleri birgok kangikliklara kargt koruyarak
gergeklestirdigi yararm sadece o igletmeye ait olmasimu saglamaktadir.

4. Tanitma gorevi: Markanm temel gorevlerinden biri de tamtmadir. Gergekten
de marka segilirken, onun 6zellikle tanitma nitelifine 6nem verilir. Ayrica tiiketicilerin
cesitli duygularma yonelinerek dikkatler sadece o iiriin iizerine ¢ekilmeye cahgilir.

Marka kullanimy, ilkeye, igletmeye, iiriine veya o andaki 6zel kogullara gore
degisebilir. Markalar tiiketicilere, tiriiniin kalitesi hakkmda bir fikir vererek garanti imajmi
yaratmaya ¢ahgmaktadir.

Baz igletmeler iiriinlerini markalamak istemezler ya da markalamak igin gerekli
olanaklan olmayabilir. Markalamada baglca iki amag¢ s6z konusudur(9 :

1. Reklam, kisisel satig ve teki satig ¢abalar yoluyla talep yaratmak ya da talebi
kigkirtmak.

2. Elverigli bir kalite diizeyini siirekli olarak tutup, tiiketici iizerinde, iiriin
hakkinda olumlu bir imaj yaratmak.

Marka kullanim igletmelerin giderlerini arttirict bazi durumlara yol agmasi ve
tiriiniin tiiketiciler tarafindan begenilmemesi durumunda kotii imaj riskini artirdigs halde,
yararlan daha fazladir. Soyleki; tutundurmaya yardim ederek talep yaratitmasmi saglar.
Aym zamanda markalar, fiyat istikrarma olumlu etkiler yaparak iiriinlerin kalitesinin
tyilesmesine ve igletmelerin taklitlerden, kopyalardan ve haksiz rekabetten korunabilmek
igin daha gok yenilik yapmalarma yariyabilmektedir. Tiiketicinin korunmasma 6énemli
katkilani bulundugu igin, tiiketiciler tizerindeki etkisinin fazla olmasi nedeniyle bir garanti
unsuru olugturarak igletmeye kargt baghlik yaratir.

Markanm kullamlmasy, iiriinii pazarlama kurumlarma dogru ceker. Tiiketiciler
belicli bir markalt bir rini veya hizmeti satn almakta direnirlerse, toptancilar,

(10) {ihan Cemalcilar, Pazarlama, Eskigehir-1979, 5.261.
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parekendeciler o iiriinii ele gegirerek satiga sunmak zorunlulugu duyarlar. Ayrica marka,
temsil ettigi garanti yardimiyla tiiketicinin ahgveriginde kolaylik saglar.

Markalara olan giiven duygusu, igletmelerdeki teknik gelismenin yayilmasm da
hizlandirmaktadir. Ciinkii markalar, varhiklarmi ve tiiketiciler i¢in garanti gorevlerini
ancak siirekli bir geligme ile koruyabilirler. Iyi tanman bir marka yeni iiriinlerin piyasaya
sunulmasin kolaylagtirir.

Belirli bir markah iiriiniin veya hizmetin nitelikleri ve fiyatiyla ilgili olarak,
tiiketicilerin kendilerine 6zgii algilant geligir ve yeni iiriinlere de bu geniglikte bakarlar.
Eger bu tiriinlerin nitelikleri ve fiyatlar1 beklenen ve istenen élgiilerde olmazsa, bu iiriiniin
basansizlign aym zamanda diger iriinleri de etkileyerek tiiketici i{izerinde genel olarak
olumsuz bir etki yaratir,

1.4.3. Ambalaj

Ambalaj, {iriin maliyetini ve satiglarm hacmini belirleyen énemli bir unsurdur. Bu
giin {irlin kavrami yerine ambalaji ve paketi de igeren biitiinlegik iiriin kavram
kullaniimaktadir(!1) . Cagdas ekonomilerde ambalaj adeta bir zorunluluk haline gelmistir.

Gegmiste ambalajlama, yalmzca iiretim maliyetlerine ek bir yiik getiren, tiretim
stirecinin bir pargas: olarak ele alintyordu.

Bugiin ise ambalajlama, ilk triin gelistirme agamasi ve piyasa ihtiyaglarma gore
uyarlanmasindan iiretim, tagimada iglem kolayhgi, depolama, koruma, tagima, dagrtim,
reklam, satiy, garanti ve nihai kullamma kadar, iiriiniin her agamasmda devreye
girdiginden bu siirecin ayrilmaz bir pargasi olmugtur.

Ambalajlamada eskiden beri, tencke, cam gige, tahta vb gibi maddeler
kullanilmaktaydi. Son zamanlarda bu alanda bazi 6nemli gelismeler olmug ve plastik,
aluminyum, karton vb gibi yeni ambalaj madde tiirleri ortaya ¢ikmugtur,

Tiiketici agismdan ambalaj, triiniin kendisini olugturmaktadu(!? . Ayrica amba-
laj, tiiketiciye bilgi verebilmeli ve giiven duygusu yaratabilmelidir. Herhangibir tir{iniin

(1) Tek, a.g k., 5.260.
(12) " Ambalaj-Aragtirma-Geligtirme-inceleme", Temmuz-1992, Say1:15, Cem Ofset Matbaactlik A%,

s.10.
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son tiiketiciye, bozulmadan, kirlmadan, minimum bir maliyetle giivenilir ve istenildigi
gibi ulagtirilmasma hizmet edebilmelidir.

1980'Terde genel olarak diinya ekonomisindeki canlanma, ambalaj tasanimmm
onemini giindeme getirmigtir. 1990'h yillarda ise daha ciddi bir yaklagim olugmustur.

Ambalaj tasarimi, yalmzca iiriiniin muhafaza ve taginma kolayhgm saglamakla
kalmaz, aym zamanda tiiketicinin talebini de yonlendirir. Ambalaj yaratiirken hedef
kitlenin iyi taninmast ve iiriine uygun bir estetik ve akilda kalci bir sekille birlegtirilmesi
gerekir.

Uriiniin raftaki goriiniirligii ve bununla baglantii olarak kendisini tiiketiciye
sattirmasi giinlimiizde ambalaj sektoriiniin temel Slgiitadiir(? .

Ambalaj giiniimiizde sadece koruyucu etkisi olan kolayca tagmma ve depolanma
gibi driinle ilgili iglemleri kolaylagtiran bir iglev gérmiiyor. Aym zamanda tiiketiciye
giiven verme onu etkileyip satin alma giidiisiinii kamg¢ilama gibi degisik unsurlan1 da
i¢inde tagimaktadar.

Cagdas pazarlama anlayisn ambalajla iiriinii bir biitiin olarak algilayip, ambalaji
firiiniin daha ¢ok satilmasim saglayan bir ara¢ olarak degerlendirmektedir. Ayrica
renklerin tiiketiciler lizerinde yaptifi etkileri dikkate alarak ambalajlarda kullamlacak
renkleri de bu duruma gére belirlenmesi saglanmaktadir.

Beyaz egyaya yonelik ambalajlarda, 6nceleri genellikle mukavva malzemeden
yapilmig ambalajlar kullamlmaktaydi. Bu ambalajlarm iizerinde, iiriiniin cinsi ve nasil
tanmacagl ile ilgili bilgiler yer almaktaydi. Tagtyica kisi ilk nce, dikkat etmesi gereken bu
bilgileri gerektigi sekilde okumadig igin, nakliye sirasinda yanhg tagima ve yerlegtirme
nedeniyle birgok hasar meydana gelebilmekteydi. Ayrica ambalajin digndan bakildigimda
her hasarm anlagilmasi da miimkiin olmuyordu. Ciinkii lizerinde olugan bir zedelenme
herzaman ambalajda kendisini gostermiyordu. Bu nedenle hasarli iiriiniin tesbit
edilebilmesi igin, ancak ambalajin agilip iiriintin kontrol edilmesi gerekiyordu.

Son zamanlarda o6zellikle beyaz egya sektoriinde baglayan yeni ambalaj
uygulamas1 giderek onem kazanmaya baglaougtir. Daha giivenli, daha kaliteli ve daha
albenili bu yeni ambalaj sistemi "Shrink” yani "Seffaf”’ ambalaj uygulamasidir. Bu sisteme

(13) Marketing Tiirkiye, Y11:2, Say1:38, 1992.5:21.
11



gbre, iiriinler 6zel ambalaj makinalarmda belli bir sicakhga kadar isitilan naylonla
kaplanmaktadir. Naylon soguduktan sonra gergin bir gekil alarak karton ve kopiikten
olugan destek malzemeyle kaph iiriinii stkica sarmaktadir. Bu yeni ambalaj sistemi hem
igletmeye hem de tiiketiciye Onemli avantajlar saglamaktadir. Seffaf ambalaj sayesinde
iriin nakil aracndan iner inmez kontrol edilebilmektedir. Ayrica iiriiniin hasarh olup
olmadigm anlamak i¢in biitiin ambalajm agilmas1 gerekmemektedir.

Seffaf ambalaj, tiiketicinin alacag iiriinii agik segik gérme imkanini yarattif igin
pazarlama agismdan olumlu bir geligmedir. Yani tiiketici hem ambalajnda tiriinii
alabilecek hem de alacag iiriinii rahatca gorebilecektir.

Ayrica ambalajlama da ig¢ pazar yerine uluslararasi pazar s6zkonusu oldugunda
daha ¢ok énem kazanmaya baglamstir. Ozellikle yurtdigmda satdan bir iiriiniin kendisi
kadar onu koruyan ve tutunduran ambalajmn da énemi vardur.

Ozellikle gelismekte olan iilkelerde tiiketiciler bazi ambalajlardan ek bir fayda da
saglamakta, dolayisiyla da bu tiir ambalajlar tercih etmektedirler(®

Kisaca ambalaj, iiriin garanti politikasmm da aynilmaz bir pargasidir. Pazarlama
agisimdan etkin ve ekonomik bakimmdan olumlu ambalajlama, igletmeye énemli katkilar
saglayabilmektedir.

1.4.4. Kalite

Giiniimiizde geligmis ve gelismekte olan iilkeler, seri imalat yéntemleri ile imal
edilen iriinlerini, dig pazarlarda satabilir ve serbest piyasada yangabilir nitelikte
yapabilmek igin biiyiik bir yans halindedirler. Kaynak israfin1 6nlemek, maliyet fiyatlarm
diiglirmek ve triiniin kalitesini arttirmak igin, kalite kontrol tekniklerinin geligtirilmesi
yoniinde bityiik gabalar harcanmaktadir.

"Bilingsiz ahic1 daha gok iiriin, bilingli alict ise, daha kaliteli iiriin igin talepte
bulunur(!> " sloganmm uygulamalan gittike artmakta, kalite ve kalite kontrol her gegen
giin biraz daha 6nem kazanmaktadir.

(19) Mehmet Karafakioglu, Uluslararast Pazarlama Yénetimi, IST-1990, 5.136
(15) Standard-Ekonomik ve Teknik Dergi, Ozel Say1-VIII, TSE, s.19.

12



Kaliteyi gok genel olarak, amaca uygunluk derecesi geklinde tanimlamak
miimkiindiir. Bir {iriiniin kalitesinden s6z edilebilmesinde 6ncelikle iki temel fakt6riin
yani, fonksiyon ve fiyatinin g6z6niine alinmasi gerekir(16) .

Tiiketici aldig1 veya kullandig tiriiniin niteliklerinden memnun kahyorsa o iiriin
tiiketiciye gore kaliteli bir tirtindiir. Fakat gagdag teknolojinin bir geregi olan seri imalat
nedeniyle tiiketicilerin tiimiiyle memnun olmasi1 diye bir sey s6zkonusu degildir. Bu
durumda en 6nemli nokta, tiketici istekleri ile iiriin 6zellikleri arasinda en iyi uyumu
saglayacak kalitenin tespit edilmesidir.

Kalitenin hedefi, tiikketicinin memnuniyetini saglamaya yonelik {iriinleri ve servis
olanaklarmi sunmak olmahdir. Kalitenin gergeklestirilmesinde etkin rekabet igin
yoneticilerin, ig gevrelerinin ve hiikiimetin destegi gereklidir. Kalite kontrol, iiriin ve
servis siirecine esas tegkil eden zorunlu bir stratejidir(17) .

Kalite piyasa konumlanmasmda énemli bir aragtr. Ozellikle isletmeler marka
geligtirirken, markanin hedef piyasadaki konumunu destekleyecek bir kalite diizeyi
segmek zorundadirlar. Birgok markalar baglangigta; diigiik, orta, yiiksek ve iistiin olmak
tizere dort gesit kalite diizeyinden biriyle piyasaya yerlestirilirler. Kétii kalitenin iyiymis
gibi sunulmas: tiiketiciler iizerinde olumsuz etki yapar. Iste bu kalite diizeyine paralel
olarak tiiketicilerin talep ettikleri kalite diizeyindeki beklentilerinin o kalite diizeyindeki
iiriin igin kargilanmast gerekir. Eger malzeme veya satilan iiriin tiiketicinin tercih etmis
oldugu kalite diizeyinden daha kotii kalitede ise, bu durumda bu iiriin igin tiiketicinin
tercihi degigecektir.

Uriiniin  kalite diizeyini belirlemede, dizayn ve imalat maliyetleri, iiretim
yontemleri ve teknolojik olanaklar, tamir-bakim ve servis olanaklan, giivenilirlik,
performans, ekonomik kullanma siiresi v.b. gibi kriterlere dikkat edilmektedir.

Tiiketici ihtiyaglarmm belirlenmesi yanmda igletmede galisan elemanlarmda tiim
etkinliklerinin dikkate almmasi gerekir. Bu durum Toplam Kalite Kavrammm §ziinde
yatmaktadir. Bu anlayigla servis ve iiretim kavrami, fonksiyonel, yonetsel ve ticari
faaliyetleri de dikkate alarak satig sonrasma kadar uzanr.

(19) Biilent Kobu, Endiistriyel Kalite Kontrolii, {ST-1987, 5.13
(7 Once Kalite, 12 Kastm 1992, Yil:1, Sayt: 1, Kalder, 5.22.
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Toplam kalite kontrol (TKK) gesithi diizeylerdeki yoneticilere yol gosteren, daha
dogru ve etkin karar vermelerine yardimci olan bir aragtir. Bu aracm ige yarayacak
bigimde dizayni ve etkin uygulanabilmesi igin,

- Tiiketici isteklerinin tesbiti ve degerlendirilmesi,

- Gerekli teknolojik olanaklarm saglanmasi,

- Isletme iginde olumlu begeri iligkilerin siirdiiriilmesi,

- Kalite ve onunla ilgili kavramlarm tiim personel tarafindan eksiksiz ve dogru

anlagilmasi gerekir.

TKK igletmede kalite kontrol departmam digndaki organizasyon boliimlerinde
yetki ve sorumluluk agismadan ilgilendiren bir fonksiyondur. Diger bir degigle, egitim
bagta olmak iizere teknolojiler, teknikler ve uygulamalar seklinde gruplanan faaliyetlerin
tiimii TTK' u olugturmaktadar.

Toplam kalite kontrol, kapsamu iginde temel arag olan istatistifin yami sira,
olgme teknigi, mamul dizayni, giivenilirlik, malzeeme bilgisi, standardizasyon,
toleranslama, imalat teknolijisi gibi mithedislik ve organizasyon, maliyet kontrolii, begeri
iligkiler, haberlesme gibi yonetim bilimleride az veya ¢ok yer ahr.

Kalite kontroliinde gorev yapan elamanlarm yukarida belirtigimiz konularda, en
az gorevlerinin gerektirdifi oOlgiide bilgi sahibi olmalari gerekir. Ayrca, istatistiki
hesaplarda elde edilen sonuglanin yorumlanmasinda ve hata nedenlerinin arastiriimasmda
miihendislik bilgilerinin 6nemli bir rolii vardir.

Satn alman herhangibir {iriiniin jhtiyag ve beklentileri yeterince kargilayamamast
sonucu, tiiketicinin {iriin hakkmdaki diigiincesi ve dolayisiyla satm alimlari olumsuz yonde
olacaktir. Ayrca, iiretim hatalar1 nedeniyle ortaya gikan servis yani tamir masraflary,
iglerin gecikmesi ve ihtiyaglanm zamanmda kargilanmamasinin sebep oldugu zararlar
yiiziinden tiiketici de iriin hakkinda kalitesiz iiriin ve/veya servis imaji olugabilir. Bu
durum olugtuktan sonra bunu yikmak zor olur.

Ozellikle gelismekte olan iilkelerdeki en biiyiik problemlerin bagmda yeni
girmekte olduklar: dis piyasalarda, kendini kabul ettirmemeleri gelmektedir. Bu durumu
onlemek, ancak belirli bir kalitenin saglanmasi ve bu kalitenin devamh olarak isteklere
gore geligtiriimesi ile miimkiin olabilmektedir.

1.4.5. Standard

Belirh bir standardlagtirma galigmasi sonuglarmm yetkili bir kurul tarafindan
kabul goriip onaylanmas: sonucunda ortaya gikan teknik bir dokiimandar.
14



Uluslararas1 Standardizasyon Orgiitii'niin goriiginden hareketle standardizas-
yonu, belirli bir ¢ahgmanmn, o ¢ahgma ile ilgili bulunanlarm ve 6zellikle ekonominin
yararma olarak yapilabilmesi igin, tiim taraflarm katk1 ve igbirligi ile belirli kurallar koyma
ve bu kurallar1 uygulama iglemi olarak tanimlamak miimkindiir('®) .

Standardizasyonun temel amaci, iiretilen iiriin ve hizmetlerin ve onlara talebi
olanlarm, ihtiyaglarimt tam anlamiyla kargilayacak nitelikte olmalanmi saglamak,
dolayistyla iiretimi buna gore ayarlamaktir. Igletmeler ise, standardlar kullanmakla, yeni
bir teknolojiye gegmekte, kalite ve kalite kontrol bilincine sahip olarak kayiplan,
asagariye indirmekte ve ekonomik bir imalata yonelmektedirler. Bu duruma bagh olarak
iiriin ve hizmetler i¢ ve dig piyasada itibar ve giiven kazanmakta ve boylece satiglan
artmaktadir. Igletmelerin standardlar esas alarak yapacag iretim ile bu avantajlan
kazanmasmm yanmda, talep edilen iiriin ve hizmetin saghk ve emniyet esaslarma, kaliteli
ve daha ucuza tiiketicilerine sunmasi ile tiiketicinin korunmasi miimkiin olmakta ve
tiketiciler agismdan bakildigmda bu durumdaki Griin ve hizmetler garantiyi ifade
edebilmektedir.

Tiiketiciler agisindan da garanti unsuru olan ve giiniimiizde giderek 6nem
kazanmaya baglayan TS-150.9000 standardlarmi temal alan belgelendirme uygulamalari
uluslararasi ticarette de artan 6lgiide kullanim alan1 bulmugtur. Bu yaklagimla da kalite ve
verimlilik geligtirilerek, tiiketici gikayetleri azaltilarak, piyasada genis bir rekabet giicii
saglanabilecektir.

AT iiyesi iilkelerde ekonomik iligkilerimizin dig ticaretimizde énemli bir yer
tutmas1 nedeniyle ISO - 9000 yada Avrupa Standard: EN - 29000 diye bilinen kalite
giivencesi standartlari serisinin uygulanacak olmasi, iilkemiz agismdan 6zel bir énem
tagimaktadar.

ISO - 9000 Kalite standarlar serisi dilimize gevrilerek 1988' de TS 6000, Kalite
Standarlan serisi olarak yaymlanmigtir. Daha sonra Uluslararas1 Standardizasyon orgiitii
ISO' nun ¢agnsma uyularak TS - 6000, ISO - 9000 ile uyumlu olmasi nedeniyle TS -
ISO 9000' e doniigtiiriilmiigtiir,

ISO - 9000, EN - 29000 yada TS - ISO - 9000 Kalite Standarlar1 serisi, alct,
satic1 arasinda kullamlmak iizere hazirlanmugtar,

TS - ISO - 9000 Kalite Standarlarmm sartlari, s6z konusu igletmede galisan is¢i
sayisina bagh olmaksizm uygulanabilir. Bu standartlar temel disiplenleri tanimlamakta

(18) Standard-Ekonomik ve Teknik Dergi, Ozel Say1: VIII, TSE, s.13.
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iirin veya hizmetlerin tiiketici ihtiyaglarmi kargilamasmi saglayan prosediirieri
belirtmektedir.

TS - ISO - 9000 Kalite Standartlan serisini olugturan standartlar sunlardir :

TS - ISO - 9001 (Kalite Sistemleri - Tasarim - Geligtirme, Uretim, Tesis ve
Hizmette Kalite Giivencesi Modeli): Bu standart, sozlesme ozellikle tasarim
gerektiriyorsa ve iiriin sartlar1 temel olarak performans terimleriyle belirtilmigse kullanilir.
Modellerin iginde en kapsamlisidar.

TS - ISO 9002 (Kalite Sistemleri - Uretim ve Tesiste Kalite Giivencesi Modeli):
Bu standarta, TS - ISO - 9004' deki iiretim asamasmdan tesis asamasma kadar tiim kalite
sistemi elemanlar1 vardir.

TS - ISO - 9003 ( Kalite Sistemleri - Son Muayene ve Deneyler igin Kalite
Giivencesi Modeli ). Bu standartta TS - ISO - 9004' de yer alan Kalite sistemi
elemanlarmmn yalmzca yarnsi éngoriilmiis ve ikinci modelden daha esnek diigiiniilmiigtiir.

TS - ISO - 9004 ( Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlan - Klavuz ): TS -
ISO - 9000 ve sistem standartlarinda karsiikhi referans gosterilen kalite sistem
elemanlarmin her birinin irdelenmesini kapsamaktadir.

Kalite sisteminin kurulmasinda, igletmenin yapisi kaynaklar, sorumluluklar,
prosediirler ve prosesler kaliteyi etkileyen 6nemli yonetim kararlanidir. Asil énemli olan,
bunlarm, ilgili personelin anlayabilecegi sekilde dokiimante edilmeleri ve kalite sisteminin
kaliteyi her diizeyde ve dengeli olarak kontrol edebilecegi bigimde siirdiiriilmesidir.

Kalite sistemi tiiketici ile iligkiler, tiretim, satin alma, tageron igletme ile s6zlesme
yapimasi egitim gibi diger fonksiyonlarida goézoniine alacak sekilde planlanmal ve
gelistirilmelidir. Kalite planlamasi, kalite kontrol tekniklerinin giincellestirme ihtiyacmi
belirlemeli, personel ve cihazlarm kalite planlarm yiiriitebilecek yeterlilikte olmalarmi
saglamah ve ilgili kalite kayitlarm1 olugturulmahidar,

Ekonomi literatiirinde, Hemenway, Hufbauer gibi yazarlar piyasalardaki
mevcut teknik driin bilgisinin belirlenmis bir standard halinde arttirilmasi igin ¢aba
gostermiglerdir. Bu pazar karakteristikleri iiriin performansi ve giivenilirlik agismdan bir
tartisma konusu olugturmaktadir. Bir endiistri standard igindeki bilgi icerigi arttikga iiriin
performans: hakkmdaki firma ve- giivenililirlik bilgilerini siiratle azaltmaktadir. Eger bir
standard teknik ihtiyaglan agikga kargiliyorsa bu durumda tiiketici igin gegerli kriter daha
cok fiyat bazinda olacaktir(19

(19) N. Mohan Reddy, R. David Lambert, G. Stanton Cort, Journal of Business Research, "Technical
Specifications Product Standards and Industrial Buyer Behaviour”, 1988, s.350.
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Ayrica, tiiketiciler iiriinlerin kullanilmasiyla olusabilecek kazalarn azaltimasi ve
iiriin giivenilirligi agismdan yeniliklerin yapilmasma ihtiyag duyarlar0.

Uriiniin performansi, giivenilirligi ve servis gibi kriterlerin bir biitim olarak
standardlagtirilmast ve tiketicilere sunulmasi, titketici agismmdan bakildiginda bu
durumdaki iiriin ve/veya hizmetlere kargt bir tercih nedeni olacaktir.

1.4.6 Aksesuar

Uriiniin tamamlayic1 6zelliklerinden biri de aksesuarlardir. Aksesuarlar kullanum
strasmda kolaylik saglamasmin yanisira tiiketicilerin ahmlarmda da bir tercih unsuru
olugturmaktadur.

Uriinle birlikte sunulan aksesuarlar, islem kolayh@ sagladigs gibi iiriiniin
goriintiisiinde de énemli etkileri bulunmaktadar.

Ayrica iiriiniin fonksiyonlarmi tam olarak yapabilmesini saglamaktadir. Uriiniin
aksesuarlarmm fazlahg ve ozelliklerinin cesitliligi diger {irtinlere gore stiinlik
yaratabilmektedir.

Aksesuarlar gerek kullanana, gerekse onun tamidigs kigilere yeni satiglar yapmak
igin Oonemli bir firsattir. Bunlar; yeni malzemeler, bakim veya tiiketim triinleri, bakim
kontratlari ve tiirlii hizmetleri de kapsadig bilinmektedir.

Tiiketici tarafindan g¢ekici ve tercih edilen bir unsur olan aksesuarlarn
kullanommda da daha hassas ve dikkatli davranilmasi gerckmektedir. Soézlegmede
belirtilen sartlara gore, aksesuarlarm garanti kapsamina girip girmeyecekleri iiriiniin yapisi
ve aksesuarlarm iiriiniin iglevindeki fonksiyonuna ve durumuna gore degigebilmektedir.

(20) M. Lawrence Kushner, "Ideas for Action, "Product Safety Standards and Product Innovation too",
Harward Business Review, July-August-1980, .36
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2. ISLETMELERDE GARANTI YONETIMINE ILISKIN
POLITIKALAR

Isletmelerin sorumluluklan tiiketimle bitmemeli, hatta tilketimden sonra da
devam etmeli ve merkezlerde, satig bolgelerinde garanti yéntemiyle ilgili 6rgiitler kurul-
mahdir.

Iyi bir garanti politikasmn ve satis sonrast servisin igletmelerin satig
promosyonunun énemli bir unusuru oldugu muhakkaktir.

Tiiketici yalmizca elde ettigi {iriinlerden degil, aym zamanda kendisine sunulan
hizmetten de memnun kalmalidir, |

Ozellikle dayanikli tiiketim ve sanayi iiriinlerinde garanti ve satig sonrasi bakim
hizmeti tiiketicinin satin alma kararini 6nemli 6lgiide etkilemektedir.

Genel olarak; igletmelerin uyguladiklari garanti yonetimine iligkin politikalar,
garanti belgesi, servis, montaj, teslim ve kredidir. Bunlar iiriiniin satm almmasmi tesvik
edici ve tiiketicilerin kugkularim giderici, biitiinleyici unsurlardir.

2.1. Garanti Belgesi

Garanti belgeleri; igletmelerin hukuk damigmanlari tarafindan hazrlanan ve
tireticiyi, tiiketicinin tirtinle ilgili yakmmalarma kargt korumay1 amaglayan belgelerdir. Bu
belgeler sayesinde iireticiler, iiriin sorumluluklarmm siiresini smirlama olanagma sahip
olmaktadu®D

fthalatc1 veya tiretici firmalar ithal ettikleri veya tirettikleri sanayi iiriinleri igin
garanti belgesi diizenlemektedirler. Garanti belgesinin tiikketiciye verilmesi konusundaki
sorumluluk, tiketicinin iiriinii satm aldifi, bayi, acenta ya da temsilciliklere aittir
Igletmeler tarafindan diizenlenmis olan garanti belgelerinin Srnekleri ekde verilmistir.
(Bkz.:Ek)

1) Tuncer Tokol, Pazarlama Agisindan Tiiketici Korunmast, Bursa-1977, s.67.
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2.1.1 Garanti Belgesinin Kapsami

Garanti belgeleriyle igletmeler iiriinleri i¢in, sorumluluklarmi smirlama olanagma
kavusurlar.

Garanti belgelerinde 6nemli bir nokta, bu belgelerin tiiketicilerin anlayabilecegi
sekilde anlagiir ve agik olarak gergegi yanstmasidir. Isletmeler bu konuda bagansiz
olurlarsa, tiiketici gikayetlerinden kurtulamazlar ve devletin yasalann kargisinda zor
duruma diigebilirler. Bu bakimdan garanti belgelerinde sadece garanti konusunun ne
oldugu ve hangi alanlan kapsadigr degil, aym zamanda asagidaki noktalarn da kapsamasi
gerekir:

1. Garanti veren igletmenin {invan ve adresi
2. Garanti kapsanundaki iiriiniin cinsi, markasi, modeli ve varsa seri numarasi
3. Garanti kapsammdaki iiriiniin her bir pargasinm veya tamaminm garanti siiresi

4. Garanti siiresi igindeki tiriiniin veya par¢anm bedeli ve tamir edilecek iriiniin
ise, isletmeye ait herhangi bir serviste tamiri i¢in ig¢ilik masrafinin garanti
iginde olup olmadig

5. Tamir igin hangi servise bagvurulacag:
6. Tamirde gegecek siirenin garanti siiresine eklenip eklenmeyecegi,
7. Servisin tamir iglerini yapmasi igin gerekli kosullar

8. Garanti kapsammdaki iirtiniin hangi kisimlarmin ve hangi zarar durumlarmm
garanti kapsam diginda brrakilacag;,

9. Garantiyi veren igletmenin sorumlulufunu ne zaman ve nasil yerine getirecegi
10. Saticinmn {invan, adres ve telefonu

11. Satic1 igletme tarafindan doldurulacak satig tarihi, fatura numarasi, imza ve
kagesi.
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2.1.2 Garanti Belgesinin Yasal Yonii

Garanti belgelerinin hazirlanmasinda sozlesme hiikiimlerine dikkat edilmelidir.
Ciinkii bu sdzlesme yasal bir muamele meydana getirmektedir. Bir garanti sozlegmesi
diizenleyerek, garanti belgesi vermedeki en dnemli nedenler gunlardur:

1. Pratikteki uygulamayi basitlegtirmek,

2. Bu hiikiimlerden satig1 arttirma araci olarak yararlanmak.
3. Mali yiikiimliiliikleri smirlamak,

Sozlesme agagidaki niteliklere sahip olmahdir.

1. Yasal olmasindan gok, ticari goriiniige sahip olmalidir. Teknik terimlerden ve
agdali metinlerden kagimilmahdar.

2. lyi niyetli kullananlara kargt olumlu ancak suistimal edecek kisilere kargt
olumsuz smirlara sahip olmahdir. Diger bir deyimle, hakca hareket edebilecek durumda
olmahdar.

3. Verilen garantinin nitelik ve gekli, agik segik olarak belirtilmelidir.
4. Uygulama, basit ve kolay olmahdir.

Sozlesme geregince kusurlu bir iiriiniin onarilmasma iligkin yiikiimlIiliklerin
yerine getirilmesine ii¢ yiikiim tarzmna dikkat edilmelidir2 .

1. Kusurlu pargalan degistirmek igin yedek pargalar,
2. Bu degistirmeyi veya gerekirse ayarlar yapma yeteneginde iggi,
3. Gerekmesi halinde seyahat ve taginma giderleri,

Genel olarak tiim iiretim alanlarinda, yedek parcalarm bedelsiz degistirilmesi gok
rahatga kabul edilir. Bu durumda giiphe yok ki, igletmenin bu konuda gergek bir
kusurunun bulunmasi sézkonusudur. Aksi takdirde tiiketicinin kullanmindan dogan
hatalardan igletme sorumlu tutulamaz. Garanti altinda bedelsiz iggilik taahhiidii, fiilen
isletmeler tarafindan s6zlegme hiikiimlerinin gézden gegirilmesi ile anlaglacak olandan

() J. Ziller, Satistan Sonra Servis, IST-Mayis 1971, 5.45.
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daha titizlikle verilmektedir. Ciinkii hergeyden oOnce iireticilerden biiyiik bir kismi
garantiyi igiincii sahuslara verdirirler ki, bunun denetimi oldukga giigtiir. Ozellikle onarim
atelyelerinde, servislerde el emegi giderlerinin kesinlikle tam olarak hesap edilmesi ¢ok
zaman kangik gekilde olur, suistimallere de sik sik rastlanir ve bu durumu onlemek
zordur. Ayrica otomobil gibi hareket eden ve tiiketicinin ikametgahi yaninda degil de,
arizann meydana geldigi yerde arizasi giderilmesi istenen bazi malzeme igin giderleri
igletmenin, iizerine almasi ve bunlan servisi yapana Odemesi kiilfeti agir yonetsel
problemler ortaya gikarir. Bu konuda iig tiir ¢oziimleme ile kars1 kargtya kalnir ki, bunlar
goylece siralanabilir(3 :

1. Isletme isciligin bedelsiz oldugu dénemi agikga belirler.

2. Isletme isgiligin tiiketiciye ait oldugunu 6ngériir ve bunu, tiiketiciye agir bir
kusur yiiklenemeyecegi biitiin hallerde uygular.

3. Isletme sézlesmede iggiligin kullanana ait oldugunu éngdriir, ancak suistimalci
kullananlar digmda bu giderlerin kullanandan tahsil edilmemesi igin talimat verir.

Garanti belgeleri konusundaki yasal diizenlemeler ise gunlardar:

1. ithalatg1 veya iiretici igletmeler sattiklart her iiriin igin garanti belgesi vermek
ve satig sonrasi bakim, onarim ve servis hizmetlerini yiiriitecek servis istasyonlar kurmak
zorundadirlar.

2. Satig sonrasi, bakim, onarm ve servis hizmetlerini geregi gibi yerine
getirmeyen ve yeterli teknisyen kadrosu ile yedek parga stoku bulundurmayan isletmeler
hakkimnda yasal iglem yapilir.

3. Uriiniin garanti siiresi iginde, gerek malzeme gerekse imalat ve montaj
hatalarmdan dolay: anzalanmasi sonucu, ilgili servis istasyonunda bakim ve omanm,
iscilik masrafi ve yedek parga bedeli alnmaksizin bedelsiz olarak yapilmaldir.

4. Satiga arz edilen iiriinlerin garanti siiresi iginde arizalanmasi halinde onarimlart
miimkiin olmayanlar satic1 veya iiretici tarafindan degigtirilmek zorundadir.

5. Igletmeler tarafindan verilen garanti belgeleri garanti siiresi iginde gegerli
olmak zorundadur.

@) agk., 5.48-49.
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2.1.3. Garanti Belgesinin Onemi

Son yillarda geligmig iilkelerde dikkatler daha ¢ok otomobil ve cihazlar gibi
biiyiik harcama gerektiren maddelerin garantisine gevrilmistir.

Ureticilerin garantilerle ilgili nzalan kadar, bunlarm uygunluk, esitlik ve
agikliklan iizerine yogunlagan sorular A.B.D.'lerinde federal hitkiimetin biirolarmm yogun
¢aligmalar yapmalarma neden olmugtur. Bu galigmalar sonucunda bir yasa giknugtar.

Bu alandaki birgok igletme, ya yasalarm tehdidi yiizinden ya da tiiketici
problemlerinin ve memnuniyetsizlifinin yeni anlayigindan dolayi, iiriin performans
sorumluluklarmin kusurlarm1 dogrulamada ve kabul edilen sikayet ve iddialarm ele
almmasinda gergek ilerlemeler kaydetmiglerdir.

Baz igletmeler garantilerini ve ele alman gikayet prosediirlerini ikna edici satig
cesitliligi i¢inde hazirlayarak satin alma problemleriyle ilgili avantajlara sahip olmuglardar.

Tiiketici memnuniyetsizliginin hassasiyetinde bir oncii olan Whirpool yalniz
tiketici memnuniyetsizligi igin cihazlarda 60 giinlik bir garantiyi kabul ederek geri iade
durumunu baglatmigtir4 |

Birgok cihazdaki garanti belgelerinde, karmagikhk tiiketicide tatminsizlik
yaratmaktadir. Verilen garanti belgelerinin gergegi yansitmas1 gerekmektedir. ABD'deki
Whirpool sirketinin garanti belgeleri bu konuda oldukga bagarili sayilmaktadir. Ciinkii
gsirket drettifi, ¢amasir kurutma makinas1 igin verdii garanti belgelerinde agagidaki
konulara yer vermektedir(9:

1. [k y1l makinanm pargalarmda, gereglerinde veya igciliginde herhangibir hata
hemen giderilecektir. Bunun igin parga bedeli ve ig¢ilik 6denmeyecektir.

2. Ikinci yil, sorumluluk devam edecek, ancak parga degistirmeleri igin iggilik
ticreti 6denmeyecektir.

3. Garanti belgesi kaza, yanhs kullanma, yangin ve depremin neden olacag
zararlari kapsamayacaktir. Fakat, tiiketici iilkenin neresinde olursa olsun, elindeki garanti
belgesi gegerli olacaktir.

(%) Kendall_russ, a.g.m., 5.37.
(%) Tokol, a.g k., 5.68.
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4. Servis icin tiiketiciler Whirpool bayilerine veya merkeze istedikleri yerden
odemeli telefon agabileceklerdir.

Tiiketici taleplerinin artmasi ve devamhlign saglanmasmda, garanti vermenin
onemi fazladir. Bu durum yiiksek potansiyel ve genis, kaliteli yatinmlar gerektirir.
Bunula beraber, pahali olmayan iiriinlerde ise, garantiler daha az Oneme sahip
olabilmektedir.

Bu konunun ciddiyeti énemli boyutlara ulagmstir. Ulkemizde de birgok biiyiik
isletme gercege uygun garanti vererek garanti belgeleri hazirlamaktadur.

Ambalaj ve markalarda olduu gibi garanti ve servis hizmetlerinin de
standardlagtiriimast miimkiin olabilir. Bununla birlikte, uluslararasi standard bir garantinin
ve satig sonrasi hizmetinin gergeklegtirilmesi giigtiir. Ciinkii birgok iilkede kalite kontrol
standardlan birbirinden ¢ok farkhdir. Ayrica iiriin veya hizmetin kullanim kogullar1 da
farkli olabilir, Bu ve birgok faktorden dolayi genellikle garantiler yerel imkanlar
dogrultusunda verilmelidir. Ancak eger bir igletmenin galighi§i piyasa uluslararasi bir
nitelife sahip ise, iiriin niteligi geregi satin alndif tilkeden bagka bir iilkeye getirilip
kullaniliyorsa ve ilag gibi tiiketicinin piyasadan piyasaya degismeyen temel ve hayati bir
ihtiyacini kargilayan iiriinlerde uluslararas: garantiler aranmaktadir.

Diinyada oldugu gibi bu konuda Tiirkiye'de ihracat yapan igletmelerin almasi
gereken TS-ISO-9000 belgesi tiiketiciler ve endiistriyel alicilar igin bir garanti unsuru
olugturacaktir.

Tiiketiciler garanti belgelerinde belirtilmis olan servisin igletmeler tarafindan
eksiksiz yapilmasim beklerler. Fakat baz durumlarda iireticilerin garanti belgelerinde
belirtilen servisi eksik ve zamaninda yapmadiklar1 gériilmektedir. Bu durumda tiiketicileri
isletmeye ve o iiriin‘hizmete karst memnuniyetsizlik agamasma gétiiriir. Bu durumu
onlemenin temel yolu kaliteli bir servis diigiincesinden gegmektedir.
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2.2. Servis

Ureticinin, tiiketiciler sundugu, iretimi fiziksel bir iirine bagh veya bagh
olmayan ve asil olarak bir geyin miilkiyetinin gegmedigi faaliyetler ve yararlar biitiiniidiir.

Ureticilerin iiriinleriyle ilgili olarak tiiketicilere ne gsekilde servis imkanlar
sagladify da iriin politika ve stratejileri arasmda onemlidir. Servis, mevcut iiriinlerin
piyasasimi genigletici ve tutundurmayi saglayici etkiler de yapar. Tiiketicilere genig
kolayliklar saglayan standard servis imkanlarmi bulundurma politikasi piyasada iyi ve
etkili bir igletme imaj1 yaratmak igin 6nemli bir sonugtur.

Diinya ekonomisi iginde servis pazarlamasi gelismeye baglanustir. Uriin
pazarlamasindan ayn olarak bir anahtar gorevi gormektedir(26) .

Servis iglerinde sik sik talep ve arz arasmdaki dengeyi bulmak zordur. Servislerin
performans: farklilik gostermektedir. Servisin kalitesi ve durumu giinden giine, iireticiden
iireticiye ve tiiketiciden tiiketiciye degisebilmektedir. Ozellikle servislerdeki en biiyiik
problem servis elemanlan ile tiiketiciler arasmda olugan kigisel davraniglardan meydana
gelmektedir?

Tiiketiciye servis; tiiketiciye s6zkonusu iiriinii elde etmek igin olanca kolayhg,
iiriin elde edildikten sonra bundan yararlanirken olanca memnuniyeti ve bu memnuniyeti
kasitlamaksizin, izlenen hedefin gikarlarina uygun olarak saglamak iizere biitiin araglarm
isleme konulmasidir. Boylece servis, bir kez iiriin tasarlanip gergeklestirildikten sonra
pazarlamanm bir unsuru haline gelir.

Servis; satigm devamliifm saglamak amaciyla tiiketiciye, saticmm miimkiin
olan en fazla memnuniyeti verme arzusudur®®),

Eskiden birgok iireticide; tiiketicinin tiretilen {iriinleri satin almak igin yaratddigs,
tiriin satildiktan sonra da her igin olup bittigi, itiraz eden tiiketicilerin ise haksiz oldugu ve
olmas: gerektigi seklinde g¢ok yanhg bir amlayiy vardi Bu anlayis sekli belki hala
mevcuttur. Fakat bu genig rekabet ortami iginde igletmeler bu amlayig seklinden

(26) Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman, Leonard L. Berry, "Problems and Strategies in Services
Marketing", Journal of Marketing, Vol.49, Spring-1985, s.33.

@) agm., s.34

(28) Davis, Duane L, Joseph P. Guiltinan and Wesley H. Jones, "Service Characteristics, Consumer
Search, and the Classification of Retail Services", Journal of Retailing, 55, 1979, s.4.
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vazgegmek zorunda kalacaklardir. Ciinkii bu pazar anlayii gergevesinin en biiyiik
halkasy, "Tiiketicinin Tatmini" {izerine kurulmaktadir.

Hatta satig sonrasinm en biiyiik 6neme sahip noktas1 servisidir ki, bu da iiriiniin
yerine yerlestirildigi veya kullanim hazirh$ bittikten sonraki kismudir.

2.1.1. Servisin Onemi

Her satigin hedefi, bir arzunun tatmini veya bir ihtiyacn kargilanmasidir. Bu
durumda tiiketicinin tatmini ile sonuglanmaktadir. Iste bu noktada satig sonrasi servisin
onemi agikga ortaya g¢ikar Seruig iglemi ile ilgili formlar ektedir. (Bkz: Ek).

Bu konudaki aragtirmalar, iki diizen arasmdaki aymmi inceler. Bunlardan biri
tiikketicilerin davramglar, digeri de tiiketicilerin memnuniyetleridir.

Tiiketicilerin memnuniyeti, belirli ve 6zel bir muamele hakkinda yaptig: sahsi
degerlendirmesidir. Bunun aksine tiiketicilerin bir hizmete ya da iiriine gosterdigi
davramglar genelde her yerde bir benzerlik gosterir. Sahsi ve 6zel bir degerlendirme
gistermez.

Sonug olarak, bir tiiketicinin bir hizmete gosterdigi memnuniyet, o hizmete
gosterdigi davramiglardan daha kuvvetlidir®

Buna ragmen, devamh yiiriitillen servisler igin tiiketicilerin davramslan ve
memnuniyetleri arasmdaki ayirm net olarak belirgin olmayabilir. Ozellikle de servisin
sunus sekli degistigi zaman ¢6ziimii zor karigikhklara yol agabilir.

Bir tiketicinin servis hakkmndaki diigiincesi ve memnuniyeti, tiiketicinin
beklentilerinin en iyi gekilde yerine getirilerek saglanmasidir. Fakat tiiketicinin beklenti-
leri, yapilan hizmetten fazla olursa, o zaman tiiketici memnuniyetsiz olur. Bir tiiketicinin
memnuniyeti veya memnuniyetsizlifi servisin zamanmda sunumuna ve performansma
yani performanst hakkinda gegerli anlayiga sahip olmasm baghdir.

Oncelikle i¢ ige girmis bir hognutsuzluk aym zamanda siiphe, sik sik tiiketicilerin
biling altm1 siirekli meggul eder. Tiiketicinin emin olmas1 i¢in diger tiiketicilerin

(29) Ruth N. Bolton, James H. Drew, " A Longitudinal Analysis of the Impact of Service Changes on
Customer Attitudes", Journal of Marketing, Vol.55, January.1991, s.2.
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diigiincelerine, saticmm sdylediklerine vb gibi faktorlere yani bir garantiye ibtiyag duyar.
Ayrica en 6nemli bir nokta servis anlayss icin de 6n plana ¢ikmalidir ki, bu da sistemli
olarak malzeme ve cihazlarda yapilan bakimlardir. Bu durum ariza olaymi azaltabilecegi
gibi tiiketici memnuniyetsizligini de asgariye indirebilir.

Sonug olarak; tiiketici memnuniyetinin ortaya gikmasinda servis kalitesindeki
anlayig onciiliik eder9 .

Servis sonrasmda 6nemli bir noktada, titketici memnuniyetiyle veya memnuni-
yetsizligiyle birlikte tiiketicinin bu konudaki davramiglarmm ne olacag, dogrudan servisi,
dolayh olarak da iiriinii ilgilendirerek belki de marka agamasmna kadar inebilecektir.

Uriin  ve servisin sunumundaki degerlendirmelerde tiiketicilerin davramglar
evrenseldir. Aragtirmacilar servislerin pazarlamasinda, servislerin iistiinliik veya miikem-
melliginin tiiketici agismdan degerlendirirken, servisin kalitesi konusunda odaklagmis-
lardir. Bu durumu da davraniglar belirleyici bir faktor olarak gérmiiglerdir. Fakat gok az
aragtrmaci, servislere yonelik aragtirmalarinda, servise yonelik gegici davrams
degisiklikleri bulmuglardir. Bu degisimlerin agiklanabilmesi igin de aragtirmacilar dengeli
bir adaptasyonla ve yararh bir servis yapisi ile verimlilik saglanacagmi diiginmiiglerdir GV

Iyi saglanmug bir satiy sonras: servis, igletmenin satiglarmm artmasi: konusunda
onemli bir igletme politikastysa, sagladigi diizenli iligkiler, sistemli bir bakim ve
zamaninda servis, tiiketici de {iriiniin, markanm, igletmenin ve dagitimemm iyi bir gériintii
yaratmasmi saglamakta ve dolayisiyla saglam baglar kurmasma yardimer olarak,
tiketiciye karar vermesini kolaylagtiracak bir etken olugturmaktadir.

Son yillarda servis pazarma dikkatler énemli 6lgiide ¢ekilerek bu konuda
galigmalar yapilmasi ve bir diizen olugturulmas: diigiiniilmiigtiir. Bu konuda gahsan ¢ogu
ig dallarmda idari bir liste ortaya konarak énemli ve kapsamh durumlarn ortaya ¢ikmast
saglanmugtir. Genelde servislerde tiiketicinin bu konudaki davramglarmm anlagilmasi
oldukga zor oldugu gibi fazla 6nem verilmemigtir.

(30) 'W. Scott Kelley, J. Steven Skinner, H. James Donelly, "Organizational Socialization of Service
Customers", Journal of Business Research, 1992, 5.202,
(31 Bolton-Drew, a.g.m., 5.2
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Genellikle, bir tiiketici {iriin hakkmdaki zayif bir bilgi ile, sdziin gelisi yapilan bir
satm alimda biiyiik derecede riskin olabileceginin farkmdadir(3? .

Sonug olarak igletmelerin politikalarinda, sunulan servislerle, garantileri bir biitiin
olarak ele almak yararl sonuglar dogurur.

2.2.2, Servis Tiirleri
Tiiketiciye servis genel olarak {i¢ agamada incelenibilir:

1. Satig Oncesi Servis: Isletme tarafindan ilk agamada yapilmasi gereken faaliyet
ve hazirhik gahgmalarmi kapsamaktadir. Bunlar, igletmenin yazili servis politikasi, servis
politikasmm tiiketiciye bildirimi, 6rgiit yapismm servislere uygun hale getirilmesi, sistem
de esnek durumlarm, olaganiistii olaylara kargi yaratiimasi ve yonetim hizmetlerini
kapsamaktadir.

2. Satig Anmda Servis: Igletmenin tiiketiciyle kars1 karstya oldugu satig sirasida
yapilan iglemlerin biitiiniidiir. Bunlar, siparig veya iiriinle ilgili bilgi verme, zamamnda
yapilmasi gereken nakliye, {iriin iadesi, belgesel iglemler vd kapsamaktadir.

3. Satis Sonras1 Servis: Igletmenin satig iglemini tamamladiktan sonra devam
eden veya ortaya gikan olaylan ve iglemleri kapsamaktadir. Bunlar; montaj, bakim,
onarim, yedek parga, igcilik, garanti, tiriinleri izleme, tiiketici gikayetlerini, taleplerini,
iadeleri izleme, tiiketici damigma merkezleri kurma ve yonetme geklinde daha kapsaml
bir alanda incelenmektedir.

Servis diizeyi de yeterli miktar ve kalitede olabilmelidir. Isletmenin Kkaliteli bir
servis diizeyine sahip olabilmesi servis faaliyetlerinin tiiketici beklentilerine uygun
olmasma baghdur.

Servis kalitesi, iki unusuru kapsamaktadwr. Bunlar; teknik kalite ve fonksiyonel
kalitedir. Teknik kalite de, servis elemanlarnmn iiretim konusunda yeterli tecriibe ve
bilgiye sahip olmast gerekmektedir. Fonksiyonel kalitede ise, servis elemanlan tarafindan
yapilacak olan hizmetlerin yapihg sekli ve durumudur®3 .

(32) Keith. B. Murray, "A Test of Services Marketing Theory: Consumer Information Acquisition
Activities", Journal of Marketing, January-1991, Vol.55. 5.10.
(33) Kelley-Skinner-Donelly, a.g.m., 5.198.
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Yeterli ve etkin bir servis iglemi i¢in, teknik ve fonksiyonel kalite diizeylerinin iyi
belirlenip, etkin olarak galigmasi gerekmektedir.

Servis ve gesitlerinin performanslarmin incelenmesi gerekli énlemler almmasi
agisindan onemlidir. Bunun i¢in de, rakipler incelenmeli, tiiketici anketleri yapilmali ve
sikayet dinleme servisleri olusturulmahdar.

Isletmeler servisleri nasil sunacaklarma karar verirken her servis elemanmm nasil
fiyatlandirilacagy, servis elemanlarmm 6zellikleri, 6rgiitiin nasil kurulup gahgacag vb gibi
konulara 6nemle egilmelidirler.

Tiirkiye'de 6zellikle otomobil, beyaz egsya ve bazi elektronik iriinlerde giiclii
servis orgiitleri olusturulmustur. Omegin, Argelik'in 480 yetkili servisi ve 2500 servis
elemam bulunmaktadwr. Bunlar 6zel anlagmali kigilerden olugmaktadir. Ayrica 11 tane
gezici servisi bulunmaktadir. Argelik servis elemanlarmin yapti§i montaj iglemlerini

2.2.3. Servisin Kapsami

Isletmelerin servis hakkindaki hedefleri belirlendikten sonra swa, servisin
uygulanma alanlarma ve uygulanma agamasma gelir.

Bu agamalar sopunda, igletme i¢in servise ayrlacak biitge gikanhr ve sonugta
servis plam meydana gelir. Servis planinda igletme i¢in énemli olan nokta; servis planmm
isletmenin pazarlama politikasma (iiriin, fiyat, dagihm, tutundurma) uygun ve uyumlu
oymasidir.

Servis kapsami igindeki 6nemli bazi noktalar sunlardir:

1. Tiketiciye en iyi yardum saglamak: Satigtan 6nce veya satig sirasmda, satin
alana veya satm alma durumunda olan tiiketiciye maddi veya manevi en iyi yardim
kosullarm saglamak gerekmektedir. S6z konusu olan, karar vermede kolaylk saglamak
ve ona igletmenin iy1 bir izlenim vermek iizere satm alan tiiketiciyi en elverigli duruma
sokmaktadir. Servislerde bulunmast gereken 6zellikler soylece siralanabilir:

-Park etme kolayhigi,
~Nazik ve giileryiizlii bir kargilama,
~Temiz ve konforlu yerler,
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-Muhtemel bir beklemeyi kolaylagtirmak igin iyi organize
edilmig yan servisler,

-Digariya telefon etme imkam,

Ayrica satn alma durumunda olan tiketiciler, her zaman anmda 6deme
yapmaya imkan verecek parasal gelire sahip olmayabilir. Iste bu durumda tiiketiciye
kredili sati§ ile hizmette bulunulabilir.

2. Satdan iiriinii iyi yerlestirmek: Alman bir iiriin dogru bir yerlestirmenin
yoklugundan 6tiirii tam randiman veremiyorsa, gercekten iyi kaliteli olmas: yeterli
degildir. Satilan {iriiniin 1y1 bir gekilde yerlegtirilmesi iki kogula baghdir:

1)Dig kosullar, bunlar iyi niyete, uzmanhfa veya satiy elemanlarmm
becerikliligine degil, digarida olugan elektrik enerjisi 6zellifi, suyun kalitesi, ortammn
havas1 gibi vazgegilmez elemanlara bagh olanlardir.

2) I¢ kosullar, bunlar servis elemanmm 6zen ve uzmanhima bagh olan
etkenlerdir. Malzemenin iyi yerlegtiriimesinde, dolayistyla kullananmn tatmin olmasinda
servis elemanmmn roliiniin énemi gok fazladir. Oncelikle yerlestirilecek aygitm iglemesini
bilmeli, dig kogullara ve bunlan ¢oziimlemeye karg1 genel bilgilere sahip olmahdir.

3) Satian {iriin iyi kullandmalidir: Bu konu servis ve servis elemanlarini dolayh
yoldan ilgilendirmektedir. Burada tiiketici kullanim klavuzunu ayrmtih okumah ve
bilmeden malzeme tizerinde oynamamalidir. Egitilmis, bilingli servis elemam tiiketiciye
bu konuda gerekli agiklamalar yapmalidir. Bu durum birgok avantajlar saglamaktadr.

1) Kullananm tatmini

2) Daha az gikayet ve dolayisiyla daha az zaman harcama
3) Daha az masraf,

Giintimiiz teknolojisinde, teknifin miithig ilerlemesine paralel olarak otomatik
¢ok fonksiyonlu mekanizmalar artmugtir. Dolayisiyla kullamimdan dogacak hasarlarda
daha az fonksiyonlu cihazlara gore fazla olacaktir. Ayrica iilke iginde yedek pargast
bulunmayan cihazlar igin bir tehlike unsuru olugturur.

4) Satilan iriiniin onarim ve bakimmn yapilmast: Bir tiriinii onarmanm ve
bakimmi yaptrmanmn en gegerli nedenlerinden biri tiiketici agismdan yerine yenisini
koymaktaki mali imkansizhiklardir. Fakat bir {iriinii fazla stk degistirmek de ekonomik
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bakimdan gok uygun bir hareket degildir. Bakim ve onarim masrafi normal olan ve yeni
alinan bir iiriiniin degistirilip, yerine yenisinin konmasi genellikle anlik itilmelerle yapilan
alimlar, zenginligi gésterme istegi ve en 6nemlisi de "moda" olayidar.

Eger kendimizi yalmz ekonomik 6lgiitlerle smirlarsak bir verimlilik esigi vardir.
Oncelikle bir iiriiniin bakmmm yaparak hatta onararak kullanmaya devam etmek daha az
masraflidir. Elbette ki fazla yiiksek tutardaki onarmalar bunun digindadir. Bundan sonra
tiriinii bir digeriyle degigtirmek, aym iiriini siirdiirmekten daha verimlidir.

Uriiniin bakim1 ve onarimu ancak kullanmasi objektif olarak yararh oldugu
siirece dogrudur. Aym nedenler buraya da uygulanir, giinkii verimi kalmamig olan bir
malzemeyi onarmaya devam etmek kullananm objektif ihtiyaglarma tekabiil etmekten
¢1karG4) .

Iyi goriilmiis bir satis sonras1 servis, igletmenin satig promosyonunun énemli bir
unsurudur. Yalmz elde edilen iiriinden degil, ayn1 zamanda ve bazen de en gok kendisine
yapilan hizmetten yani iiriiniin fonksiyonunu yerine getirme yetenegi, yararh anda verilen
dokiimantasyon, agik ve kolay anlagilr bir kullanty yazis1 ve talimati, ariza halinde dakik
ve iyi yapilmig miidahaleler bedelli olarak yapildiginda en dogru fiyatla faturalandiritmag
onarm gibi iglevlerden memnun kalan tiiketici tatmin olacag gibi, tekrar satm alimlarinda
kendisiyle beraber birgok tiiketiciyi de siiriikleyecektir.

2.2.4. Servisin Yasal Yonii
Servisle ilgili yasal diizenlemeler sunlardur:

1) Ithalatga veya iireticiler sattiklari sanayi iriinleri igin o Wriiniin hiikiimetge
tesbit ve ilan edilen kullamim Omrii siiresince, bakim, onarim ve servis hizmetlerini

yiritecek istasyonlant kurmak ve yeterli teknisyen kadrosu ile yedek parga stoku
buludurmak zorundadurlar.

2) Bakim ve onarm servis istasyonlari, iiretici veya ithalatgi kuruluglar
tarafindan bildirilen, yedek parga fiyat listesini, tiiketicilerin gorebilecekleri bir yere
asmak veya katalog halinde ise géstermek mecburiyetindedirler.

GY Ziller, a.g.k. 5.69
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3) Servis istasyonu yetkilileri, bakim ve onarmm yaptiklan, makine ve cihazlara
ait bozuk ve degistirilen yedek pargalan garanti siiresi iginde tiiketiciye gostermek,
garanti siiresi diginda ise tiiketiciye géstermek ve iade etmek zorundadir.

4) Satig sonrast bakim, onarm ve servisi hizmetlerinin, yeterli ve etkin bir
sekilde yiiriitiilmesini saglamak iizere, iiretici ve ithalatg1 kuruluglar tarafindan gozetimi
zorunludur.

5) Uretici veya ithalatg1 kuruluglar, ayr bir tiizel kisiligi olsa dahi satis ve bakim,
onarim servisleri ile birlikte miiteselsilen sorumludur. Aynca, iiretici veya ithalatgt
igletmelerin, satiy ve bakim onarim servislerinde gorevli elemanlarm igledikleri fiiller
dolayisiyla ilgililere riicu etme haklan mevcuttur.

Tiiketicilerin haklarindan yararlanabilmeleri igin, ayrica bakim ve onarim servis
istasyonlar ile aralarinda meydana gelen anlagmazhk durumlarmi, servis istasyonlarinm
ilgili oldugu, tiretici veya ithalatg firmalara veya yetkili kurum veya kuruluglara mektup
ya da telefonla bildirmek durumundadirlar.

2.3. Teslim ve Kredi

Isletmelerin iiriin garanti politikalarmm énemli bir pargasm da iriiniin tiiketiciye
teslimi ve satm ahmlarm kolaylagtirmak igin saglanan krediler olugturmaktadr.

Satmn alma durumunda olan tiiketiciler her zaman nakit para bulunduramaya-
bilitler. Bu durum igletmeler agismdan da iiriiniin bu nedenden otiirii satflamamasi,
dolaysstyla piyasada iiriiniin stiriimiiniin azalmasi ve kir1 énleyecek énemli bir konudur.
Aym zamanda iiriiniin tesliminin en iyi kogullarda yapilmasi, tiiketici taleplerinin
artmasmda énemli bir faktordiir.

Tiiketim kredisi, giincel ihtiyaglari yarmmm geliriyle 6demek olanagmi
saglamaktadir3? .

Tiiketiciler krediyi, derhal tatmin etmek istedikleri arzu ve ihtiyaglarmi dikkate
alarak borglanirlar. Bu kredi rehin vermek, kefil gostermek, senet imzalamak.....gibi
yollarla elde edilebilir. Aynca itibarh kigilere karsi, kargiliksiz yani agik kredi geklinde
yapilmaktadir.

G7) Feridun Ergin, Kredi Sistemi, {ST-1975, 5.150
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Geligmig ekonomilerde tiiketici kredileri, 6zellikle dayanikh tiiketim {irtinleri
piyasasmda onem kazanmaya baglamagtir.

Taksitli satig geklinde kredilerde, kredi talep eden tiiketiciye kredili olarak
alabilecegi dayanikh tiiketim iiriinlerinin bir listesi ile birlikte kredi kart1 verilmekte ve
sozlegsme diizenlenmektedir.

Garanti sozlegmesinde kredi ve teslim kogullartyla ilgili agiklamalar yapilmakta
ve taraflara imzalatiimaktadir. Taksitli satiglarda satici, 6n 6deme tutan ile birlikte 6deme
planm tiiketiciye vermek zorundadw. Tiiketici borglandifi toplam miktan 6deme
planindan 6nce ddeme hakkma sahiptir. Tiiketici ayni zamanda, bir taksit miktarindan az
olmamak koguluyla bir veya birden fazla taksit 6demesinde bulunabilir.

Ayrica, kredi hesabi agtumak isteyen tiiketici ilgili yere bagvurarak bir form
doldurur. Bu form kredi servisinde incelenir ve olumlu bulunmast durumunda, belirli bir
limit icinde kullanma kogulu ile tiiketiciye kredi kart1 verilir. Bu kart sayesinde, tiiketici
pesinatsiz ahigveris yapabilir. Her ay sonunda da tiiketiciye o ay aligveriglerini gosteren bir
hesap ozeti gonderilerek, hesabn Gdenmesi istenir. Boylece bu borg belli bir siire
ertelenmis olmaktadir.

Kampanyah satiglar geklindeki kredilerde hem tiiketiciye hem de igletmeye yarar
saglamaktadir. Gazete, radyo, televizyon ilanlan gibi yollarla halka duyurularak diizenle-
nen kampanyalara igtirak¢i kabul etmek suretiyle ve hizmetin daha sonra teslimi seklinde
taahhiit edilen {irin ve hizmetlerin teslimatnm zamanmnda yapimasi islemlerini
kapsamaktadir.

Kampanyah satiglarda satici, kampanya bitis tarihi ve friiniin ya da hizmetin
teslim veya yerine getirilme tarih ve gekline iligkin bilgileri de vermek zorundadir.

Isletmeler, bayilerden aldiklan siparigler dogrultusunda ayhk olarak iiriinleri
gonderirler. Odemeler ise, 3'er aylk vadeler geklinde olmaktadir. Bayiler (tiriinlerin
tiiketicilere teslimini, tiiketicilerin istekleri dogrultusunda yaparlar. Kampanyah satislarda
ise, teslimat siirelerinde farkhilik olabilir. Tiiketicinin istedigi zamanda ve istedigi yere
higbir aksaklik olmadan iiriiniin teslimatmin gergeklesmesi oldukga 6nemlidir.

2.4. Montaj

Isletmelerin iiriin garanti politikalarmda, garanti sozlesmesi geregince, servisler
tarafindan yerine getirilen bir faaliyettir.
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Servis elemanlan tarafindan {riniin tilketiciye teslimiyle beraber yapilan
iglemleri kapsamaktadir. Parali ya da parasiz olarak cihaz galigtilmadan 6nce yapilmas:
gereken iglemler servis elemanlarinca belirlenip, gerekli pargalar temin edilmelidir.

Uygun iglemler yapihip, cihaz ¢ahsir duruma geldiginde, cihazi galigtinp gerekli
agiklamalar servis elemanlarinca yapilmalidir.

Montaj ciddi bir igtir. Eger hatali bir montaj olursa bu durum cihazn
arizalanmasma neden olabilir. Bu yiizden montaj, egitimli ve bilgili kigiler tarafindan ve
gerekli hazichiklar tam olarak saglandiktan sonra yapilmahdir. fyi yapilmig bir montaj
cthazin daha saglikli ve uzun 6miirlii olmasim ve iyi galigmasmi saglayacaktir.

Kisaca, servis elemanlarmca saghkh olarak yapilmg montaj ve cihazin ilk
cahstirlma denemesi gok 6nemlidir. Ciinkii servis elemanlan tarafindan eger cihazmn ilk
¢ahgtinlma iglemi yapilmazsa ve tiiketici kendi bu denemeyi yaptiginda cihaz galigmazsa,
satict bu durumu kabul etmeyebilir. Aym zamanda servis elemanlarmm montaji yapip
cihazn gahgtirdiktan sonra, cihazla ilgili gerekli agiklamalari yapmalart gerekir Servis
elamanlarmm yaptig1 montaj iglemini gosteren belge ekde verilmigtir. (Bkz.:Ek).
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3. ISLETMELERDE GARANTI POLITIKALARINA iLISKIN
TUKETICi SIKAYETLERi VE {SLETME DAVRANISLARI

Gelismis ekonomilerden A.B.D.'de tiiketiciligin son on yili, piyasadaki ahci ve
saticilarm iligkilerini gergekten yeniden tammlamagtir. Tiiketici hareketi, tiiketici yasasi ve
geligen tiiketici beklentileri, iireticileri {iriinlerin performanst igin daha fazla sorumluluk
yiiklemigtir. Daha iyi egitilmis, gittikge refaln yiikselen ve bilinglenen tiiketiciden
iireticilere gelen dogrudan gikayetler bu ortamda biiytimiigtiir.

Isletmelerin hepsi tiiketicilerden gelen gikayetleri ele almaksizin faaliyetlerini
etkin bir bigimde siirdiirmenin miimkiin olmayacagm bilmektedir. Bu gergek kargismda
hem tiiketici hem de igletme, gikayetleri tatmin edici bir sekilde ele alacak bir sitemin
kurulmasmm gerektiine inanmaktadir®) .

Tiiketici gikayetleri ve f{iriin iadeleri yOnetimin tiiketici tatminini 6lgmede
kullandig1 6nemli araglardandir. Sikayetlere neden olan durumlar agirilagtik¢a reklam ve
oteki satig gabalan biiyiik 6lgiide etkinligini ve gegerliligini yitirmektedir.

Ekonomik sistemin tiiketici memnuniyetini yiiksek diizeyde saglama yetenegi
belki de onun en énemli 6zelligidir. Tiiketicilerden gelebilecek bir gikayet memnuniyet-
sizligin agik bir kantidir. Uriin hakkmndaki gikayetlerin tiiketici geri bildirimi olarak
hizmet etmesine ragmen, servis veya sirket performans, sirket politikasi ve halkla iligkiler
iizerindeki etkisinin Onemsizden agi1 derecede ¢nemliye dogru siralanmasi miim-
kiindiir®? .

Sikayet literatiirii gézden gegirildiginde, Robinson'un tiiketici oryantasyonunun
tarihsel 6nemi, sikayetin yapisi ve gikayet hakkmdaki tiim galisamalarla ilgilendigi
gorilmektedir.

Literatiir icerifinde, memnuniyetsizlifin diizeyine yonelik gahgmalarda dikkate
deger degiskenlikler bulunmugtur. Andreasen ve Best bir telefon incelemesinde beg satm
alman geyden bir tanesinde memnuniyetsizlik bulmustur.

Birgok gahgma, sikayetlere verilen cevap oranlari ve cevaplarm aragtinlmasma
yonelmigtir. Kendall ve Russ, érek alman iireticilerin %82'sinde sikayet mektuplarmm

(8 Diamond, S.L.S. : Ward and R. Faber, "Consumer Problems and Consumerism: Analysis of Calls to
a Consumer Hot Line", Journal of Marketing, January-1976, s.58.

(39 J. Alan Resnik, R. Robert Harmon, "Consumer Complaints and Managerial Response: A Holistic
Approach", Journal of Marketing, Winter 1983 5.86.
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yanitlandigmi bulmuglardir. Pearson mektuplara cevap oramm %74 bulmasma ragmen,
Hill ve Gamer ise, %60 olarak tesbit etmiglerdir.

Pearson, yaptigi ¢aligmadaki tiiketici cevaplarmi gozden gegirmig ve bunlarm
%52.7'sinin memnun oldugunu bulmugtur. Memnuniyetsizligin bu orta diizeyi Kendall ve
Russ tarafindan goyle agiklanmaktadar:

Sikayet mektuplan ile ilgili yonetsel politikalarda dikkate deger degisiklikler
vardir. Ek olarak ta bilginin kullammi ve frekansi, sikayetlerin farkli derecelerde dikkate
almmalarina neden olmaktadir®

Sikayetlerin ele ahnmasmda degisimin biyiikligii ve yapisi giintimiiz aragtirma-
larinda odak noktasi haline gelmigtir.

Bir pazarlama yoéneticisinin, gikayet yontemi ve gikayetlerin nasil
degerlendirilecegi ile ilgili hareketi sonugta olugan tiikketici memnuniyetinin diizeyine ve
sitket kaynaklarmm kullanimmna etki etmektedir. Omegin; pazarlama yoneticisi, sikayete
kargt verilecek cevapta esnek davranabilir. flk énce sik olarak kargilagilan problem,
pazarlama yoneticisine bildirir. Bu durum da, gikayetlerin ele alnmasma iligkin, sirket
hareketlerini agiklamali ve daha sonra girket hareketleri igin prosediirler hazirlanmahdar.
Tiiketici dogal olarak, memnuniyet ister, yonetici sikayet tatmini igin nelerin gerekli
oldufunu sirket politikasiyla beraber dengelenmelidir. Sirket kaynaklari, politikanm
fonksiyonu, gevresel talepler, istenilen sonuglar ve tiiketici beklentileri 6nem kazanmaya
bagladigmdan beri yéneticiler sik sik sikayetleri ele alma konusunda giicliiklerle yiizyiize
gelirler.

Sikayetleri ele almanm etkinlifi, sonugta olusabilecek basarida Gmemli rol
oynamaktadwr. Bir aragtirmada, cevaplayici tiiketiciler, igletmelerin faaliyetlerinde,
oncelikle tiiketicinin tatminini amaglayan bir gaba igerisinde olduguna inanmadiklarmi
belirtmiglerdir.

Tiiketiciler genellikle ihtiyaglarina uygun bir driiniin igletmeler tarafindan
geligtirilmedigine inanmaktadirlar. Ayrica tiiketiciler gogu tiriin reklamlarmm ve garanti-
lerin inandirict olmadigmi ve reklamlarm iiriiniin gergek durumunu yanstmadigim ve
gerekli servisin yapimadigmi belirtmektedirler. Bu durumlar kargisinda, titketici satm
aldi pazarlama programlaniyla fiili ve potansiyel haksiz uygulamalarla kargilagmakta,
finansal kayiplan ortaya gtkmakta ve zaman kaybina ugrayabilmektedirlerD .

“0) 3 5.m., 5.87.
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Tiiketiciye sunulan {iriiniin tiiketiciyi memnun etme o6zelliinden bagka garantili
olmasi da gok biiyiik 6nem tagimaktadir.

Aragtirmalara goére, degisik girketlerden gelen 100 mektuba gore, satilan bir
iiriiniin bedelinin geri verilmemesi genel bir sikayet olarak dile getirilmektedir.

Piyasa aragtirmalarinda, tiiketiciyi memnun etmeyen igletmelerin tiimiiniin iiriin
ve bedel iadesi yapmayan igletmeler oldugu ortaya gikmgtir(? .

Tiiketicilerin; igletmelerin garanti politikalarma iligkin gikayetleri degigik
unsurlardan meydana gelmektedir. Zaman igerisinde tiiketicilerden bu konuda gelen
sikayetler de birgok nedenlere bagh olabilmektedir. TSE' ye (01.11.92-30.1192) ve
(01.03.93-31.03.93) donemlerinde yapilan gikayetlerin istatistiki dékiimleri ekde

verilmigtir. Bkz.: Ek).

3.1. Tiiketici Sikayetlerinin Nedenleri

Tiiketici goriisii agismdan her tatminsizlik iiriine ve hizmete yénelik bigimde bu
iki faktorden birine veya hir ikisine birden bagh olabilir.

Tiiketici sikayetlerinin nedenlerini genel olarak dérde ayirabiliriz:
1. Uriine yénelik sikayetler

2. Servise yonelik gikayetler,

3. Igletmelerin politika kusurlar,

4. Tiiketicinin sorumlulugu,

3.1.1. Uriine Yonelik Sikayetler

Uriine yonelik en sik rastlanan tiiketici sikayetleri kalitesiz malzeme kullamimas
yani tiriiniin teknik ve fiziksel 6zelliklerinin tiiketicinin beklentisine uygun olmamasmdan
kaynaklanmaktadir.

(1) C. William Barksdale, R. William Darden, "Consumer Attitudes Toward Marketing and
Consumerism", Journal of Marketing, Vol. 36. October-1972, s.29.
(42) Kendall-Russ, a.g.m., 5.39.
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Igletme yonetimi énceden almabilecek onleyici tedbirlerle ve cesith giighikler
igin sorumlulugun saptanmasiyla ilgilinmektedir.

Omegin verilen bir marka ya da iiriin gesidinde biiyiiklik standardlarmm ve
iglevsel ozelliklerinin eksikligi iireticinin bir kusurudur. Aynca igletmelerin sati
elemanlarmm iiriiniin belirli niteliklerini aragtirma ve tiiketiciye bu bilgileri aktarma
yiikiimliligi bulunmaktadir. Uriiniin tamtimiyla ilgili bilgileri igeren ve ozelliklerini
belirten etiket ve talimatlarm bulunmamasi halinde baz satig elemanlarnm iiriiniin kalitesi
ve yetersizligi konusunda uygun olmayan iddialar ve garantiler vermeleri tiiketici
sikayetlerine neden olabilir.

Uriin hakkindaki yanhs iddialar, yaniltic1 ve yanhs bilgiler sikayetlere neden
olmaktadir. Diger bir deyigle, iiriiniin kullamm giivenliginin eksik olmasi, iiriiniin
aksesuarlarmdaki hatalar, servis hizmetlerinin eksiklifi veya olmamasi gibi iiriiniin
kalitesini etkileyen durumlarm eksikligi tiiketiciler agismdan gikayetlere neden
olmaktadur(*3) .,

Bir iiriin tizerinde memnuniyetsizlik oldugu zaman o iriiniin garantisi igleme
girmelidir. Ciinkii garanti, memnuniyetsizlik durumundaki tiiketiciyi kurtarir. Garanti,
tiikketicinin zarar riskini azaltan bir unsurdur*4 .

Tiiketiciler, igletmelerin ekonomik ve teknik giiclerine bakmaksizin var olan
triinlerden daha 1yi olanlarm istemekteler ve satm alimlarmda beklentileri ve ihtiyaglart
gergeklesmedigi zaman psikolojik olarak huzursuzluk duymaya baglamaktadirlar> .

3.1.2 Servise Yonelik Sikayetler

Sikayetler, tiriin abm satim faaliyetlerinin her agamasmda tiiketiciye verilen
servis agismdan bakildigi zaman potansiyel bir sorun kaynagmi olugturmaktadir.

Her satigin hedefi, iiriiniin satilmasmin yamsira bir arzunun veya bir ihtiyacm
karglanmasidir. Garanti belgelerinde belirtilen servisin yapilmamasi stk sik kargdagilan
sikayetlerin baginda gelmektedir.

#3) AR., Westbook, J.W. Newman, J.R. Taylor, "Satisfaction/Dissatisfaction in the Purchase Decision
Process”, Journal of Marketing, October-1978. Vol: 42. 5.55.

(*9) Kendall-Russ, a.g.m., s.38.

(43) E. Ralph Enderson, "Consumer Dissatisfaction" Journal of Marketing Research, Feb. 1973, 5.38.
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Tiiketiciler satig oncesi, satiy aninda ve satig sonrasi birgok konuda tatminsiz
olabilirler. Bunlarm hepsi 6nemli gikayetlerin dogmasma yol agar.

Genel olarak bu tiir sikayetler:

1) Garanti belgelerinde belirtilen servisin yapilmamasi

2) Uriiniin iyi kosullarda ve zamanmda tesliminin yapilmamas1.
3) Montajm iyi yapilmamasi.

5) Giileryiiz ve ilginin olmamast.

6) Ambalajlamanm yetersizligi,

7) Gerekli bilgilerin verilmemesi,

8) Yamniltic1 fiyat ve kredi iglemleri

9) Isletme kayrtlarmm eksikligi, vb gibi konular iizerinde yogunlagmaktadir.

3.1.3. isletmelerin Politika Kusurlari

En genel sikayet tiirii igletmelerin kargiigi bulunmayan satiglara yonelmesidir.
Bu da satiglarm eldeki tiriin stoklarmi agmas: halinde ortaya ¢ikar. Boylece istenilen
siparigler verilen zaman igerisinde yerine getirilemez ya da hig gergeklestirilemez.
Stiphesiz bu durum yalmzca bir politika kusuru degildir. Aym zamanda yapilan satis
gabasi faaliyetlerinin yarattii muhtemel talebi deferinin altindaki bir noktada tahmin
edememe durumudur. Bu durumu énleyebilmek igin, agir1 satig durumu ortaya ¢iktigmda
yonetimin hemen haberdar edilmesi, ileride ve sarta bagh olmayan sipariglerin kabuliiniin
durdurulmas i¢in stoklar ve satiglar arasmnda siirekli, iletigimi saglayan bir mekanizmanm
kurulmas1 gerekmektedir.

Yapilan aragtirmalar gostermektedir ki; baz igletmeler, tiiketicilerin iiriinlerle
ilgili memnuniyetsizliklerine 6nem vermediklerinden tutarh bir politika olugturmanus-
lardur46) ,

(46) Kendall-Russ, a.g.m., s.36.
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Iletmeler, kargihikh olarak onayladiklan takdirde iiriin iadeleri igin sorumlulugu
tiiketici ile paylagsma yoluna gidebilirler. Igletme ve satig elemanlarmmn yeterli bigimde
egitimi, bu konudaki kesin politikalarm kurulmasm garanti edebilir. Nedeni ne olursa
olsun, artan iiriin iadeleri ve tiiketici gikayetleri igletme i¢in 6nemli maliyet unsurudur.
Baz igletmeler kismi bir ¢6ziim olarak igletmenin kendi kusuru ya da tiiketicilerin iiriine
yonelik gegerli bir gikayeti bulundugu durumlar diginda bile, belirli bir zaman s iginde
iiriin iadelerini kabul etme politikasmda bulunabilirler.

Baz igletmeler garantilerini ve alman gikayet prosediirlerini ikna edici satig
cesitliligi icinde hazirlayarak satn alma problemleriyle ilgili avantajlara sahip olmuglardr.

Tiiketici memnuniyetsizliginin hassasiyetinde bir 6ncii olan A.B.D.'deki
Whirpool sirketi yalmz tiiketici memnuniyetsizligi igin, cihazlarda 60 giinliik bir garantiyi
kabul ettigi gibi geri doniigiimii baglatmigtir®?

Tiiketici memnuniyetini agiklamada ulusal ekonomide ilk sinyal Isveg'ten
gelmigtir. tilketici memnuniyetinin barometresi, 30 tiirlii endiistride ve 100 klavuz igletme
tizerinde, yillik olarak tiiketicilere yapilan tefti, bir index'e dayandmilmugtir. Birgok
igletmenin gelecekte de umulan gelire sahip olabilmesi i¢in, tiiketici memnuniyetine 6nem
vermeleri ve tiiketici sikayetlerinin nedenleri konusunda galigmalar yaparak yeni indexler
olusturmalarn ve kendilerini yenilemeleri gereklidir“®)

Isletmelerin, personel egitimi politikasmdaki yetersizligi de énemli bir sikayet
nedenidir. Yeterli bir sisteme ve orgiitlenmeye sahip olan igletmelerde bile personelin
ihmalkarhg: ve ilgisizligi ¢ok sayida hataya sebep olabilmektedir. Bu hatalardan dogan
tiikketici gikayetleri igletmelerin elemanlarma yonelik olarak iyi bir egitim politikastyla
giderilebilir.

Sikayetleri ele alma zorunda olan igletme yéneticileri asafidaki arastirma
sorularmi dikkate almalidir*® :

1) Yoneticiler, tiiketicilerden farkh bir tavirda o sikayetlerin yasaligmm farkma
varmalidirlar?

2) Bir sikayete cevap verirken yoneticiler hangi objeleri siirdiirmelidirler?

¢Nagm.,s37

(48) Claes Fornell, "A National Customer Satisfaction Barometer: The Swedish Experience", Journal of
Marketing, January 1992, Vol. 56, s.6.

(49) Resnik-Harmon, a.g.m., 5.87.

39



3) Yoneticiler tiiketici reaksiyonlarmm girket aksiyonuna nasil etki edecegini
umuyorlar?

4) Yoneticilerin gikayetlere yerinde ve uygun cevap anlayist tiiketicilerin
anlayigindan farkli midir?

5) Yoneticiler tiiketici arzularma memnun edici bir tavirda nu cevap veriyorlar?

6) Beklenen tiiketici memnuniyetinin derecesi bir gikayete verilen cevabin
degerini etkiler mi?

3.1.4. Tiiketicinin Sorumlulugu

Isletmelerin bilerek veya bagka bir nedenle kusuru ve sorumlulugu tiiketicilere
ait olan sikayetleri ve iiriin iadelerini ele alma sorunu da bulunmaktadr.

Tiiketiciler kendi hatalan nedeniyle {iriiniin arizalanmasma neden olduklar
durumlarda da igletmelere sikayet icin bagvururlar. Omegin, tiiketici hatast sonucu
televizyonu diigiirtip, ¢aligamaz duruma gelmigse gikayette bulunabilir.

Bu durumdaki tiiketicilerin gikayetleri bazi hallerde giiliing, duygu sémiiriicii ve
suglayici boyutlara da ulagabilir. Ayrica, tiiketicinin {iriinii satin aldiktan sonra fikrini
degistirerek triinii geri iade etmesi gibi durumlar sonucunda ortaya ¢ikacak olan satici
davraniglan da tiiketici sikayetine neden olabilir.

Baz tiiketiciler de ahgilmmg sikayetgilerdir. Bunlar daima kendilerine daha iyi
iirin ya da hizmet verilmesi gerektigi varsayimmi benimserler. Omegin, bir otomobil
lastiginin 30.000 km sonunda agmacagi belirtilmig olmasma ragmen, tiiketici lastiginin
35.000 km'ye kadar dayanacagm diigiiniir.

Kisaca baz tiiketicileri memnun edebilmek i¢in gerekenden fazlasi yapilsa bile
bu tiir tiiketicilerin sikayetleri devam edebilir.
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3.2. Tiiketici Sikayetlerini Coziimleme Yollan

Sikayetleri tesbit etme ve ele almada igletmelerin temel amaci tiiketici tatminini
ve igletmeye baglihgmi korumaktir50

Sikayetleri ¢oziimleme cabalar, hem zaman hem de para agismdan 6nemli
maliyet unsurlarm gerektirir. Bu amagla hazirlanan bir programin arzu edilen ve istenilen
sonuglan verebilmesi igin ciddi bir gahgma gereklidir.

Tiiketici gikayetlerine etkin ve kalici ¢oziimler getirebilecek bazi kurallar ve
oneriler agagidaki gibi siralanabilir®D :

1) Tiiketicilerin gikayetlerini rahatlikla iletebilecekleri bir ortam hazirlanmahdar.

2) Tiiketici sikayetlerini ¢oziimlemekten sorumlu personel sempatik, sabirh ve
anlayigh bir tavir takinmahdir.

3) Sikayetleri ele alan personelin ilgili, kibar ve dikkatli bir dinleyici olmas1
gereklidir.

4) Sikayetleri goziimleme politikasi esnek olmalidr.
5) Sikayetler miimkiin olan en kisa zamanda ¢6ziimlenmelidir.

6) Kronik sorun yaratici tiiketicilere nazik fakat esnek olmayan bir davranig
gosterilmelidir.
3.3. Tiiketici Sikayetlerinin Yararlan

Tiiketici gikayetlerindeki davramglarm o6nemi agik olmasma ragmen, bu
konudaki aragtirmalarn diigiik diizeyde oldugu séylenebilir.

Eskiden igletmeler tiiketici sikayetleri konusunda nasil davranmalar1 gerektigine
iligkin galiymalar yapmazken, giiniimiizde igletmeler tiiketici gikayetlerini biinyelerinde
inceleyip degerlendirdikten sonra uygun ¢oziimler gelistirmeye baglamiglardir( .

Igletmelere gelen sikayetler dogrultusunda gelecekteki projeler igin énceden
onlemler almmaya galigilr.

(0 Warland, R, H, R.O. Hermann and J Willits, "Dissatisfied Consumers: Who Gets Upset and Who
Takes Action", Journal of Consumers Affairs, Winter-1975, s.148,

(31) W R. Davidson, PL. Brown, Retailing Management, New York 1970, s.341.

(2) Jagdip Sing, "Consumer Complaint Intentions and Behavior: Definitional and Taxonomical Issues”,
Journal of Marketing, Vol: 52, January-1988, 5.93.
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Bir igletme tiiketici gikayetlerinden gu alanlarda yararlanabilir:

1) Personeli egitmek ve hazirlamak,

2) Gelecekteki sikayetleri azaltmak,

3) Kalite inanc1 geligtirmek,

4) Sorumluluk duygusu yaratmak,

5) Tiiketicilere beklentileri dogrultusunda iiriin ve hizmetler sunmak,

6) Tiiketicileri egitmek,

3.4. Sikayetleri Dikkate Alma Sorumlulugu

Tiiketici sikayetlerine neden olan durumlarm incelenmesi ve g¢6ziimlenmesi igin
ii¢ temel sistem mevcuttur. Bunlar®3 ;

1) Merkezilesmemis ya da béliimlere ayrilmis sistem
2) Tam merkezilesmis sistem

3) Karma sistemdir

3.4.1. Merkezilesmemis Sistem

Merkezilesmemis bir plan altmda, tiiketiciler sikayet ve dileklerini dogrudan ilgili
satig yerine gétiiriirler, 6megin buzdolabini aldigmiz bayi veya igyeri gibi.

Bu durumdaki igyerlerinde satig elemanlan gikayetlerin ¢ogunun ¢éziimlenmesini
saglayabilir. Merkezden kontrol edilen yerlesik bir gikayet biirosu yerine satig
béliimleriyle yakin iligki kurulmasmi tercih etmek az sayidaki tiiketicisi bulunan igyerleri
i¢in dogaldir. Bu durumdaki bir diizenleme ile iiriinlerin degigimi kolaylagir, gok sayidaki
nakdi geri 6deme ve hesaba gegirme gibi iglemler nisbeten azalir.

©3) D.J. Duncan, C. Phillips, Retailing Principles and Methods, 1975, 5.247.
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Merkezilesmemis bir plana kargi belli bagh kargi ¢ikilan noktalar ilgili bélim
personeli ve oOzellikle satiy elemanlarmm onemli gikayet konularmi ele ahgta yetersiz
kalmalarinda toplanir.

Ozellikle satig elemanlan kendilerine énemli bir sorumluluk yiikleyen bu igten
zarara ugradiklan diigiincesine kapilirlar. Ciinkii tiiketici gikayetlerinin telafisi ve iadeler
sik sik onlarin performanslarm olumsuz yénde etkiler.

Ayrica pek ok satig elemam gerekli beceri diizeyine ve dogru karar verebilme
ahgkanhgma yeterince sahip olmadigimdan tiiketici sikayetlerine neden olmaktadir.

3.4.2. Merkezilesmis Sistem

Bu sisteme gore, telefonla, mektupla ya da igletmeye yapilan kigisel ziyaretlerle
iletilmig sorunlan ve biitiin tiiketici gikayetlerini merkezilegmig bir biiro ele alabilir.

Bu sistemin {istiin yanlarini g6ylece siralayabiliriz:

1) Merkezilesmis sistem, tarafsiz, tiiketicilerle iligkide ince, hukuk kurallarma
uygun ve sorunlan ele alig tarz agisindan tekdiize olunmasma imkan tanir.

2) Satis boliimlerindeki personeli sikayetleri bizzat ¢6ziimleme sorumlulugundan
kurtardigs igin onlarm zamanlarmm tiimiinii satis faaliyetlerine yoneltme olanags saglar.

3) Tiiketici gikayetlerine iligkin kayitlarm merkezde toplanmasi, sikayetlere
neden olan faktorlerle ilgili galigmalari kolaylagtinir. Thtiyag duyulan sistem degisiklikle-
rinin yapilmasma imkan tanr.

4) Politikalarm yeniden gézden gegirilmesini saglar ve bazi savunucu onlemleri
agiklikla gosterir.

5) Sikayete neden olan konular, satiy katmdaki diger tiiketici ve isgorenlerin
oniinde degil, sikayetle ilgili sorunlart g¢dziimlemekten sorumlu ydneticinin biirosunda
gizlilik kurallar igerisinde tartigilabilir.
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3.4.3. Karma Sistem

Cogu igletmede gikayetlerin ele almmasiyla ilgili en pratik ¢ozim iki planmn
kangimindan olugan bir sistemdir.

Bu sistemde sorunlar, iriin iadeleri ve tiiketici gikayetlerinin yogunluguna bagh
olarak ya bireysel boliim yéneticileri ya da diger yoneticilerin gozetimi altinda ele alnar.

Bu durumda tiiketici dilek ve isteklerinin reddedilmesi s6z konusu degildir. Tiim
anlagmazhklar merkezi gikayet g¢oziimleme biirosuna havale edilir. Bu kurahn amaci,
tiikketicilere kars: igletmenin iyi niyetini korumaktir. Ayrica merkez biiro telefon ya da
mektupla iletilen tiim gikayetleri de ele alir. Ayrica bu biiro genellikle teslim edilmeyen
tiriinlerle ilgili aragtirmalar, eksik ve hatali yiiklemeler vb gibi konularin izlenmesine de
olanak verir.

Karma sistem daha gok uzmanlagmaya bagh diizenlemeler yaparak merkeziles-
mi§ ve merkezlesmemig planlarn belli baglt yararlarini tek bir sistemde toplamay: énerir.
En azmndan diger iki sistemin her birinden daha az gider gerektirir.

Bu sistem, tiiketici kalitesinin daha iyi bir diizeye yiikselmesini saglar. Tiiketiciyi
aydmlatic: bilgiler verir. Kusurlu durum agik bir gekilde oldugunda ve olaylarm ¢ogunda
bu durum varsa ve devamh tekrarlanmaktaysa, tiiketici satm almig oldugu iiriinleri uygun
bir bigimde ve gabuklukla degistirebilir ya da zararm telafi edebilir. Sonugta, tiiketici
memnuniyeti saglanmig olur. Diger taraftan tiiketici, herhangibir nedenle, memnun
olmamigsa her zaman, merkez biiroya bagvurabilir.

3.5 Sikayet Mercileri

Toplumu olugturan bireylerin hemen hemen hepsi teker teker birer tiiketicidir.
Abgveris sonrasinda tiiketicilerin iiriin veya hizmetten memnun kalmamasi durumlarmda
zararlarm1 maddi veya manevi olarak tazmin edilmesi amaciyla bagvurduklan yerlerdir.

Genel olarak gikayet mercileri ikiye ayrilir;
1) Devlet

2) Isletmeler
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3.5.1. Devlet

Tiiketiciler haklarm1 geregi gibi koruyamadiklarinda devlete bagvururlar.
Devletin tiiketicilere yonelik davramglar genellikle yasal diizenlemeler bigiminde olur.

Ayrica devletin yasalar ¢ikarmak ya da yasaklar koymak yoluyla tiiketiciyi
korumas yeterli degildir. Bu konuda bagarili olabilmek igin iyi bir 6rgiitiin olusturulmasi
ve uygulamanin siirekli olarak titizlikle denetlenmesi gerekir. Aym zamanda devletin,
tiikketici sorunlarmi ¢éziimleyebilmesi igin sorunlarn agik ve secik bir bicimde kavramasi
gerekir. Bunun igin de devlet, tiiketicilerin sesini duyabilmeli ve bu konuda ¢ahgabilecek
tarafsiz bir 6rgiit olugturabilmelidir.

Uriin ve hizmetlerin tiiketici memnuniyetleri iizerindeki etkisine yonelik olarak
titketici davraniglarmin analizinin yapilmasi oldukga yararlidir. Ayrica sadece tiiketiciler
agismdan iiriiniin ve hizmetin yamsira bu ahgmalara yardimci olabilmesi agisindan
devlet, satici, radyo, TV, referans gruplar, rakipler gibi iletisim araglarim hem tiiketiciyi
egitmek ve bilgilendirmek hem de piyasa kogullarina ve iiriinlere iligkin bilgileri yaymak
i¢in etkili bir bigimde kullanmahidir®4 .

Tiiketici, gikayetin kabul ve tazmini i¢in mahkemeye de bagvurabilir. Davalar
bazen sadece sembolik bir tazminat talebini tagir. Bu tip davalar yerine, hasarin tam
6denmesi veya daha biiyiik tazminat istenmesi halinde tiiketici orgiitleri bu tazminati
kendi tamtimlarmi yapmak ve diger davalarm masraflanm kargilamak amaciyla
kullanabilirler.

En diigiik gelirli sosyal smifin, mahkemeye bagvurmasmdaki gii¢liik nedeniyle
klasik ve aligilmig yasal diizenlemeler tiiketicinin korunmasinda yetersiz kalabilmektedir.

Davalara getirilebilecek bazi diizenlemeler ile iglemler daha da verimlilegtiri-
lebilir:

1) Tiiketicinin bilgisi arttirilabilir. (Belirli iiriinlerle ilgili bilgiler, iiretici
tarafindan verilen bilgiler ve tiiketicinin hak ve gérevleri gibi).

2) Iglemler basitlegtirilebilir (Tiiketici gikayetleri ile ilgili hizli mahkemeler
kurulabilir).

(54 A. Crosby Lawrence, R. Taylor James, "Consumer Satisfaction with Michigan's Container Deposit
Law", Journal of Marketing, Vol.46. Winter-1982, .58,
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3) Uretici/saticiya cezai yaptmmlar getirebilir (Baz1 standartlara uyulmamigsa
tiiketici tazminat talep edebilir).

4) Birlegtirilmis dava kullammi yaygmlagtinlabilir (Bu yontemle birkag
tiikketicinin gikayeti birarada s6z konusu edildiginde daha etkin ve ucuz olabilmektedir).

5) Toplu dava kullanim yaygmlagtirilabilir.

Tiiketicinin korunmasi i¢in A.B.D.'de oldugu gibi, 6zellikle milli savunma ve
kamu ihtiyaglari alimlarmda 6gretici, yonlendirici, disipline edici, cezalandirica, tegvik
edici ve temel hedeflere siiratle yaklagtinici madde ve sartlarm bulundugu teknik
sartname, idari ve mevzuat diizenlemeleri, 6deme, prim uygulama ceza sart1 tatbiki gibi
etkin yollarla tiiketicinin korunmasi devletge siirekli takip edilmesi ve uygulanmasi
gereken onemli politikalardan biri olmalidir(> .

Tiiketici korunmast hareketinin amaclarmi gergeklestirebilmek igin diinyanm
birgok geligmig iilkesinde, ABD Federal Ticaret Komisyonu, ABD Tiiketici Danisma
Konseyi, Ingiltere Tiiketici Konseyi, Belgika Tiiketiciler Konseyi gibi tiiketiciyi koruyucu
orgiitler kurulmugtur.

AT'de tiiketicinin korunmasi konusunda yol gosterici rolii, "Komisyon”,
tedbirlerin kabuliinii de "Konsey” iistlenmigtir. Tiiketicinin korunmasi politikas1 ise
"Ekonomik ve Sosyal Komite" ve "Avrupa Parlamentosu" tarafindan yonlendirilmekte-
dir.

Tiirkiye'de tiiketicinin korunmasi ile ilgili kurumlar ise TSE, Sanayi ve Ticaret
Bakanhg;, Ticaret Odalar, Tiiketici Orgiitleri ve Belediyelerdir (Bkz:Ek).

3.5.2. isletmeler

Tiiketicilerin gikayetlerini iletebilecekleri diger bir yer de igletmelerdir. Direkt
olarak memnuniyetsizliklerini iiriin ve hizmeti aldiklar birime gétiirmeleridir.

Tiiketicilerin bu hareketine karg1 igletmeler olumsuz davramglar gostermekten
veya hareketi kesinlikle reddetmekten kagmmahdirlar.

(53) Standard-Ekonomik ve Teknik Dergi, Ozel Say1: IV, Sistem Ofset Ltd. Ankara, s.30.
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Bu gikayetleri igletme biinyesi iginde, tiiketici sorunlan bdolimiine, danigma
biirolarma iletitmekte ve bizzat satictyla da temasa gecilmektedir. Igletmelere tilketiciler
tarafindan iletilen gikayetlerin azalmas igin, sunlar yapiimahdur:

1) Isletmeler, reklam, ambalajlama ve garanti belgeleri gibi konularda tiiketiciyi
aldatic1 uygulamalara son vermelidir.

2) Dagitim kanah iiyeleri egitilmelidir

3) Uriiniin kalitesi yiikseltilmelidir

4) Garanti belgeleri iyi diizenlenmelidir.

5) Servis iglemleri gabuk ve sistemli bir gekilde yapilmahidar

6) Uriiniin 6zellikleri hakknda satig ve servis personeli egitilmelidir.
7) Tiiketicinin bilgilendirilmesi saglanmalidar.

Eger igletmeler tiiketici sikayetlerine etkin ¢oziim aramazlarsa ve bu durumu
kendi biinyelerinde ¢6zemezlerse devletin yasal diizenlemeleriyle her zaman karg1 kargiya
geleceklerdir.

3.6. Pasif Korunma

Tiiketicilerin kendilerini korumasi geklinde de ifade edilmektedir. Tiiketicilerin
kigisel cabalarda bulunmalani pek etkili olmamaktadir. Tiketicilerin olugturacaklan
orgiitler, kooperatifler daha etkili gahgabilirler ve tiiketicinin sesini daha iyi duyurabilirler.

Tiiketicinin kendi kendini korumasmi saglamak genellikle ikiye ayrilmaktadir>6)

1) Tiiketiciler ya bazt kuruluglarin rehberliginde belirli diikkanlardan ahgverig
yapmay1 reddederek igletmeleri cezalandirabilitler ya da ayni igi belirli drtinleri satn
almamak suretiyle yapabilirler. A.B.D.'deki 1973 yilmdaki et boykotu bu tip faaliyetlere
tipik bir drnek tegkil etmektedir.

2) Tiiketici orgiitleri, aym zamanda tiiketicileri etkileyerek veya bir faaliyetin
tipik omegidir.

(%) Tokol, a.gk., s. 69.
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Tiiketici orgiitleri, aym1 zamanda tiiketicileri ya dogrudan dogruya énlem alarak
ya da egitim yoluyla igletmelere tiiketici korunmasmdan sorumlu olduklarmi kabul
ettirmelidirler.

Bu tiir galigmalarda faaliyetler ve ayn gekilde olmaktadir:

1) Yaym faaliyetleri

2) Politik faaliyetler

3) Dogrudan dogruya eyleme gegme faaliyetleri (Tiiketici boykotu)
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4. ISLETMELERIN URUN GARANTI POLITIKASININ DAYANIKLI
TUKETIM URUNLERINDEN BEYAZ VE SiYAH ESYA
SEKTORUNDE UYGULANABILIRLIGI

Geligen teknoloji diinyasi igletmeleri ve iiretim siireglerini siirekli ve yogun
degisimlere siiriiklemektedir. Bu degigimin baghca amaci, rakiplere gore daha kaliteli ve
daha diigiik maliyetli iiriinler tiretebilmektedir. Giiniimiizde oldugu gibi gelecegin piyasa
rekabetinde de kalite, fiyat ve tiiketicilere verilen garantiler en giiglii silahlar olarak
gosterilmektedir. Tiirkiyenin de bu rekabet ortamu ve degigsimi iginde yer almasi
kagmilmazdir.

Ulke ekonomimizde genel olarak bakildiginda, baz sektorlerin bu uygulamalar-
da onciiliik edecegi tahmin edilmektedir. Bu sektérlerden biri de, dayanikh tiiketim
tiriinlerinden beyaz ve siyah egya sektoriidiir.

Dayanikli tiikketim tiriinlerinden beyaz ve siyah egya sektoriiniin hem i¢ piyasada
giiclinii daha da arttirmasi, hem de ihracat olanaklarmm geligtirilerek dig piyasalarda soz
sahibi olabilmesi igin yeni g¢ahgmalarm yapilmasi ve yeni igletme politikalarmm
belirlenmesi gerekmektedir. Bu g¢aligmalar kaliteyi arttirici ve tiiketici sikayetlerini
azalticl, dolayistyla maliyetleri diigiiriicii yonde olmahidir.

Diinya'da oldugu gibi, Tirkiye'de de dayanikli tiiketim iiriinlerinden beyaz ve
siyah egya sektériinde hedeflere ulagmada izlenecek baglica yollardan biri de, isletmelerin
garanti politikalarm belirleyip, uygulanabilirligini saglayip, bu yolla tiiketici sikayetlerini
en diigiik seviyeye ulagtirmalandar,

Tirkiye'de onemli sektorler arasmda yer alan dayanikh tiiketim iiriinlerinden
beyaz ve siyah egya sektoriiniin giiciiniin arttirilmasi ve iilke ekonomimize katkismmn
yiiksetltilmesi i¢in baz1 galigmalar gerekli olmaktadir. Yapilacak galigmalarda, kaliteyi ve
servis hizmetlerini arttirmaya ve tiiketici gikayetlerini minimum diizeyde tutmaya 6nem
vermelidir.

4.1. Arastirma Kapsamma Giren Isletmelerin Ozellikleri

Bu aragtrma igin, dayanikh tiiketim iiriinlerinden beyaz ve siyah esya
sektoriinde servis hizmeti veren, Izmir bélgesindeki igletmeler hedef olarak almmgtir.

Hedef alman igletmeler igin, 1993 yi Izmir Ticaret Odas: kayitlarma
bagvurulmugtur. Bu kayitlara gore, bu sektorde servis hizmeti ile birlikte faaliyet gosteren
187 adet igletme tespit edilmigtir.Izmir bélgesindeki, dayanikh titketim iiriinlerinden
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beyaz ve siyah egya sektoriindeki, bu 187 adet igletmeyi faaliyet konularma gore iki
sekilde gruplayabiliriz:

1. Hem iiretim, hem de ithalat yapanlar: Bu igletmeler, buzdolabi, ¢amagir
makinasi, bulagik makinas1 vb. gibi beyaz egya ile televizyon, miizik seti, video vb. gibi
siyah egyalarm hem iiretim (montaj islemi), hem de ithalatim yaparak servis hizmeti ile
birlikte, bu tiriinlerin satigi konusunda faaliyet gostermekte olup, 48 adettir.

2. Ithalat yapanlar : Bu igletmeler, buzdolabi, gamagir makinast, bulagik makinasi
vb. gibi beyaz egya ile televizyon, miizik seti, video vb. gibi siyah egyalarm ithalatim
yaparak servis hizmeti ile birlikte, bu iiriinlerin satipg konusunda faaliyet gostermekte
olup, 139 adettir.

4.2. Aragtirma Yontemi

Izmir Ticaret Odasi kayitlarina gore tesbit edilen, dayamkh tiiketim iiriinlerinden
beyaz ve siyah esya sektoriindeki igletmelerden segilebilecek 6rmeklem hacmi igin,

n=C - co /ct, formiiliinden yararlanilmigtir$7)

Bu formiilde kullanilan semboller ise;
n : Omeklem Hacmi

C : Katlamilacak Maliyet Tutar

co : Sabit Maliyet Tutar

ct : Degisken Maliyet Tutar

Bu formiile gore, bu ana kiitledeki 6mek almabilecek igletme sayist 30 adet
bulunmugtur. Izmir Ticaret Odas: kayitlarmdan tesbit edilen ve bu sektorde faaliyet
gosteren 30 adet isletme, ilgili kayitlardan tesadiifii ve iadesiz olarak segilmigtir. Tesadiifii
olarak segilen bu 30 adet igletmenin; 6 adeti hem iiretici hemde ithalatci iken, 24 adet ise
sadece ithalatci igletmeleri kapsamaktadir.

Isletmelerin iiriin garanti politikalarmm dayamkh tiiketim iiriinlerinden beyaz ve
siyah esya sektoriinde uygulanabilirliginin aragtirilmas: igin, Izmir bélgesinde faaliyet
gosteren bu omeklem grubuna mektupla anket yéntemi uygulanmigtir. Uygulamada
kullanilan anket formu émegi ekde verilmigtir. (Bkz : Ek)

Hem ithalatg1 hem de iiretici ve sadece ithalatgt olan ve tesadiifi olarak tesbit
ettigimiz bu émeklem grubundaki igletmelerin hepsi birlikte degerlendirmeye ahnmustir.

(57) Ozer Serper, Mustafa Aytag, Omekleme, 1ST-1988,5.36.37.
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Anket bilgilerinin degerlendirilmesinde yiizde metodu uygulanmis olup, ondalikli gikan
sayilar tam sayilara ¢evrilmigtir.

Bu aragtirma sonucu, Izmir bélgesinde dayanikh tiiketim iriinlerinden beyaz ve
siyah egya sektoriinde servis hizmeti ile birlikte faaliyet gosteren igletmeleri temsile
yetkilidir. ( Ornek Hacmi/ Ana Kiitle > 0.05 )

fzmir bolgesindeki dayamikh tiketim iiriinlerinden beyaz ve siyah egya
sektoriindeki igletmelerin iirlin garanti politikalarmm genel degerlendirilmesi agagida
verilmigtir.

Dayamkh tiiketim tiriinleri sektdriindeki igletmelerin %95 tiiketicilere garanti
vermektedir.

Tablo 4.2.1. Dayamkh Tiiketim Uriinlerinden Beyaz ve Siyah Egya Sektoriindeki
Isletmelerin Garanti Vermelerindeki Amaglar

Isictmelerin Garantl Vermelerindekl Amaclar %
Uriiniin niteligine yonelik 13

Uriiniin satigma yoénelik 56

Tiiketici tatminine yonelik 32

Diger (...) -

Tablo 4.2.1.'de goriildiigii gibi, dayanikh tiiketim iirtinlerinden beyaz ve siyah
esya sektoriindeki 6rneklem grubunu olugturan %56k kism iriiniin satigma, %32'lik
kismu tiiketicinin tatminine, %12 ilk kismu ise, {iriiniin niteli§ine yonelik olarak garanti
vermeyi amaglamaktadir.

Dayanikh tiiketim iiriinlerinden beyaz ve siyah egya sektoriindeki orta ve kiigiik
Olgekli ve ozellikle beyaz egyaya yonelik iiriinlerin yer aldig: igletmelerdeki markalarin
%65'ini Argelik, Aygaz, Beko gibi markalar %25'ini AEG, Profilo gibi markalar ve
%10'unu da Eva vb gibi markalar olusturmaktadir. Ozellikle Izmir bélgesindeki, siyah
esya sektorinde (Tv ve miizikseti gibi iiriinlere) yonelik olarak igletmelerin %45'i
Samsung, Cosmos markalar, %55'i ise diger muhtelif markalar kullanmaktadir.
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Tablo 4.2.2. Dayamikh Tiiketim Uriinlerinden Beyaz ve Siyah Egya Sektoriindeki
Istetmelerin Uriinlerinin Ambalaj Ozellikleri

Urinlerin Ambala) Ozellikler! %
Kolay Tagmabilmesi 3
Goriiniimii 4
Koruyuculuk Ozelligi 13
Tiiketici Tercihi -
Hepsi 80
Diger (...) -

Tablo 4.2.2.'de gorildigi gibi, dayanikh tiiketim iiriinlerinden beyaz ve siyah
esya sektoriindeki isletme-lerin iiriinlerin ambalajlanmasinda, %80'i yukanida belirtilen
ozelliklerin tiimiine birden dikkat ederken, %13'i ambalajm koruyuculuk 6zelligine, %4'i
ambalajin goriiniimiine, %3't de ambalajm kolay tagmabilmesine dikkat etmektedir.

Tablo 4.2.3. Dayanikh Tiiketim Uriinlerinden Beyaz ve Siyah Esya Sektoriinde Kalite
Kontrol

%100 Kontrel Numune fima %100 ve Numune | Cevapsiz
(%) Yontemine Gore % | Alma ¥Yéntemine
Gére (%) %
Glrdide 35 45 20 -
lirctim Sirasinda 30 45 - 25
Bitmis Urtnde 20 45 30 5
Hicbirl - - - -

Tablo 4.2.3'de goriildiigii gibi; cevap verenlerin yaklasik %45' iiretim
sirasidaki kalite kontroliin, kalite kontrol béliimii tarafindan, %20'si her birimin kendisi
tarafindan, %25'i ise, her ikisinin yaptigim bildirmigtir. Geriye kalan sadece %10'Tuk bir
kesim de cevap vermemigtir.

52



Dayanikli tiikketim iiriinlerinden beyaz ve siyah egya sektoriindeki igletmelerin
yaklagik %90'mda iriin yeterlilik belgesi bulunmakta, %2'sinde ise bulunmamaktadir.
Geriye kalan %3'ii bu soruya cevap vermemiglerdir.

Isletmelerin %75 iiriinle birlikte tiiketicilere aksesuar verirken, %25'i
vermemektedir. Aksesusar veren igletmelerin %50'si aksesuarlar igin garanti verirken,
%20'si vermemektedir. Bu soruya geriye kalan %30'luk kesim cevap vermemistir.

Igletmelerin  %95'inde garanti belgesi diizenlenmektedir. Bu durum hem
igletmeler, hem de tiiketiciler agismdan olumlu sonug dogurmaktadir.

Tablo 4.2.4. Dayamkli Tiiketim Uriinlerinden Beyaz ve Siyah Esya Sektoriinde
isletmelerin Garanti Belgesi Vermesindeki Amaglar

Garanti Belgesl Verlimesindekl Amaclar %
Rekabet -
Tiiketiciyi Koruma 10
Firmay1 Koruma -
Yasal Zorunluluk -
Hepsi 90
Digerleri (...) -

Tablo 4.2.4.'de goriildiigi gibi; dayamkh tiketim iriinlerisektoriinde garanti
belgesi verilmesiyle ilgili amaglar olarak yukandaki tabloda belirtilen 6zelliklerin hepsini
belirtmiglerdir. %10'luk kesim, garanti belgesinin verilmesinin tiiketiciyi korumak

oldugunu belirtmigtir.

Dayamkh tiiketim firiinlerinden beyaz ve siyah egya sektériindeki igletmelerin
%95'inin  servis istasyonlann ve elemanlan bulunmaktadir. Bu %95tk kesimin
iginde,servis elemanlarmin %60'min sayist 50'den az, %35'nin sayis1 50 ile 750 arasmda,
%5'min 750'den fazladir. Bu kesimin iginde servis istasyonlarmin %60'mm sayis1 10'dan
az, %35'inin sayis1 10 ile 250 arasmda, %5'min 250'den fazladir.
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Tablo 4.2.5. Dayamkl Tiketim Uriinlerinden Beyaz ve Siyah Esya Sektoriinde
Isletmelerin Servis Elemanlar

Servis €Elemanlan %
50'den az 60

50 ile 750 aras1 35
750'den fazla 5

Tablo 4.2.6. Dayanikh Tiiketim Uriinlerinden Beyaz ve Siyah Egya Sektériinde
Isletmelerin Servis Istasyonlan

Servis Istasyonlar: %
10'dan az 60

10 ile 250 aras1 35
250'den fazla 5

Isletmelerdeki servis elemanlarmm %85'inin egitim diizeyi ortaokul ve lise
diizeyindeyken, %15'min egitim diizeyi ise iiniversite diizeyindedir.

Tablo 4.2.7. Dayamkl Tiiketim Uriinlerinden Beyaz ve Siyah Egya Sektériinde Servis
Elemanlarmm Egitim Diizeyi

Scrvis €Elemanlarinin €§ltim Dizeyl %
Tlkokul ve alts -

Ortaokul ve lise 85

Universite 15

Isletmelerdeki servis elemanlarmm % 80'inin deneyim siireleri iig yildan fazla,
%15'inin deneyim siireleri bir ile {i¢ yil arasinda, %5'inin deneyim siireleri ise bir yildan
azdir.
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Tablo 4.2.8. Dayamki Tiiketim Uriinlerinden Beyaz ve Siyah Esya Sektoriinde Servis
Elemanlarmm Deneyim Siireleri

Servis €lemanlarinin Dencyim Sirelerl %
1 yildan az 5

1-3 yil aras 15
3 yildan fazla 80

Tablo 4.2.9. Dayamikh Tiiketim Uriinlerinden Beyaz ve Siyah Esya Sektoriindeki
Isletmelerin Servis Cesitleri

Servis Cesitleri %
Satig Oncesi Servis -
Satig Aninda Servis -
Satis Sonras1 Servis 50
Hepsi 40
Cevapsiz 10

Dayanikh tiiketim tiriinlerinden Beyaz ve Siyah Egya sektoriindeki igletmelerin
%40'mda yukaridaki tablo 4.9.'da belirtilen servis gegitlerinin hepsi yapiimakta, %50'sinde
sadece satis somrast servis yapimaktadw. Bu soruya igletmelerin %10'u cevap

vermemigtir.
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Tablo 4.2.10. Dayanikh Tiiketim Uriinlerinden Beyaz ve Siyah Esya Sektoriindeki
Isletmelerin Servis Vermelerindeki Amaglar

Servis Vermedckl Amaclar %
Rekabet 10
Tiiketiciyi Koruma 10
Firmay1 Koruma -

Yasal Zorunluluk -

Hepsi 50
Digerleri (...) 20
Cevapsiz 10

Dayanikh tiiketim {iriinlerinden Beyaz ve Siyah Egya sektoriindeki igletmelerin
servis vermelerindeki amaglarn  %50'sini yukandaki tabloda Dbelirtilen amaglar
olugturmaktadur. Isletmelerin %10'u rekabet ve tiiketiciyi korumaya yénelik olarak servis
verdiklerini belirtirken, %20'si iiriinii gok iyi tamdiklarin1 ve bu gekilde daha kolay ¢6ziim
getireceklerini, istikrarlt tiretim ve kullanim igin servis verdikleri geklindeki gibi konular
tizerinde yogunlagmiglardir. Geriye kalan %10'luk kesim ise cevap vermemistir. Genel
olarak bakildiginda, igletmelerde servis bilincinin kismen yerlegmis oldugu gériilmektedir.

Tablo 4.2.11. Dayanikh Tiketim Uriinlerinden Beyaz ve Siyah Esya Sektoriindeki
Isletmelerin Uriinlerinin Teslim Siireleri

Urinlerin Teslim Sirelerl %
Hemen 65
1 ay 10
1-3 ay aras1 10
Diger (...) 10
Cevapsiz 5

Dayanikh tiiketim iiriinlerinden Beyaz ve Siyah Egya sektoriindeki igletmelerin
triinlerinin teslim siirelerinin  %65'ini hemen teslim olugturmaktadir. Igletmelerin
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%10'unda ise, bir ay ile bir-iig ay arasinda olmaktadir. Geriye kalan %5'lik kesim ise
cevap vermemistir.

Dayanikh tiikketim iiriinlerinden Beyaz ve Siyah Egya sektoriindeki igletmelerin
%90'1 kredili olarak satis yapmaktadir. %10'luk kesim ise igletmeden tiiketicilere direkt
olarak satiy yapmadiklarim belirtmiglerdir. Kredili satiy yapan %90k kesim iginde
tiiketicilerden teminat olarak, ¢ek, senet, banka teminati, kefaletmame, ipotek
ahnmaktadir.

Dayanikh tiiketim iriinleri sektoriindeki igletmelerin %80'inde tiiketici
sikayetleri incelenirken, %15'inde arasira incelenmekte, %5'inde ise incelenmemektedir.

Tablo 4.2.12. Dayamkh Tiiketim Uriinlerinden Beyaz ve Siyah Egya Sektoriindeki
Tiiketici Sikayetlerinin Nedenleri

Toketlcl Sikayetierinin Nedenlerl %
Uriine Yonelik Sikayetler 60
Servise Yonelik Sikayetler 20

Isletmenin Politika Kusurlart -

Diger (...) 20

Dayanikh tiiketim iiriinlerinden Beyaz ve Siyah Egya sektériindeki igletmelerin
titketici gikayetlerinin nedenlerinin %60'm1 iiriine yénelik, %20'sini ise servise yonelik
sikayetler olugturmaktadir. Geriye kalan %20'lik kesim tiiketici gikayetlerinin, hatah
kullanim, kullanmm klavuzunu iyi okumamak, satig hatalar, yanlig bilgilendirilme gibi
konular tizerinde yogunlastifin1 belirtmiglerdir.

Isletmelerde tiiketici gikayetlerinin  %80'i cevaplandiriirken, %157 arasira
cevaplandimlmaktadir. Geriye kalan %5'lik kesim ise cevap vermemiglerdir.

Tablo 4.2.13. Dayamkh Tiketim Uriinlerinden Beyaz ve Siyah Esya Sektoriindeki
Isletmelerde Yillik Ortalama Tiiketici Sikayet Oranlart

¥illik Ortalama Tiketicl Sikayet Oranlan %
%1'in altinda 55
%1-%5 arasmda 18
%S3'in iistiinde 2
Cevapsiz 30
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Dayamkh tiiketim iiriinlerinden Beyaz ve Siyah Esya sektoriindeki igletmelerin
yillik ortalama tiiketici sikayet oranlari, %55'inde %1'in altnda, %18'inde %]l ile %S5
arasmda ve %2'sinde %5'in iistiinde oldugu belirtilmigtir. Geriye kalan %30'Tuk kesim ise
cevap vermemeyi tercih etmigtir.

Tablo 4.2.14. Dayamkl Tiiketim Uriinlerinden Beyaz ve Siyah Egya Sektoriindeki
Isletmelerde Hatal Uriinlere Yonelik Politikalar

Hatali Urinlere Yonelik Politikalar %
Uriin Iadesi 20
Para Iadesi 10
Higbir gey yapilmaz 5
Diger (...) 40
Cevapsiz 25

Dayanikh tiiketim triinlerinden Beyaz ve Siyah Egya sektériindeki igletmelerin
hatah iiriinlere yonelik olarak uygulayacaklart igletme politikalarmm %401 garanti
kapsamimnda ise, hatali Uriiniin servis tarafindan onaylanmasiyla birlikte, iyi bir satig
sonrast hizmeti vereceklerini belirtmiglerdir. %20'si iiriiniin iade edilecegini, %10'u
paranmn iade edilecegini belirtirken, %5'i de higbir gey yapmadiklarmi belirtmiglerdir.
Geriye kalan %25'lik kesim ise cevap vermemistir.

Isletmelerde tiiketiciye teslim edilmig iiriinlerin iade yiizdesi, %20'sinde %o 1'in
altmda oldugu belirtilirken, %80'i bu konuda cevap vermemigtir. Bu soruda yeterli veri
almamamugtir.

Iletmelerin %60'mda damisma merkezleri vardir. Geriye kalan %40k kesimde
ise, danigma merkezi yoktur.

Tiiketiciyi koruma yoniinden dayamkh titketim tiriinlerinden Beyaz ve Siyah
Esya sektoriinde igletmelerin %65'inde bu konuda ¢aligmalar yapilmaktadir. Bu
calismalar, kalite giivence sistemine yonelik ¢aligmalar, pazarlama ve servis tegkilatina ve
kaliteli tiretime yonelik ¢ahgmalardir. Bu g¢ahgmalarda Kkaliteli diriinler tasarlanmp
tiretilmekte, standartlara gore iiretim yapilmakta, sifir hata prensibi dogrultusunda her
birimde kalite giivence sistemi uygulanmakta, biitiin iiriinlere bir y1l garanti verilmekte,
yurdun her kogesine dagilmig tecriibeli ve yetkili servisler hizmet vermekte ve problemi
olan biitiin tiiketicilerle ilgilenilmektedir.
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SONUG

Giiniimiiz igletmeleri igin baghca hedeflerden biri siirekli gelismedir. Rekabet
ortammda var olabilmenin ilk garti rakiplere gore daha kaliteli ve daha diigiik maliyetli
driinler iiretebilmek ve iyi hizmet verebilmektir. Garanti yonetimine iligkin politikalarmi
iyi belirlemis olan igletmeler kaliteli iiriin ve kaliteli hizmet ile kolayhika piyasada iistiin
duruma gegebilirler.

Tiirkiye'nin de rekabet ortammda iyi bir yer alabilmesi i¢in baz1 ¢ahgmalarin
yapilmast gerekmektedir. Omegin; dayanikh tiiketim iiriinlerinden Beyaz ve Siyah Egya
sektorii bu tiir uygulamalarda oncii rolii oynayabilir.

Dayanikhi tiiketim iiriinlerinden Beyaz ve Siyah Egya sektoriiniin i¢ piyasada
giiciinii daha da arttirmasi, dig piyasalarda ihracat olanaklarmmn geligtirilerek s6z sahibi
olabilmesi i¢in kaliteyi ve verimliligi yiikseltici gahigmalar baglatiimalidir. Bu durumda,
igletmelerinde ilk o6nce iiriin ve hizmete yonelik politikalarim iyi belirlemeleri
gerekmektedir.

Dayanikli tikketim iiriinlerinden Beyaz ve Siyah Egya sektoriinde, igletmelerin
iiriin garanti yonetimine iligkin politikalarmm uygulanabilirlifinin aragtinlmas: igin anket
yontemi kullamlmustir. Bu anket Izmir bélgesi igin yapilmustir.

Toplanan verilerin degerlendirilmesiyle, igletmelerde iiriin garanti yénetimine
iligkin politikalarm olusturuldugu ve uygulandifi gériilmiistiir. Séyle ki, igletmelerin
tilketiciye garanti verdikleri iiriinler igin ambalaj kavrammm yerlestigi, kalite kontroliin
ise kismen yerlestigi, daha ¢ok geleneksel yaklagim gergevesinde yiiriitiildiigii ve her
elemanm bu konuda gerekli bilgi ve beceriye sahip olmadift anlagilmigtir. Bu konuda
biitin igletmelerde Kalite Giivencesi sistemine gegis igin hazirhklarm baglamas:
gerekmektedir.

Servis bilincinin yerlesti§i ancak servisin daha ¢ok satig sonrasma yonelik
oldugu, bilingli olarak satis 6ncesi ve satig aninda servisin uygulanmadig goriilmiigtiir. Bu
servis anlays1 bir biitiindiir. Bu yiizden servis elemanlan ve servisler bu konuda egitilmeli
ve servis bilinglerini genigletmelidirler. Isletmelerde bir yillik garanti belgesi verilmektedir.
Bu siirenin uzatilmast igin galigmalar yapmalidirlar.

Tiiketici sikayetlerinin biiyiik kisminmn iiriine yénelik olmasmdan dolayi, kalite
kontroliin daha sik yapilarak daha kaliteli iiriinler iiretilmesi gerekmektedir.
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Isletmelerde en biiyiik eksiklik istatistik galigmalarin yapiimamasidir. Bu durum
gelecegi gormelerini ve gerekli 6nlemleri onceden almalarm engelleyecek 6nemli bir
faktordiir. Bu konuda anketimizdeki tiiketici gikayet oranlan ve iade yiizdelerine y6nelik
yeterli veri toplanamamugtir. Bu konuda igletmeler kayit sistemlerini diizenli tutup,
istatistiksel verileri toplayip analiz yapmahdurlar.

Ayrica igletmelerin gelecege iligkin projelerinin daha belirgin olmas1 gerekir.

Genel olarak bakildiginda, dayamkh tiiketim iiriinlerinden Beyaz ve Siyah Esya
sektoriindeki igletmelerde garanti yénetimine iligkin politikalar yerlegmistir. Ancak

bunlarm, artan rekabet ortamma paralel olarak geligtirilmesi ve yenilikler getirilmesi
gerekmektedir.
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EKILER

ANKET FORMU

FIRMA ADI

URETIM KONUSU
URETIM KAPASITESI
URUNLERI
KATILIMCI

SORULAR

1. igletmenizde iiriinlerinizle ilgili olarak tiiketicilere garanti veriyor musunuz?

a) Bvet b) Hayir  ¢) Arasira

2. Eger cevabiniz evet ise; garanti vermedeki amaciniz nedir?
a) Uriiniin niteligine yonelik

b) Uriiniin satigina yonelik

¢) Tiiketici tatminine yonelik

d) Diger (liitfen belirtiniz)

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

3. Isletmenizde kullandifimz markalar nelerdir?

4. Uriinlerinizin ambalajinda nelere dikkat edersiniz?
a) Kolay taginabilmesine

b) Goriiniimiine

¢) Koruyuculuk dzelligine

d) Tiiketici tercihine

) Hepsi

f) Diger (liitfen belirtiniz)

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



5. isletmenizde kalite kontrol nasil yapiliyor?

%100 Numune alma Yoéntemi
a) Girdide O O
b) Uretim sirasinda Q) O
¢) Bitmis iiriinde @) O
d) Higbiri O O

6. Uretim sirasinda kalite kontrolu kim yaptyor?
a) Her birim kendi yapiyor

b) Kalite kontrol boliimi yapiyor

c).Her ikisi birden yapiyor

7. Isletme veya iiriin yeterlilik belgeniz var mi?

a) Evet b) Hayir

8. Uriiniiniizle birlikte tiiketicilere aksesuar veriyor musunuz?

a) Bvet b) Hayir

9. Aksesuarlariniz igin garanti veriyor musunuz?

a) Evet b) Hayir

10. isletmenizde garanti belgesi diizenleniyor mu?
a) Bvet b) Hay1r

11. Tiiketiciye garanti belgesi vermenizdeki amacintz nedir?
a) Rekabet

b) Tiiketiciyi koruma

c¢) Firmay1 koruma

d) Yasal zorunluluk

¢e) Digerleri (liitfen Belirtiniz).........c..ocoeeiereriiiiiiieee ettt se et ceee st ean e ae e
12. Servis istasyonlarimiz ve elemanlariniz var nm?

a) Servis istasyonu :()evet () hayir

b) Servis elemanlan 2 ()evet () hayir



13. Servis elemanlarimzn ve servislerinizin sayisi nedir?
a) Servis elemanlan o ( ) adet

b) Servis istasyonu o ( ) adet

14. Servis elemanlarimizin egitim diizeyi nedir?
a) ilkokul ve alti
b) Ortaokul ve lise

¢) Universite

15. Servis elemanlarimzin deneyim siireleri ne kadardir?
a) | yildan az

b) 1-3 y1l arasi

¢) 3 yildan fazla

16. Servis gegidinizi belirtiniz
a) Satig dncest servis

b) Satig aninda servis

c) Satig sonrasi servis

d) Hepsi

17. Servis vermenizdeki amag nedir?
a) Rekabet

b) Tiiketiciyi koruma

¢) Firmay1 koruma

d) Yasal zorunluluk

e) Digerleri (liitfen belirtiniz)
f) Hepsi

18. Uriinlerinizin teslim siireleri ne kadardir?
a) Hemen

b)1ay

c)1-3ay

d) Diger (liitfen belirtiniz)

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



19. Kredili satig yapiyor musunuz?
a) Bvet b) Hayir

20. Bger kredili satis yapiyorsaniz, kredili satiglarda teminat olarak tiiketicilerden neler

ahiyorsunuz? (litfen belirtiniz)

21. Tiiketici gikayetleri igletmenizde inceleniyor mu?
a) Evet
b) Hayir

¢) Arasira

22. Igletmenizdeki tiiketici gikayetlerinin agagidaki belirtilen durumlarin hangisinde daha
fazladir?

a) Uriine yénelik gikayetler

b) Servise yonelik gikayetler

¢) Isletmenin politika kusurlan

d) Diger (litfen belirtiniz).............c.cocooiiiiininiiere et

23. Tiketici sikayetleri cevaplandiriliyor mu?
a) Evet
b) Hayir

c) Arastra

24. Igletmenizde yillik ortalama tiiketici sikayeti oran1 kagtir?

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

25. Tiiketiciyi memnun etmek igin hatal: iiriinlerde hangi politikay: izliyorsunuz?
a) Uriin iadesi

b) Para iadesi

) Higbir sey yapilmaz

d) Diger (liitfen belirtiniz)

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

26. Igletmenizde tilketiciye teslim edilmis iiriinlerinizin iade yiizdesi kagtir?



27. Danigma merkeziniz var m?
a) Evet
b) Hayir

28. Tiiketiciyi koruma yéniinde isletmenizde ne gibi uygulamalar yaptimaktadir?

Bu konuda gelecege iligkin projeleriniz varsa liitfen belirtiniz,

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

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

*BU ANKETE KATILDIGINIZ iCiN TESEKKUR EDERIM
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TSE ve TSEK BELGELiI URUNLERLE iLGILI TEMSILCILiIGIMiZE
YAPILAN SIKAYETLERIN ISTATISTIKi DOKOMU
(01.03.1993-31.03.1993 ARASI)

S.No | Mamilin Adi | Sikaysr | Tamir | Ocrerli | Dedigrinme | Odeme | Kullanim | islemi Bilgi
Sayisi Tamir Haras1 Devam | Verildi
Olanlar | Edenlen
1 Televizyon 1 1 - = —-
2 Buzdolabi - - = = o —
3 Camagir 2 2 - - = -
Makinast
4 Firin - - — - .
5 Oto - - - — — —
Lastikleri
6 Utis - - - - - -
7 Termosifon 1 1 -~ - - - -
8 Yer karolari - - — - - -
9 Digerleri 5 3 - - 2
Toplam 9 7 - 2




TSE ve TSEK BELGELI URUNLERLE iLGILi TEMSILCILiGiMiZE

YAPILAN $IICAYETLERIN ISTATISTIKi DOKUMU

{01.11.1992-30.11.1992 ARASI)

S.No | Mamilin Sikayer | Tamin | Ocmerli | Degigrinme { Odeme | Kullanm | Bglemi Bilgi
Adi Sayisi Tamin Harasi Devam | Venildi
Olanlar | Edenler
1 Televizyon 2 2 - - -
2 Buzdolab: 1 1 - - = = —
3 Camagir 2 1 1 - - -
Makinast
4 Firin i o - — -
5 Oto 1 - - 1 - - - b
Lastikleri
6 Utid - - - - - -
7 | Termosifon 1 - - 1 - - - -
8 Yer - - - - - -
karolan
9 Digerleri 3 3 - - -
Toplam 10 7 1 2 -
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