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OTOMOBILLERIN BAKIM PERiYODU ULUSLARARASI
OTOMOBIL URETICILERI iICIN PAZARLAMA
STRATEJISI Mi YOKSA TEKNIiK GEREKLILIK Mi?
NISSAN TURKIYE ARASTIRMASI

Ali AYCI*

IS CAR MAINTENANCE PERIOD A STRATEGY OF THE
MARKETING FOR INTERNATIONAL CAR
MANUFACTURERS OR TECHNICAL REQUIREMENT?

AN ANALYSIS OF NISSAN TURKEY
Oz

Sosyo-ekonomik olarak 6ncti  sektorlerden olan otomobil sektériinde,
zenginlestirilmis iriin boyutunda yer alan garanti ve bakim, satig sonrasi
hizmetlerin etkin ve verimliligi agisindan olduk¢a Onemlidir. Bakim
periyodlarmin siiresi markadan markaya degisebildigi gibi ayni markalar igin
tilkeden ilkeye gore de degisebilmektedir. Bu c¢alisma da farkli markalarin
bakim periyodlart karsilastirilmis ve Nissan markasi 6zelinde daha detayli analiz
yapilmustir. Niteliksel olan bu ¢aligmada miilakat yontemiyle yetkililerden alinan
bilgiler ve otomobil tireticilerinin resmi internet sitelerinden elde edilen veriler
sonucunda bakim periyodlar1 sikhiginin pazarlama stratejisi, teknik gereklilik ve
ticari yoniiniin oldugu sonucuna ulagilmistir. Bazi markalar i¢in Tirkiye’deki
periyodik bakim araliklar1 goreceli olarak kisa olup miisteri memnuniyeti
acisindan bakim araliklarinin Avrupa Birligi normlarinda uzatilmas: veya kisa
tutulma nedeninin objektif olarak agiklanmasi gerekmektedir. Tiirkiye’de bakim
periyodu uzun olan otomobil iireticileri de bu istinliiklerini pazarlama
iletisimlerinde yer vererek rekabet avantaj1 saglayabileceklerdir.

Anahtar Kelimeler: Pazarlama Stratejisi, Pazarlama Iletisimi, Periyodik Bakim,
Satis Sonras1 Hizmetler.

Abstract

Efficiency of after-sales services is very important in the automobile sector. In
this study, maintenance periods of different brands were compared and a more
detailed analysis is made for Nissan brand. In this qualitative study, it is
concluded that the maintenance periods is the marketing strategy, the technical
requirement and the commercial direction as a result of the data obtained from
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the authorities by the interview method and the data generated from the official
web sites of the firms. Some brands in Turkey for the maintenance intervals are
relatively short. The reason for the extension of this range in European Union
norms or the short eclipse should be explained objectively. Companies with long
maintenance periods will be able to provide these advantages by taking place in
marketing communications.

Keywords: Marketing Strategy, Marketing Communication, Periodic
Maintenance, After Sales Services.

1. Giris

Isletmeler, uluslararas: rekabet avantaji elde etmek icin pazarlama
stratejilerini temel olarak tiriin, dagitim, fiyat ve tutundurma bilesenleri
tizerine kurgularlar. Amerikan Pazarlama Birligi'ne (AMA) goére bir
tiriin, degisim veya kullanim yetenegine sahip ozellikler (6zellik, islev,
fayda ve kullanim) paketi olarak genellikle somut formlarin karigimi olup
uriin ile fikir, fiziksel varlik, hizmet veya tgiliniin kombinasyonuyla,
bireysel ve orgiitsel amaglara ulagilmasi hedeflenmektedir (AMA, 2018).
Uriin, 1575 lerde iiretilenlerin toplamini ifade ederken, 1695’lerde genel
bir ifade yerine, tiretilen her bir iriinii veya triinleri ifade etmektedir.
Ekonomik anlamiyla ilk defa Adam Smith tarafindan kullanilan {iriin
(Poley ve Ethel, 2010: 76); pazarlama felsefesi igerisinde satin alimda,
miilkiyette ve tiiketimde, fiziksel, psikolojik ve sosyolojik tatminlerin
bileskesidir ve bu yaklasimla iiriinler; aksesuar, paketleme, satis sonrasi
hizmetler gibi boyutlariyla misteri tatminin unsurlaridir (Peter ve
Donnelly, 2007:81).

Otomobil sektorii; istihdam, ihracat ve katma deger agisindan
“Endiistrilerin Endiistrisi” olarak tanimlanmaktadir (Drucker, 1946: 176).
Diger sektorler gibi karlarimi en ist diizeye ulastirmayi hedefleyen
(Forsgren, 2017: 1) otomobil sektdriinde satis sonrast hizmetler ¢ok
biiyilk 6nem tasimakta olup satis sonrasi hizmetler igerisinde en 6nemli
iki unsur araglarin garantisi ve periyodik bakimidir.

Garanti; Onceden belirlenmis bir siire i¢in {ireticinin/saticinin iiriinii
onarmasi, degistirmesi veya alictya tazminat 6demesini gerektirir. Garanti
(temel garanti ve uzatilmis garanti) ve bakim (diizeltici ve 6nleyici) giiglii
bir sekilde birbirine bagli olup hem iireticiler hem de miisteriler konuya
biiyiik ilgi gostermektedir (Shafiee ve Chukova, 2013:561). Bir {irliniin
garanti kapsamina alinabilmesi icin {ireticiler bakimin; zamaninda,
belirlenen sartlarda, orijinal yedek parga kullanilarak ve yetkili servisler
tarafindan yapilmasini zorunlu tutmaktadir. Otomobil iireticileri, 15 yila
kadar uzatilan garantilerle rekabet avantaji saglamaya calisirken garanti
dolayistyla olusacak giderlere de katlanmak zorunda kalmaktadir. Garanti

108



BAI'BUSosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2019, Cilt: 19, Sayi: 1/Bahar: 107-129

kapsamindaki hizmet maliyetleri, {ireticinin karin1 dogrudan etkilemekte,
iireticiler garantiden dolayr katlandiklar1 maliyetlerini diisiirmenin
yollarmi aramaktadir. Garanti maliyetlerini azaltabilmenin yollarindan
birisi iirtin bakim stratejilerine iligkin kararlardir (Shafiee ve Chukova,
2013: 561). Bakim; iiriin kullanilabilirliginin, giivenilirliginin ve
kalitesinin en iist seviyede tutulmasinda énemli rol oynamakta, iiriinden
elde edilecek faydanin en iist seviyede olmasi, etkin ve verimli bakim
politikasi ile saglanmaktadir (Maleti¢ vd., 2014: 448). Bakim; onleyici ve
diizeltici bakim olarak iki gruba ayrilmakta olup belirli periyodlarla
kontrol edilerek problem yasanmadan gerekli degisikliklerin yapilmasi
Onleyici (periyodik) bakim, problem ¢iktiktan sonra arizanin giderilmesi
ise diizeltici bakimdir (Shafiee ve Chukova, 2013: 561). Bakim konusu;
teknoloji, miisteri memnuniyeti, toplam maliyet, rekabet avantaji, dogal
kaynak, milli servet, c¢evre bakis agilaryla igletme, ekonomi,
mithendislik, sosyoloji, psikoloji gibi farkli disiplinlerin odaginda ¢ok
disiplinli bir arastirma konusudur. Bakim hizmetlerinin etkinligi ile ilgili
akademik caligsmalar; isletmelerdeki makine ve teghizat bakiminin,
isletmelerin rekabet ve kalite diizeyindeki katkisina yogunlagmaktadir
(Al-Najjar ve Alsyouf, 2004; Maleti¢ vd., 2014; Riis, 1997, Swanson,
2001).

Bu c¢aligmada, garanti kapsaminda yer almasi i¢in otomobil {ireticileri
tarafindan zorunlu tutulan periyodik bakim konusu; pazarlama stratejisi,
teknik gereksinim ve ticari yonleriyle farkli tilke Grnekleri igerisinde
aragtirllmaktadir. Calisma igerisinde; Oncelikle tiiketici davraniglart ve
periyodik bakimin zenginlestirilmis mal igerisindeki yeri ele alindiktan
sonra, otomobil bakim hizmetleri ile ilgili literatiir arastirilarak farkli
iilkelerdeki bakim araliklar1 karsilastirilmakta son bolimde sonug ve
onerilere yer verilmektedir. Sonraki ¢alismalarda bakim araliklari
konusunda tiiketicilerin farkindaliginin arastirilmasina yonelik bir
caligma yiiriitlilebilecegi gibi ara¢ bakim periyodlarmin sikligina iligkin
teknik bir ¢aligmanin da faydali olabilecegi degerlendirilmektedir.

2. Zenginlestirilmis Uriin Boyutunda Satis Sonrasi Hizmetler

Tiiketici davraniglar1 ve satin alma karar siirecinin odaginda iiriiniin bes
temel boyutu bulunmaktadir (Sekil 1).
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Sekil 1: Uriin Boyutlart

Potansiyel Uriin

Zenginlestirilmis
Uriin

Beklenen
Uriin

Kaynak: Kotler ve Keller, 2007:179

Uriiniin birinci boyutu olan ana fayda muhtemel iiriiniin temel faydasidir
ve ikinci boyut ile ana faydanin {iriine doniistiiriilmesi s6z konusudur.
Ugiincii boyut olan beklenen {iriin, miisterilerin {iriinii satin aldiklarinda
olmasini normal karsiladiklari iiriin boyutudur. Dérdiincii boyut, tiiketici
beklentilerinin ~ G6tesinde  iirinlin @ 6ne  ¢ikan  Ozellikleri  olan
zenginlestirilmis irlindiir. Genisletilmig/zenginlestirilmis {irlin, {riini
rakiplerinden ayirmaya yarayan ek Ozelliklerin, avantajlarin ve
hizmetlerin iriine dahil edilmesi olup satis sonrasi hizmetler triiniin bu
boyutu igerisindedir. Zenginlestirilmis iirlinler belirli bir siire sonra
kullanicilar tarafindan normal karsilanarak beklenen iiriin safthasina
indirgenmektedir. Besinci boyut olan potansiyel iriin, muhtemel
zenginlestirme ve degisiklikleriyle {iriiniin gelecekte olabilecek halidir
(Kotler ve Keller, 2007: 179). Levitt (1969: 10), en yogun rekabetin,
zenginlestirilmis Grliin boyutunda yasandigin1 su kelimelerle ifade
etmektedir: “Yeni rekabet; isletmelerin fabrikalarinda, tiretimleri arasinda
degil, fabrika cikisinda, ambalaj, hizmet, reklam, miisteri tavsiyesi,
finansman, teslimat diizenlemeleri, depolama ve insanlarin deger verdigi
diger unsurlar arasmdadir”.

Geleneksel ekonomi teorilerinde (klasik rasyonalite), bireyin rasyonel
oldugu kabul edilmekte ve bu tez Beklenen Fayda Kurami ile
aciklanmaktadir. Tiiketiciler secimlerinde kazancini en ist, risklerini ise
en alt seviyeye tutacak rasyonel seg¢imlerde bulunurlar (Tomak, 2009:
148). Rasyonelligi gostermek adina kullanilan Ekonomik Adam’in iig
temel Ozelligi bulunmaktadir; tamamiyla bilgilendirilmistir, firsat/
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risklere karsi duyarlidir ve mantikli hareket eder (Edwards, 1954: 381).
Morgenstern ve Neumann (1944), tiiketici beklentilerini 6n plana
cikararak tiiketici karar verme modelini Fayda Teorisi (Utility Theory)
olarak adlandirmustir (Ozsungur, 2018: 610). Fayda Teorisi, kisilerin bir
mal veya hizmeti alim aninda elde edecekleri fayday1 gozeterek karar
verdigi varsayimina dayanirken, Beklenen Fayda Teorisi ise daha ileri
giderek kisilerin sadece herhangi bir mal veya hizmeti satin aldiklar
andaki faydasi yerine, gelecekte elde edecegi fayday1 da gbzeterek karar
verdigini varsaymaktadir (Sener, 2015: 38).

Bir otomobil sadece tasarim, boyut, renk, giic veya yakit tiiketimi gibi
gozle goriilebilir 6zellikleriyle sinirli bir makine olmayip, ayn1 zamanda
statii, haz, basar1 gibi karmasik duygular1 da i¢ine alan bir semboldiir
(Levitt, 1980: 86). Otomobiller son derece farklilastirilmig tiriinler olup
treticiler miisteri tatmini saglamak istediklerinde tasarim, konfor,
siirdiiriilebilirlik, motor giicli, giivenlik, fiyat, amortisman, ¢evresel etki
ve satis sonrast hizmetleri iceren ¢ok fazla secenek teklif etmek
durumundadir.  Potansiyel otomobil alicilari, degerlendirdikleri
otomobilleri sunulan teklifler igerisinde alternatifleri ile karsilagtirarak,
satin almaya karar verirler (Papahristodoulou, 1997: 1494).

Otomobil sektériindeki pazarlama stratejilerinin oncii bilesenini, ¢ogu
endiistride de gelir, kar ve rekabet avantajinin kaynagi olarak kabul edilen
(Paolo vd., 2007: 698; Saccani vd., 2007: 52) satis sonrasi hizmetler
olusturmaktadir. Satis sonrasi hizmetler; satis islemi tamamlandiktan
sonra, satigin devamini saglamak amaciyla satin alinan iiriiniin taginmasi,
teslimi, montaji, kullanimimin gésterilmesi, bakimi onarimi, yedek parca
saglanmasi, miisteri sikayetleri ile ilgilenilmesi gibi cabalar1 kapsayan
faaliyetlerdir (Korkmaz, 2001: 1). Artan kiiresel rekabet ortaminda
isletmeler satis sonrast hizmetlerden Onemli oOlclide gelir elde
edebilmekte, bu gelir dogrudan iiriin satisiyla elde edilen gelirin dort veya
bes kat iizerinde olabilmektedir (Bundschuh ve Dezvane, 2003: 116).
Satis sonrasi hizmetler, gelir kaynagi olmasmin yani sira, miisteri
ihtiyaglarinin ortaya ¢ikarilmasinda, satislarin artirilmasinda ve miisteri
sadakatinin saglanmasinda stratejik bir giictiir. Satis sonrasi hizmetlerin
rekabet avantaji ve uzun donemli is firsati olabilmesi “isletme igin
katlanilmas1 zorunlu olan kétiiliik” kabul edildigi geleneksel iiriin odakli
yaklasimdan farkli bir anlayisin benimsenmesini gerektirmektedir (Paolo
vd., 2007: 698).

Tiiketicilerin otomobil tercihini yaparken kullandiklar1 temel segim
kistaslar1 icerisinde bakim maliyetleri yer almaktadir.
Papahristodoulou’nun (1997: 1496), 121 farkli arag modelinin etkililigini
oletiigli calismasinda ekonomik degiskenler olarak; fiyat, vergi ve sigorta,
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amortisman ve yakit giderleri ile birlikte bakim maliyetleri belirlenmistir.
Yavas vd. (2014: 112), miisterilerin otomobil se¢im yaklagimlarindaki
kriterleri yazin taramasi ve uzman goriislerine dayanarak; donanim,
tasarim, yakit tiirii, motor hacmi, sanziman tiirli, fiyat ve satig sonrasi
hizmetler (servis’/bakim Maliyeti, servis Agi, ikinci el piyasa degeri,
cabuk satilma) olarak belirlemistir.

Otomobil seciminde etkili olan bakim maliyetleri, bakim i¢in ne kadar
0dendigi ve ne kadar siklikla 6dendigi ile ilgilidir. Bakim periyodlarinin
sikligi bakim maliyetlerini de ayni oranda artirmakta olup bu durum
farkindaligi olan tiiketicilerde miisteri memnuniyeti ve sadakatini
olumsuz yonde etkileyebilecektir. Literatiir arastirmalart kapsaminda
otomobil bakim periyodlarimin sikligr ile ilgili yapilan akademik
calismaya rastlanilmamis, otomobil bakimi ile ilgili akademik
caligmalarin miisteri memnuniyeti {izerine yogunlastig1 gériilmiistiir.

En 6nemli rekabet stratejilerden birisi olarak isletmelerin karlhiligi, pazar
paylar1 ve biiyiime oranlarinda en 6nemli etken olan miisteri memnuniyeti
(miisteri tatmini), 1980’li yillardan bu yana tartisilmaktadir (Eroglu,
2005: 9). Bir {irlinii satin alan miisterinin, satin aldigi liriin konusundaki
beklentileri karsilandigi zaman memnun edilmis olur ve memnuniyeti
yliksek olan miisteri daha sonraki satin alma eylemini de ayn1 markaya
(isletmeye) yonelterek sadik hale gelir (Eroglu, 2005: 10). Ayrica
cevresine de satin alim yoniinde tavsiyelerde bulunarak marka ve
tiriinlerin kulaktan kulaga pazarlamasini yapar.

Cardozo, 1965 yilinda miisteri memnuniyeti ile ilgili ilk deneysel
caligmay1 yiiriitmiis ve sonrasinda bir¢ok arastirmaci tarafindan misteri
memnuniyeti farkli yonleri ile ele alinmustir (Song, Yan 2006: 667).
Arastirmacilar miisteri memnuniyeti konusunda gelistirilen teorilerin
basinda Beklenti-Bosa Cikma Teorisi (Expectancy-Disconfirmation
Theory) gelmektedir. Bu teoriye gore misteriler sahip olduklar {iriin ve
hizmet performansini beklentileriyle karsilastirmakta, iiriin ve hizmetler
beklenilen diizeyde ya da beklentilerinin istiindeyse memnun olmaktadir
(Yiksel, Rimmington, 1998: 41).

Satis sonrasi hizmetler igerisinde yer alan bakim/onarim, teslim/montaj
ve yetkili servis aglariin, miisterinin algiladigi marka degeri tlizerinde
dogrudan ve Onemli etkileri bulunmakta, bu hizmetlerin Kkalitesi,
ulagilabilirligi ve zamaninda verilmesi, miisterilerin deger algilamalarini
yiikselterek memnuniyetlerini artirmaktadir (Celik ve Bengiil, 2008: 127).
Caruana (2000: 811) tarafindan 1000 banka miisterisi {izerinde
gerceklestirilen arastirmanin  sonuglarmma gore sadakat, miisteriler
tarafindan yeniden satin alma {izerindeki nihai etkisi ile hizmet
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pazarlamasiin en énemli araclarindan birisi olup miisteri memnuniyeti,
hizmet kalitesinin hizmet sadakati {iizerindeki etkisinde araci rol
oynamaktadir.

Miigteri memnuniyeti ve sadakat, otomobil endiistrisini etkileyen en
onemli faktorlerdendir (Jahanshahi vd. 2011: 253) ve Fornell, vd, (2006:
3) arastirmalarinda isletmelerin miisteri memnuniyetlerine yaptiklar
yatirimlarin, isletmeye maddi olarak fazlasiyla geri dondiigiinii tespit
etmigtir. Jahanshahi vd. (2011: 258), tarafindan Hindistan’da 1000
otomobil kullanicisinin katilimiyla gerceklestirilen arastirmaya gore,
otomobil sektdriinde miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatini Snemli
olgiide etkilemektedir.

Parasuraman vd. (1991: 40) gore miisteri sadakati, iyi anlagilan miisteri
beklentilerine cevap verilmesiyle saglanabilecek olup otomobil bakim
hizmetleri ile ilgili misteri beklentileri; isletmenin konusunda yetkin
olmasi, yapilan islemleri agiklanmasi, saygili olunmasi ve verilen
hizmetlerde fiyat/kalite olarak adil olunmasidir.

Tirkiye’nin de dahil oldugu 19 iilkede, 23.000 otomobil sahibinin
katilimiyla gergeklestirilen saha arastirmasina gore otomobil servis
maliyeti ve kalitesi otomobil satin alma kararinda %70’in iizerinde etkili
olup Tiirkiye’de otomobil sahibi olmayan Y kusagi tiiketicilerinin bu
kararlarindaki {i¢ sebepten birini Operasyonel/bakim maliyetlerinin
yiiksekligi olusturmaktadir (Deloitte, 2014: 28). Otomobil iireticileri
iiretimde oldugu kadar ve iiretim sonrasi asamalar i¢in de yeni yontemler
bulup en ileri teknolojiyi kullanmak ve tiiketiciler agisindan maliyetleri
en aza indirgemek durumundadir (Gerger ve Demir 2010: 44).

Sezgin ve Arat (2008:269); calismalarinda Konya’da kisilerin gelir
diizeyi arttikca yetkili servis kullaniminin da arttigini, otomobil bakim ve
onarimi igin servis se¢iminde énem verilen ilk unsurun (%25,6) uygun
fiyat oldugunu tespit etmistir. Aym ¢alismanin bulgularma gore
kadinlarin biiylik ¢ogunlugu (%87,5) yetkili servisleri tercih ederken,
erkeklerde ise 6zel servis tercihi daha fazladir (%58,1). Bu sonuglardan
misteri memnuniyetinde en 6nemli unsurun fiyat oldugu ve kadinlarin
servis fiyatina daha az duyarli oldugu s6ylenebilecektir.

Yilmaz ve Karakadilar (2010: 518) arastirmalarinda, Tiirkiye’deki
otomobil firmalarinin tiiketiciler lehine servis maliyetlerinde %11
indirime gitmeleri halinde daha kaliteli ve verimli miisteri hizmeti
sunacaklari sonucuna ulasmiglardir (Y1ilmaz ve Karakadilar, 2010: 518).

Karahan ve Ding’in (2016: 206); Diyarbakir’da 407 otomobil sahibinin
bakim ve onarim hizmeti aldiklar1 servislerden memnuniyet diizeylerinin
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belirlemesine yonelik yiiriittiikleri ¢aligmalariin sonuglarina gore servis
seciminde en Onemli belirleyicilerden birisinin servis fiyatlaridir.
Arastirmaya katilanlarin %85°1 servis segerken aracin garantisinin iptal
olmamasina dikkat ettiklerini belirtmektedir. Aracin yas1 arttikca
misterilerin servisten beklentilerinin de arttigi, daha fazla agiklama ve
bilgilendirmeye ihtiya¢ duyduklar1 tespit edilmistir (Karahan ve Ding,
2016:211). Yeni otomobillerin servis bakiminda daha az bilgilendirmeye
ihtiya¢ duyulmasinin nedeni olarak, otomobillerin garanti kapsaminda
olmasindan dolay1 giiven ve garanti kapsamindan c¢ikmamak igin
zorunluluktan kaynaklandig: diisiiniilmektedir.

Akgay ve Okay’in (2009: 45), Denizli, Aydin ve Izmir illerindeki
otomobil yetkili servislerinde dig miisterilerin memnuniyet diizeyi ve
memnuniyetlerine etki eden faktorleri arastirdiklar1 ¢alismalarinin
sonuclarina gore yetkili servisler, miisteri beklenti ve memnuniyetini
karsilayabilecek diizeyde ve yeterlilikte olup miisterilerin yetkili servis
tercihlerinde garanti siiresinin gegerliligi en 6nemli etkenlerden birisidir.
Bu bulgu servis tercihinde sunulan hizmetlerin diginda bir zorunlulugun
da oldugunu gostermektedir.

Ozgiiner ve Kurtuldu’nun (2015: 578), yetkili servislerden yararlanan
otomobil sahiplerinin memnuniyetlerinin belirlenmesine yonelik Istanbul
ilindeki 929 otomobil sahibi {izerinde yiiriittiikkleri ¢aligmanin sonucuna
gore, satig sonrast hizmet alt boyutlarina gore arag sahiplerinin yetkili
servis hizmetlerinden duydugu memnuniyet genel olarak yiiksektir.
Arastirma kapsaminda satis sonrasi hizmetler ile miisteri memnuniyetinin
birbiri ile iligkili iki kavram oldugu, yetkili servis hizmetlerinden duyulan
memnuniyet arttikca miisteri memnuniyetinin arttigi tespit edilmistir
(Ozgiiner ve Kurtuldu; 2015: 585).

Hermann vd. (2007: 49), 246 otomobil kullanicist {izerindeki
arastirmasina gore fiyat algilart dogrudan, fiyatin adil olmast ile ilgili
algilar ise dolayl olarak miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Otomobil
iireticilerinin  iiriin ve hizmetlerini adil fiyatlandirmalar1 miisteri
memnuniyeti agisindan biiyiik Snem tagimaktadir.

3. Aragtirmanin Amag, Yontem ve Bulgulari

Otomobillerin garanti siiresi igerisinde bakim periyodlarinin kilometre ve
siire olarak araliklarmin farkli iilkelerdeki durumunun karsilastirilarak,
konunun pazarlama stratejisi ve teknik agidan degerlendirilmesi
calisgmanin amacimi olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda bazi
uluslararasi otomobil iireticilerinin se¢ilmis iilkelerdeki bakim periyodlar
ve bakim periyodlan ile ilgili iletisim tercihleri, igletmelerin resmi
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internet sitelerinden arastirilmak suretiyle degerlendirilmistir. Ayrica
arastirma kapsaminda degerlendirilen Nissan’in aynit model bazinda farkli
iilkelerdeki bakim periyodu arastirilmig, miisteri hizmetleri yoneticileri,
yetkili servis yoneticileri ve yetkili servis uzmanlar ile miilakatlar
gergeklestirilmigtir. Ayrica konunun teknik boyutu ile ilgili olarak Ankara
Gazi Universitesi Otomotiv Miihendisligi Béliim Bagkani ile miilakat
gergeklestirilmistir.

Bakim araliklari, garanti siireleri ve bakim maliyetleri iilkeden tlkeye
degisiklik gosterebilmektedir. Bakim araliklariin paylasilma stratejisi
olarak; kamuoyu ile acikca paylasilabilmekte, satin alinan araglarla
verilen kullanma kilavuzlarina yonlendirebilmekte ya da bakim araligi
bilgisi igin ara¢ bilgilerinin internet sitelerine girilmesi istenebilmektedir.

Tablol: Baz1 Araglarin Farkli Ulkelerdeki Bakim Periyodlari

AB ULKELERI TURKIYE HINDISTAN

Normal Zorlu Normal Zorlu Normal Zorlu
ARIKACOBI;II?&KA/ Sartlar Sartlar Sartlar Sartlar Sartlar Sartlar

(Ay/Km) | (AY/Km) | (AY/Km) | (Ay/Km) | (AY/Km) | (Ay/Km)
zé,cgl';);(SWAGEN 24/30000* | 12/15000 | 12/150002 | 12/15000 | 12/15000° | 12/15000
(Pz'f);’)GEOT 12/20000¢ | 12/15000 | 12/20000° | 12/15000 | - -
(TYOJS)T A 12/150008| - 6/10000 | 6/100007 | 12/100008 | 12/10000

Bazi otomobil modelleri incelendiginde, Avrupa Birligi iiyesi iilkelerde
bakim periyodlariin ayni standartlarda uygulandigi goriilmektedir. Gelir
diizeyinin diisiik oldugu iilkelerde bakim kampanyalar1 ve bakim
maliyetlerinin uygunlugu iletisim araglarinda 6n plana ¢ikarilarak
pazarlama stratejisi olarak uygulanmaktadir. Volkswagen’in Tiirkiye’de
bakim araliklar1 6ne c¢ikarilmamakta farkli modellere gore 10.000 ile
15.000 arasinda bakima cagrilmaktadir. Ayrica tavsiye edilen bakim
bedelleri ilan edilerek kullanicilarin karsilagtirma yapmasina imkan
saglanmaktadir. Peugeot Ingiltere’de bakimlar icin 5 yila kadar servis
planlart sunmakta ve segeneklere gore aylik licret talep etmektedir

! (Volkswagen Ingiltere, 2018)

2 (Volkswagen Tiirkiye, 2018)

3 (Volkswagen Hindistan Brosiir, 2018)
* (Peugeot Ingiltere Garanti, 2018)

5 (Peugeot Tiirkiye Bakim, 2018)

6 (Toyota Avrupa Bakim, 2018)

7 (Toyota Tiirkiye Bakim, 2018)

8 (Volkswagen Hindistan, 2018)
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(Peugeot Ingiltere Brosiir, 2018). Bu model pazarlama stratejisinin bir
aract olup ara¢ sahipleri bakim bedelleri ve beklenmedikleri giderlere
iligkin ile risklerden kac¢inabilmekte ara¢ garanti siiresi ile birlikte aylik
olarak  diizenli O6demelerle bakim zamaninda ayrica Gdeme
yapmamaktadir. Volkswagen Ingiltere de servis araliklar1 konusunda
bilgi almak i¢in isletme internet sitesinde ara¢ kayit bilgilerinin girilerek
sorgulama  yapilmast  istenmektedir. = Peugeot’'nun  Hindistan’da
distribiitorii bulunmamaktadir.

Toyota Ingiltere’de garanti siirelerini vurgulamakta ve servis bakimlari
icin aylik paketler sunmakta iken (Toyota Ingiltere Bakim, 2018),
ABD’deki sitesinde yalin bir sekilde bakim araliklarini paylasmaktadir
(Toyota ABD Kullanici Kitabi, 2018). Toyota’nin Tiirkiye ana sayfasinda
bakim araliklari ile ilgili bir yonlendirme bulunmamakta, garanti kapsami
disinda kalmis modellerin yetkili serviste bakiminin yapilmasina yonelik
kampanyalar yaymlanmaktadir (Toyota Tiirkiye Servis, 2018). Peugeot
gibi bazi otomobil iireticileri Tiirkiye’deki araglari icin Avrupa Birligi
standartlarinda bakim araliklar1 6ngérmektedir. Bu durum nispeten bakim
araligt uzun olan otomobil ireticileri i¢in Tirkiye’de Onemli bir
potansiyel rekabet avantaji saglamaktadir. Bununla birlikte Tiirkiye’de
AB standartlarin1 uygulayan Peugeot, Renault gibi firmalarin avantajli
durumlarin1 pazarlama iletisimlerine yansitmadiklar1 gézlemlenmektedir.
Bu isletmelerin farkli iletisim araglarinda bakim periyodlarma iliskin
avantajli durumlarim vurgulamalar1 halinde farkindalik ve memnuniyet
artist saglayarak satig miktarlarimi ve uzun donemli sadik miisteri
kitlelerini artiracaklari 6ngoriilmektedir.

Bu Calisma kapsaminda Nissan 0Ozelinde de bir arastirma yapilmis,
Nissan Juke (1.5 Dci) modelinin farkli iilkelerdeki periyodik bakim
araliklar1 incelenmistir (Tablo 2).
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Tablo 2: Nissan Juke Modelinin Bazi Ulkelerdeki Bakim Araliklart

) =T % :°>’} y o Tg L-QE g ';‘_6 T
c O QX 5 = = o) ST
(== = ™ < > CcC Qo =
o = S s = 0 TS5
@< < < = »4 < FOARX
zL
=}
2 [Normal | Zorlu |Normal | Zorlu |Normal | Zorlu | Normal Ngmsl/ Normal/
Sartlar | Sartlar |Sartlar | Sartlar |Sartlar |Sartlar | Sartlar Sartlar Zorlu Sartlar
Ay 12 6 12 12 12 6 12 6 6
KM | 30.000 | 8.000 | 30.000 | 15.000 | 10.000 | 5.000 | 30.000 8.000 10.000

Ornek olay olarak incelenen Nissan, Tiirkiye’de dizel otomobillerini
normal kosullar altinda 10.000 KM de bir bakima g¢agirmaktadir ve
Nissan’in ii¢ yas iizeri, garanti kapsamindan ¢ikmis otomobilleri i¢in
bakim fiyatlari, garanti kapsamindaki aynm otomobillerin bakim
fiyatlarina gore oldukga caziptir (Nissan Tiirkiye Servis Kampanya,
2018). Bu durum garanti kapsamindaki otomobillerin bakim bedellerine
farkli maliyetlerin de ilave edildiginin bir gostergesidir.

Nissan, Giiney Afrika Cumhuriyetinde periyodik bakimda zorlu
kosullarin neler olabilecegini belirterek bu kosullarin tiirline gore bakim
periyodlar1 6nermekte, karsilasilan ilgili zorlu kosulun gereksinimi yerine
getirilmektedir (karavan gekilmesi halinde sadece yagin 7500 km de
degistirilmesi gibi) (Nissan Giiney Afrika Bakim, 2018).

Cok uluslu isletmeler, faaliyet gosterdikleri tilkeleri; cografi konum, milli
gelirler, yas gruplari, tiiketici aliskanliklar1 vb. unsurlan dikkate alarak
gruplandirirlar. Nissan Global resmi internet sitesinde, Nissan’in
iilkelerdeki operasyonlarin1 iilkelerin cografi konumlarindan farkli
grupladigi goriilmektedir (Tablo 3).

® Nissan Giiney Afrika Bakim, 2018
10 Nissan Avrupa Bakim, 2018

1 Nissan Tiirkiye Bakim, 2018

12 Nissan Israil, 2018

13 Nissan ABD, 2018

14 Nissan Tayland, 2018

15 Nissan Bahreyn,2018

16 Nissan Dubai, 2018

7 Nissan Senegal, 2018

18 Nissan Katar, 2018
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Tablo 3: Nissan Ortadogu ve Afrika Operasyonu Kapsamindaki Ulkeler

Cezayir Gana Madagaskar Suriye

Angola Gine Tiirkiye Ermenistan

Irak Fas Giiney Afrika Azerbaycan
Israil Mozambik Uganda Bahreyn

Urdiin Nijerya Yemen Benin

Kenya Umman Burkina Faso Kuveyt

Katar Etiyopya Liibnan Suudi Arabistan
Misir Liberya Birlesik Arap Orta Afrika
Moritus Sudan Emirlikleri Cumhuriyeti

Kaynak: Nissan Global Resmi Web Sitesi, 2018

Nissan Global Kazakistan’t Avrupa operasyonunda, Avrupa Birligine
katilim miizakereleri devam eden, bir¢ok alanda uluslararasi kriterleri
yerine getiren ve Avrupa kitasinin bir pargasi olan Tirkiye’ye, ise
Ortadogu/Afrika {ilkeleri operasyonunda yer vermektedir. Bununla
birlikte bir Ortadogu iilkesi olan Israil’de bakim araliklar1 her 30.000
Km’de gerceklestirilmektedir

Tablo 4: Nissan Avrupa Kapsamindaki Ulkeler

Avusturya Fransa Litvanya Sirbistan

Belgika Almanya Liiksemburg Slovakya
Bulgaristan Yunanistan Malta Slovenya
Hirvatistan Macaristan Hollanda Ispanya

Norveg Izlanda Isveg Cek Cumbhuriyeti
Irlanda Polonya Isvicre Danimarka
Italya Portekiz Ingiltere Estonya
Kazakistan Romanya Ukrayna Finlandiya
Litvanya Rusya

Kaynak: Nissan Global Resmi Web Sitesi, 2018

Giiney Afrika, Avrupa Birligi iilkeleri ve Israil’de gegerli olan 30.000 km
bakim araliginin Tiirkiye’de 10.000 km olarak uygulanmasinin sebebinin
teknik gereksinimler olup olmadig arastirilmugtir. Yetkili serviste
kullanilan motor yaginin {ireticisi ilgili Grlininiin 30.000 km’ye kadar
kullanimin1  tavsiye etmektedir ve Nissan Juke modellerinin
gostergelerinde yer alan ve servise gidilmesi gereken siireyi gosteren
elektronik servis hatirlatma sayaglar1 30.000 km olarak ayarlidir. Nissan
ile Renault firmalar1 arasinda stratejik bir ortaklik bulunmaktadir ve
Nissan Juke 1.5Dci teknik belgesinde ilgili aracin motor iireticisinin
Renault oldugu belirtilmektedir. Renault Tiirkiye’de 1.5 Dci motoru
kullandig1 araglarini 20.000 km’de bir bakima ¢agirmaktadir.
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Konu ile ilgili olarak Nissan Genel Miidiirliigii ile goriisme yapilmak
istenmisgse de Genel Miidiirliikk s6z konusu goriigmeler i¢in Tirkiye’deki
miisteri hizmetlerine yoOnlendirmektedir. Nissan Tirkiye miisteri
hizmetleri yoneticisi, Nissan servis yoneticisi ve Nissan teknik servis
personeli ile telefon ve yiiz ylize miilakatlar gerceklestirilmis, periyodik
bakim siiresinin kisa tutulmasinin nedenleri sorulmustur. Nissan
yoneticileri tarafindan, bakim araliklarina iligkin siirelerin Nissan Genel
Midirliigii  tarafindan  belirlendigi ve bu konuya miidahale
edemediklerini belirtmislerdir. Miisteri hizmetleri yoneticisine bakim
periyodlar1 sikliginin satislart etkileyip etkilemedigi sorulmus, yetkili
tarafindan, Nissan miisterilerinin bakim araliklar1 ve bakim maliyetleri
konusundaki sikayet ve taleplerini Nissan Genel Midiirliigiine
bildirdiklerini, bu geri bildirimler neticesinde pickup tiirii aracglardaki
bakim siiresinin10.000 km’den 15.000 km’ye ¢ikarildigim1 fakat
otomobillerde degisiklik olmadigr belirtilmistir. Yetkiliye gore bakim
periyodlarinin sik olmasi 6zellikle isletmelerin filo alimlarini olumsuz
yonde etkilemektedir. Bununla birlikte yetkili tarafindan, bireysel
kullanicilardan bakim periyodlarinin sikligi konusunda ¢ok fazla sikayet
gelmedigi belirtilmigtir. Nissan, bireysel gelen sikayetleri servis
iicretlerinde 6zel bir iskonto uygulayarak miisteri memnuniyetini saglama
yoluna gitmektedir. Ayrica yetkililer tarafindan periyodik bakimdaki bazi
bedellerin dogrudan Nissan Genel Midirliigine aktarildigi gegmiste
Tirkiye’de Euro standartlarinda olmayan dizel akaryakitlardan dolay1
bakim periyodlarimin kisa tutuldugu belirtilmistir.

Calisma kapsaminda, Gazi Universitesi Otomotiv Miihendisligi Boliim
Baskan1 ile miilakat gergeklestirilmis, bakim periyodlarinin kisa
tutulmasimin teknik acgidan Tiirkiye sartlarinda bir zorunluluk olup
olmadigr sorulmustur. Bolim bagkani tarafindan, servis bakim
periyodlarinin otomobil iireticileri tarafindan iklim/yol sartlarinin uygun
olmadig1 varsayilarak kisa tutuldugu, sarf malzemelerin marka ve
Ozelliklerinde degisiklik olmamasina ragmen otomobillerin daha sik
bakima ¢agrildigi belirtilmigtir. Tiirkiye’deki yakit kalitesinin sik bakimin
hakl1 gerekgesi olup olamayacag1 sorusuna, yakit kalitesi de dahil olmak
iizere teknik anlamda hemen her konuda Avrupa standartlarinda olan
Tirkiye’de bakim periyodunun Avrupa iilkeleri ile ayni olmasinda teknik
acidan bir engelin bulunmadigi ifade edilmistir. Yetkili servislerin bir
kismmin yillik bayi/servis toplantilarinda en ¢ok yedek parca satan
servisi/bayiyi 6diillendirmesi gibi bakim periyodlariin kisa tutulmasinin
da ticari bir mesele olarak karsimiza ¢iktig1 belirtilmektedir (Yiicesu,
2018).
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Periyodik bakim araliklarmin goreceli olarak fazla olmasi, dolayis: ile
katlanilan fazla maliyet marka memnuniyetinde 6nemli diisiislere sebep
olabilmektedir. Fazladan katlanllan ekonomik maliyet, bireysel
kullanicilarla birlikte {ilke i¢in de Onemli bir harcama kalemini
olusturmaktadir. Aragtirma kapsaminda sadece Nissan ve Toyota
markalarmin Tiirkiye’deki otomobil satislar1 dikkate alinarak bazi
varsayimlar altinda fazladan harcanan bakim gideri hesaplanmstir.
Nissan ve Toyota otomobillerinin ortalama olarak yillik 20.000 KM
kullanilarak, sadece iki yillik garanti siirecinde yetkili servise bakima
gittigi ve ortalama bakim ticretinin 1.200 TL oldugu varsayildiginda 10
yillik silirede fazladan ara¢ bakimi maliyeti (1.143.875 * 1200)
1.372.650.000TL dir (258.502.8258%). (Tablo 5).

Tablo 5: Nissan ve Toyota Binek Araglarmin Yillar Itibariyle
Tiirkiye’deki Satis Rakamlari, Varsayilan Servis Sayilari

S E S E
<= E c
= | 8 | 5 |s¥;88s; Sgg
2 | 2| 8 |SS£zS2582 RiEz
Z F F [SYSERIYSS 248
2018 16.481| 22.268| 38.749|  77.498|  38.749|  38.749
(Ocak-Kasim) ' ' ' '
2017 32.043] 40.658] 72.701] 222.900| 111.450| 111.450
2016 30.513] 47.187| 77.700] 300.802| 150.401] 150.401
2015 26.421| 47.996| 74.417| 304.234| 152.117| 152.117
2014 19.422| 34.321| 53.743] 256.320] 128.160] 128.160
2013 18.417| 36.030| 54.447| 216.380] 108.190|  108.190
2012 18.873| 31.961| 50.834| 210.562] 105.281] 105.281
2011 18.573| 36.645| 55.218] 212.104] 106.052] 106.052
2010 11.299] 38.519| 49.818] 210.072 105.036] 105.036
2009 5.949| 23.783] 29.732] 159.100]  79.550]  79.550
2008 4.275| 24.882| 29.157| 117.778]  58.889]  58.889
Toplam P02.266 [84.250 |586.516 | 2.287.750 | 1.143.875 | 1.143.875

Kaynak: Otomotiv Distribiitdrleri Dernegi®, 2018

19 Otomobil satis rakamlar1 Otomotiv Distribiitérleri Derneginden alinarak,
varsayimlar altinda fazladan yapilan bakim sayis1 ve maliyeti yazar tarafindan
tablo haline getirilmistir.
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4. Sonug¢

Otomobil sektoriinde satig sonrast hizmetler biiyiik 6nem tasimaktadir ve
satig sonrasi hizmetler icerisinde en onemli iki unsur araglarin garantisi
ve periyodik bakimidir. Bir {irlinlin garanti kapsamina alinabilmesi i¢in
iireticiler bakimin; zamaninda, belirlenen sartlarda, orijinal yedek parca
kullanilarak ve yetkili servisler tarafindan yapilmasin1 zorunlu
tutmaktadir ve otomobil iireticilerinin belirledikleri bakim periyodlarimin
sikligr tilkeden tilkeye degisebilmektedir. Bakim periyodlarinin sikligina
bazi markalar bazi {ilkelerde iletisim stratejilerinde yer verirken, bazi
tilkelerdeki iletisim araglarinda ise bakim periyodlan ile ilgili bilgi
sunulmayabilmektedir.

80 milyonun {izerindeki niifusu ile Tiirkiye, otomobil iireticileri i¢in
siirekli gelisen pazar firsatlar1 sunmaktadir. Tirkiye’deki tiiketicilerin
%851 gelecek bes yil igerisinde bir ara¢ satin almak ya da kiralamak
istediklerini belirtirken, bu oran Avrupa Birligi’nde (AB) %73 diir.
AB’de bes yil icerisinde otomobil almayr ya da kiralamay1
diistinmeyenler ise Tiirkiye’nin iki katindan daha fazladir (Deloitte,
2014:9). Tiiketiciler ara¢ kullanmayi her ne kadar seviyor olsa da,
araglarin satin alim maliyetleri ile operasyonel/bakim maliyetleri satin
alim Oniinde en biiyiikk engel olarak goriilmektedir. Otomobil servis
maliyeti ve kalitesi otomobil satin alma kararinda %70’in iizerinde
etkilidir (Deloitte, 2014: 28).

Amerika ve Avrupali tiiketiciler Tirkiye’deki tiiketicilere gore satin
almay1 degerlendirecekleri otomobil markalar1 konusunda daha kararli
(Deloitte, 2014: 23) olduklarindan, Tiirkiye pazarinda faaliyet gosteren
otomobil markalarinin tiiketicilerin alim ve memnuniyet kararlarini
etkileyen unsurlara iligkin hassasiyet gostermeleri satis hacminin
artirllarak marka sadakatinin saglanmasi agisindan biiyiikk Onem
tagimaktadir. Beklenti-bosa ¢ikma paradigmasina gore miisteriler iiriin ve
hizmetleri beklentileriyle karsilastirip, iiriin ve hizmetler beklenilen
diizeyde ya da beklentilerin iistiindeyse memnun olmaktadir (Yiksel,
Rimmington, 1998: 41). Beklenen fayda yaklasimi ise kisilerin herhangi
bir mal veya hizmetin satin alinmak istedigi andaki fayda yerine o mal
veya hizmetten gelecekte elde edecegi fayday1 gozeterek karar verdigi
varsayimina dayanmaktadir (Sener, 2015: 38). Otomobil kullanicilarinin
otomobil se¢ciminde ve miisteri memnuniyetlerinde en 6nemli kriterlerden
birisi satis sonrasi hizmetler olup satis sonrasi hizmetlerin bedeli de
beklenen fayda ile siirekli karsilastirilmaktadir.

Servis/bakim hizmetlerinden duyulan memnuniyet arttikga miisteri
memnuniyeti artmaktadir (Ozgiiner ve Kurtuldu; 2015: 585). Cesitli
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arastirmalar otomobil miisterilerinin memnuniyetinin servis iicretleri ile
ters orantili oldugunu gostermektedir (Yilmaz ve Karakadilar, 2010: 518;
Karahan ve Ding 2016: 206; Hermann vd., 2007: 49). Daha sik servise
gidilmesi, daha fazla harcama anlamina gelecegi i¢in farkindaligi yiiksek
miisteriler de markaya karst memnuniyetsizligin ve marka sadakatinin
ontindeki en biiyiik engellerden birisi olacaktir. Otomobil {ireticilerinin
irlin ve hizmetlerini fiyatlandirmalarindaki adil yaklagimlar1 miisteri
memnuniyeti agisindan biiylik 6nem tagimaktadir (Hermann vd., 2007:
49; Parasuraman vd., 1991:40). Benzer {ilkeler arasinda fazladan yapilan
bakim algis1 miisterilerde adalet konusunda soru isaretlerine neden olacak
bu ise miisteri memnuniyetini olumsuz yonde etkileyecektir.

Aragtirma kapsaminda degerlendirilen Nissan’in, dizel otomobillerde
bakim periyodunu zorlu sartlarda 5000 km, normal sartlarda 10000 km
belirlemesi Tiirkiye’nin modern sartlar1 i¢in olduk¢a kisadir. Nissan,
Tiirkiye operasyonlarina, Ortadogu-Afrika gruplamasinda yer vermekte
ve bu kapsamda periyodik bakim siirelerini sik tutmaktadir. Nissan’in
motor tedarikcisi olan Renault’un ayni/benzer motoru kullandigi kendi
araglarinda 20.000 km bakim araligi uygulamasi, sarf malzemelerin
basinda gelen motor yagmin 30.000 km’ye kadar kullanilmasi ve
araglarin servis hatirlatma sayacglarmin fabrikadan 30.000 km ayarh
gelmesi konunun ticari olabilecegi endisesini dogurmaktadir. Yetkililer
tarafindan Tiirkiye’deki akaryakit kalitesi nedeniyle bakim periyodlarinin
kisa tutuldugu belirtilmekle birlikte, mevcut diizenlemelerle Tiirkiye’de
kullanilan ~ akaryakitin ~ Avrupa  Birligi  normlarinda  oldugu
gozlemlenmektedir. Otomobil bakimlarinda Avrupa Birligi iilkelerindeki
standartlarin uygulanmasi (20000 km-30000 km), zorlu sartlarda ise en
zorlu sartlart genellestirip standart almak yerine, zorlu sartlarin tek tek
belirtildigi ve ilgili zorlu sartin geregi bakim kaleminin 6nerildigi Nissan
Gliney Afrika operasyonun ideal oldugu disiiniilmektedir.

Periyodik bakimlarin, garantinin bozulmamasi icin yetkili servisler
tarafindan yapilmasi tercihten 6te kullanicilar i¢in bir zorunluluktur. Bu
zorunluluk hali otomobil sahipleri i¢in “bireyin tepki ve davraniglarnin
sonuca ulasmada bosuna olmasimmi ifade eden” Ogrenilmis caresizlik
(Giiler, 2011: 11), meydana getirmekte ve otomobil kullanicilart sik
bakim siireleri, piyasa sartlarina goére daha yiiksek bakim {icretleri gibi
unsurlara sorgulamadan katlanabilmektedir. Fazladan olusan giderler
sadece tiiketicileri etkilememekte, kullanilan yedek parca ve sarf
malzemelerinin 6nemli bir bolimii yurtdisindan ithal edildigi icin
Tiirkiye’nin cari agigina da olumsuz katki saglamaktadir.
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Tiirkiye’de faaliyetlerini yiiriiten ve bakim periyodlar: siiresi goreceli
olarak uzun olan otomobil firmalarmin bu avantajli durumlarini bir
rekabet stratejisi olarak kullanmadiklar1 goriilmektedir. Periyodik bakim
araliklarinda Avrupa iilkelerindeki standartlarii Tiirkiye’de uygulayan
Renault, Peugeot gibi otomobil iireticilerinin pazarlama iletisimlerinde bu
ustiinliiklerine yer vermeleri halinde mevcut ve potansiyel miisteriler
acisindan kendileri igin rekabet avantaji saglayacagi ve miisteri sadakatini
artirabilecekleri muhakkaktir.

Sik bakimlarin bir diger boyutu ¢evre faktoriidiir. Otomobil bakimlarinda
kullanilan motor yaglar1 petrol tirevi iiriinler olup dogadan
saglanmaktadir. Bakim sonrasi olusan atik yag, yakit filtreleri, yag
filtreleri, polen filtreleri vb. malzemeler dogaya zarar veren atiklar oldugu
icin, depolanmalarinda ve geri doniisiimlerinde c¢evre icin riskler
tasimaktadir.  Siiresinden once yapilan bakimlarda  kullanilan
malzemelerle kit kaynaklar israf edilmekte, degistirilen malzemeler ile
cevreye verilen zararlar gelecegimizi gereksiz yere tehdit edebilmektedir.

Gerek arag¢ sahiplerinin memnuniyeti ve milli ekonomi, gerekse
kullanilan malzemeler ile dogal kaynaklarin tiikketimi ve atiklarin (Yag
filtreleri, yakit filtreleri hava filtreleri, yag vb.) dogaya verdikleri zarar
g6z Oniine alinarak sik bakima c¢agiran markalarin Tiirkiye’deki bakim
araliklarin1 Avrupa tilkeleri seviyesinde uzatmalar1 Onerilmektedir. Bu
gerceklestirilemiyor ise miisterilerin sesini dinlemenin Gtesinde kismi
calisan olarak kabul edildigi gliniimiiz rekabet ortaminda (Birgelen vd.,
2002: 44), isletmelerin miisteri tercih ve sikayetlerini dikkate almasi ve
bakim ile ilgili farkli tlkelerdeki misteriler arasindaki farkli
uygulamalarin gerekgelerini agiklamalar1 beklenmektedir. Teknik agidan
bazi otomobil iireticileri i¢in Tiirkiye sartlarinda daha sik periyodik
bakim gerekiyorsa satig sonrasi hizmet beklentilerinin boyutlar1 arasinda
yer alan; sunulan hizmetlere inanilirlik, miisteri taleplerine duyarlilik,
miisteri ile empati kurulmasi (Parasuraman vd., 1991:41) geregi doyurucu
bir aciklama yapilmasi beklenmektedir. Tiiketicilerde farkindalik artisi
saglanmas1 noktasinda sivil toplum kuruluslarina da biiyiikk gorevler
diismektedir.
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