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ONSOZ

Modern endiistrinin buluglarim gelistirmek; bunlara yenilerini katmak; tirli misteri di-
zeylerine inerek lriinlerin nasil karsilandigini incelemek; ve buna gére degerlendirmeler
yaparak "arz ve talep” dengesini korumak; satin alinan iiriinlerin miisteriyi tatminindeki
cesitli fakidrleri arastrmak; ve Ozellikle, bu iriinlerin siirekli ve saghkl hizmet gérmelerini
saglamak, giniimiizde pazarlama “marketing” sorunlarinin siiphesiz en énemlileri olarak
nitelendirilebilir.

Miigteri, aymi (riiniin benzerleri arasindan birini segmis ve satn almistir. Ona, bu yaptigs
segimde hakli oldugunu dogrulamak her sanayicinin bir bakima gérevi, diger bakima
kendi ¢ikaridir.

“Satistan sonra servis” sorunu ilk kez Amerika Birlesik Devletlerinde 6nem kazanmaya
baglamistr. Avrupada da, son bes yil igcinde, gitgide sanayicilerin ilgisini ceken ""Satistan
sonra servis” kavrami heniiz bireysel insiyatif ve gabalardan Gteye gegmemistir. Bilimsel
metodlarla calismayi gerektiren bu konu iizerinde Avrupa’da bile yazili belgelere rastlamak
pek glictir. Oysa ""Satistan sonra servis” (zerinde uzmanlasmis kigiler, ve buna birkag
saatlerini ayirmak isteyen okurlar vardir; hele belirli gevrelerde giin gectikge bu konuya
karsi ilginin arttrgr diginiilirse...

Yararlanilabilecek derlenmis 6rnekleri hemen hemen yok denecek kadar az olan bu bilimsel
konuda ancak Frederic Nepveu - Nivelle'in pek bagarili eseri “'Le service et apres - vente;
Servis ve satis - sonrasi'ndan s6z etmek unutulmamalidir.

F. Nepveu - Nivelle, okuldan ¢ikar ¢cikmaz 10 yil kadar André Citroen ile birlikte ¢alisms:
ve bu arada derin sezgi ve kiiltirini cegsitli eylem bigimleri zerinde uygulamak firsatini
bulmugtur. Bunlar. teknik - ticari alanda yenilik sayilabilecek ''garanti metod/ari, brogiir-
leme, bakim el kitaplan. kontroller ve denemeler” ile ilgili etiidler ve yazi dizileridir. En
Gnemlisi onun, Citroen markasinin yillarca siiregelen prestij ve glicline katkida bulunacak
nitelikte "Saug sirasinda” ve "'Satis sonrasinda” rasyonel bir servis politikasini tanimlamasi
ve bunu uygulamig olmasidir.

Geng ve dederli arkadasimiz Taner Celensi'den, son eserinin gevirisini sundugumuz
J. Ziller de, F. Nepveu - Nivelle'in agtigr yolda vyiiriiyerek, uzun yillar teknik malzeme
sauisinda deney sahibi olduktan sonra, “'Satistan sonra servis” sorunlar (zerinde Paris'te
gesitli (dagium kontrolleri) merkezlerinde yoneticilik ve (marketing) enstitiilerinde égretim
dyeligi yapmustr.



J. Ziller, ilgi ile okunacagini umdugumuz “Satistan sonra servis” adli bu son eseri hakkinda
s6yle demektedir: “Saugtan sonra servis sorunlarna dedginen bu eser oldukga teknik.
belki de fazla atak gorinebilir. Oysa bu kitap, her giin satistan sonra servis problemleri
Uzerine egilmekle gbrevli kimselerin disiinmeleri gereken konulan derli toplu hatirlamala-
riny, degerlendirmelerini saglamak amact ile biiyiik bir algak géniilliilikle kaleme alin-
musur. Gergekten, ticaret alaninda hi¢ kimse her konuda ylizde yiiz hakli bulundugunu,
hele bunun uzun siireli ve her yerde gecerli olacadini iddia edemez. Bu ylizdendir ki,
kurallar koymak ve receteler vermekten ¢ok; okuyucuya, pazarlama agisindan cegitli
sorunlari ele almakta ve bunlara ¢éziimler getirmekte bir metod vermeye galistik: Tek
ve dediismeyen ugragimiz, tiiketiciyi memnunetmektir.”

"Satistan sonra servis’” adli bu eseri yayinlamakla, ve is adamiarimizin bilgisine sunmakla’
tiiketim driinlerinin yurdumuzda gittikce yayginlasmasina katkida bulunan yapimcilara;
dolayli olarak da bu driinlerden stirekli ve saglikli fonksiyon bekleyen ve Gzleyen tiiketicilere
yararli ve yardimct olacagimiz kanisindayiz.

Dr. Siiheyl GURBASKAN
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BIRINCI KISIM

SERVIS ANLAYISI



BOLUM. 1.

SATIS ve SERVIS UZERINE DOSONCELER

Servis kavraminin rgutlenmis ilk ticaret mibadeleleri ile giin 151§Ina giktigr biylk ihtimal
dahilindedir; gene biiyiik bir ihtimalle ilk tacirler, belki de iglerinden gelen bir sese uyarak
musterilerine verdikleri {iriinlere, onlara yeni mibadelelere girismek istedini verecek “bir
sey” eklemeyi bilmiglerdir.

Fakat yalnizca seri imalattan sonra ortaya c¢ikan (fakat ¢ok farkh bir anlayis iginde olan)
- piyasa ekonomisi, tesebbUslerde bir servis politikasinin, bir “’servis anlayisi” nin dogmasina
yol agmistir.

Iste bu, modern ticaretin anahtari ve “pazarlama anlayisi”nin gogu denebilecek “servis
anlayisi”n bu ilk bolim altinda tanimlamaya calisacadiz. Garecedimiz gibi, bu konuda
anlam diizeni agisindan ortaya gikacak gugliikler bizi oldukga tedirgin edecek, fakat biz bu
glellkleri yenmeyi bagaracagiz.

Bu kitaba konu olan sorun, 6nce maalesef yetersiz buldugumuz bir terminoloji yiiziinden,
sonra da temel sdzcuklerin tanimlarinin stbjektif ve rélatif karakterde olmalan yizinden,
acgiklamasi nazik bir sorundur. Bu nedenle siiphesiz ki anahtar sdézcik olan “servis” s6z-
cugiine ozellikle baglanmak ve ona konunun birinci bdlimiinde genis bir yer vermek
zorunlulugunu duyuyoruz.

1. "SERVIS" $0ZCOG0 OZERINE SEMANTIK (ANLAMLA iLGiLi) DENEME

Bu konuyu isleme egiliminde olan uzman - yazarlann bizim konumuz olan “satistan sonra
servis”le ne kadar az ilgilendiklerini daha 6nce 6ns6z de belirtmis ve bir agiklamada da
bulunmustuk; gene buna benzer bir durum olarak “satistan sonra servis” deyiminin de
¢ok sayida Fransiz dili yazarlarinin sézliiklerince bilinmemesi garip ve hayal kinkhgma
ugratict bir durumdur.

a) Sozliikklerin bu konuda sodyledikleri

Ciddi sozliiklere bagvurmak, prensip olarak iginde bulunduklan zamanin sézcik hazinesi
agisindan ve dolayisiyla doénemlerinin ekonomisinin ve disancelerinin de tanikliklan
olmalan yuzinden daima ilgingtir. Fransizca servis yapmak anlamina gelen “servir” soz-
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ctginl semantik agidan belli bash Fransizca s6zclklerde inceleyelim. Her birine sdylece
bir g6z atildifinda buna g¢ok sayida anlamlar verildigini ve bu sézcifliin ¢ok sayida de-
yimlere girmis oldugunu goriyoruz.

Littre s6zlGginde “servis™ s6zciigine G¢ sayfa ve 21 situn ayrildigi halde, “satistan sonra
servis” deyimini bulamamak, hele bu eserin meydana getirildigi ve kaleme alindigi d6nem
dasuntlirse, elbette bir sUrpriz degildir.

10 ciltlik ansiklopedik biiyiik Larousse. 1964 de basilan 9. cildin de * servis” s6zcligil igin
4 sttun ayirmigtir; 6nemli sayida ifadeleri siralar ve 25 fasil igerir; buna ragmen bizi ilgilen-
diren deyimden s6z edilmemistir.” Fakat Larousse’'un 1968 de basilan ildvesinde (11.
cildinde), bu sézcGgin kargiligini 'su metinde bulmak zevkine eristik: “Comme. Service
apres-vente, service commercial charge d‘assurer la mise en place d’apparails menager.
d’articles d’ameublement, etc... achetes dans le magasin et eventuellement leur mise en
marche, leur entretien et leur reparation.”(*)

Bu deyim hernekadar 1969 baskili, renk‘li “Nouveau Petit Larousse” ta da yer almiyorsa
da, 3 ciltlik Larousse’ta su sekilde zikredilmektedir: ’Service commercial charge de la
mise en place et de la reparation eventuelle des articles vendus.” (**)

Elbette memnuniyetimiz, “'servis” sézciiii iginde bunu, yalmzca bir gorevi olan érgit?
bir fonksiyon, fakat fonksiyonun kendi olmayan kismi yanlariyla goren bu tanimlamalar
karsisinda biraz azalmigtir.

Le Petit Robert dahi, son gikan 1968 baskisinda “satistan sonra servis” deyimine isaret
etmemektedir. Buna karsilik bu s6zlik tarafindan’servis” sézcigiline aynlmig dikkate
deger bir metnin bulunmasi bizi, fazla uzun olacak timini deilse bile bir pargasini,
bizim de bu Sylesine zengin kelime hazinesini anlayisimizi aydinlatacak’ tabiatta olmas
bakimindan, burada zikretmege gotlrd(. Anlamlarin tabiatini dedistirdigimizi zannetmii-
yoruz. Buunla beraber, Petit Robert’in | nci olarak ele aldi ve 6zellikle sofraya ait bir siird
konuya dedinen metnin bitin bir pargasini oldugu gibi iptal ettik. Bu pargaya $dyle bir
gbz atacak olursak:

1. Hareket, misafirlere hizmet etme tarzi, yemek servisi yapmak, masaya servis yapmak.

2. Masaya ayni anda getirilen yemekler grubu (eskiden): Ug servislik bir yemek.
Birer kez yapilan yemek servisleri grubu (bir kantinde, Bir vagon restoranda): birinci servis.

3. Masaya servis yapmakta kullanifan egya takimi© Kahve servisi (takimi), likor servisi (takimi), masa servisi
(pecete vb.)

Simdi Anglo - Saxon Glkelerinde, 6rnedin ingiltere ve A.B.D.’de basilan sdzliiklerino yuné
bagvurursak ne gorirtiz? Birgoklan arasindan asagidaki tanimlan ve ornekleri segtik:

— Oxford lllustrated Dictionnary: " Provision of what is necessary for the due maintenance
or repair work carried out by vendor after sale” (***)

= Webster's Seventh New Collegiate Dictionary (U.S.A.): " a facility supplying some
public demand (bus service); spectif.: one providing maintenance and repair (tele-
vision service)” (****)

(*) Satigtan sonra servis, majjazatarda satin alinan ev isi araclannin ve mobilya pargalarinin yerlestiriime-
ve bunlarin muhtemel calistinimatan, bakimlari ve onanlmalan ite gorevli ticarl servis.
(**) Saulan pargalarin yerlestirilmesi ve muhtemel onanlimalarniyla gdrevli ticarl servis.
(***) Satistan sonra satici tarafindan bakim ve onarma iglemleri ile ilgili olarak musteriye verilen.
(****) Halkin baz ihtivaglanm karsilamak (izere saflanmis bir kolaylik (otobls servisi); ozellikle: (satigtan
sonra televizyon alicilarinin bakim ve onarimasim safjlama olanaj.



— Haraps (ingilizce - fransizca s6zl(ik): “entretien et depannage (de voitures automobiles,
etc...); to buy a wireless set with free service for twelve months: acheter un poste de
T.S.F. avec entretien gratuit pendant un an”. (*)

Bu arada ingilizce dilinde “service” sdzciifiiniin tek basina, Fransizca dilindeki “satistan
sonra servis'” deyimine (daha do@rusu bu deyimin anlaminin bir kismina) tekabil ettigi
farkedilebilir. Gene. yukanda “Webster's Dictionary”de de yazili oldugu gibi. hizmet
etmek fiilinin yani sira ingilizce'de bir de (“’satistan sonra servis™* temini anlamina) servis
yapmak fiilinin bulundugu kaydedilecektir. 'to repair or provide maintenance for...” (**)
So6zi gegen bu dipnotlar, 6nimuze ¢ikan Fransizca s6zliikler aleyhinde yapitmis elestiriler
ve de Anglo-Saxon sdzciklerinin sinirsiz dvguleri olarak ele alinmamalidirlar: bir dénemin
uygarhgi, sOzlik yazarlar Gzerine belirli s6zcikleri ve bazi yeni deyimleri kabul ettirmek
icin baski yapar. (***)

Burada gecikenler sozliik yazarlan degil. bugiine dek Fransa'da “satigtan sonra servis”in
kendini empoze edecek kadar gli¢lii bir gercek héline gelmemis olmasidir. Olgular ve s6z-
liklerde bu durumun evrimini gabucak tamamlamasi, bu sorunla ilgilenen kisilerin elin-
dedir.

b) Miphem ifadeler.

Servis sozcUginin tirlG anlamlarn arasinda belli sayida farklilagsmalar yapmaga kalkismak
artik geleneksel bir hale geldi. Ornegin:

— satistan 6nce servis, satig sirasinda servis, satistan sonra servis,

— servis satildi, servis gorildd,

— bir servis, (o) servis.

Bir¢ok kitaplarda ve makalelerde rastlanan bu farkhlagmalan elestirmeksizin bazi durum-

lardaki yararlarin. bliyik oldugunu kabul ederek gene de bu konuda bazi agiklamalar
yapmayi zorunlu buluyoruz

Genellkle bu deyimlerde “'satig, servis, bakim v.s.” gibi bir ka¢ s6zclk bir araya getirilerek,
kotl tanimlanmig tirli anlamlar ortaya ¢ikartmaktadirlar. Zaten bilesimin bilesenlerden
daha iyi tanimlanmasi ihtimalinin gUg¢lii olmasi bekienemez.

Bundan baska.... 6nce.... esasinda.... sonra... ifadeleri slbjektif veya rolatif karakterdedir,
yéni satis kavraminin bu ifadelere gore, 6nceden, zaman iginde yerlestirilmis oldugu var-
sayllmaktadir. Bazi yazarlarin satis dedikleri sey. kisa bir karar ani midir? Yoksa tersine,
birbiri ardina gelen ve daha uzun siiren bir olaylar b{tini madir?

Satig, satin alanin haberi almastyla mi baslar? Uriin teslim edildigi anda mt biter? Yoksa
bedelinin 6dendigi anda mi? Kabul edilen 6lgliti izleyerek birinin satig 6ncesi olarak kabul
ettigini, bir dideri satts sonrasi ihtisasi dahilinde oldugu seklinde yargilayabilir. Belki de
ureticinin bir satis sonrasi eylemi saydi§t evre, toptanct veya perakendeci igin satistan
onceki bir evredir.

Bir servis istasyonu tarafindan para karsiliinda yapilan bir onarim, siiphesiz bir servistir,
Bu servis goriilmis midar? Satilmig midir?

(") (Otomobillerin) bakimi ve bozulan malzemeyi tamir amaciyla yapilan islem: Bir radyo alicisinin bir yil
sire ile bakim garantisi ile birlikte satin alinmast.
(**) Bakim ve onanm islemlerinin temini...
(**") Elbette bazi sdzclklerin digerlerine oranla “daha dar kapilan” vardir ve kendilerini kabul ettirmek igin
bu baskinin daha gigli ve uzun sireli olmas:t gerekir.
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Burada séyle bir sonuca varma tehlikesi vardir: Gergekte yukarda da isaret edilen hatalarin
yarattr yanhs anlagmalar varken herkes muhatabini iyice anladidina kénidir. Uyusmaz-
liklar ve hatta bazen savaslar iste boyle dogarlar. Bu nedenle, gergekte karsilasacagimiz
bazi esef edilir kangikhkklar bertaraf edebilmek igin, semantik sorunlan Gzerinde uzun
uzun durmayr gereksiz bulmuyoruz.

Yukarda kendilerinden sdz ettiimiz kisiler arasinda, daha az gegen fakat kansikhiga yer
vermeyen sdzcikler diizenlenseydi, tabii ki daha iyi olurdu. (Bu da her defa kolay olmazdi)
Herseye ragmen bizi, s6z ettiimiz mliphem deyimlere gotiren ender ve sirli s6zcukleri
kullanmak veya bunlan tamamen reddetmek gibi asinlifa kagmaksizin tam ortada bir
yer bulunabilir. Diger bir sekil de yabanci sdzciiklerin veya bunlardan tireyenlerin kulla-
nilmasinda yatmaktadir. Fransa’da halk arasinda adeta bir alay seklinde kullanlan “Frang-
lais” deyimine basvurmak taraftari olmadi§imiz halde Fransiz dilinin bir savunmasi ugruna
bunu sistemli olarak mahkdm etmegi de reddediyoruz (Fransiz dili de bu dinyadaki her
sey gibi evrimlesmelidir). Her iki halde de e§er bir kargasaligi bertaraf edecek tek ¢are
yabanct uyruklu veya ender bir sdzciik kullanmaksa, bunun tercih edilir oldujunu disi-
niiyoruz. Buna karsilik eJer cok gegen bir sdzcik varsa ve stpheli bir ¢ift anlamlilik kesin-
likle ortaya ¢tkmiyorsa, tercih buna yéneltilmelidir (bize gére en ¢ok elestiriimesi gereken,
yabanci veya bir sézciiin Ustelik kargasaliklara yol agarak israrla kullanilmasidir: nitekim
"marketing”’ s6zciigu igin de boyle olmustu ve aralarinda, anlam olarak, dnemli sapmalarin
da bulundugu on-onbes tanim goérmistik; umanz ki, bugliin bu sdzcige vakfedilmis
birgok ¢alismalar sayesinde onu kullananlann ve okuyanlarin zihninde béylesine sapmalar
olmayacaktir; yoksa “marketing” sdzcGgini bu kitabin baghgi icine de almazdik; zaten
daha ilerde sézciigin bir tanimini yapacagiz).

2. SATISIN BIiRKAG OzELLIGI
a) Satigta, hersey servistir...

Deyimin F. Nepveu - Nivelle'den geldigini, fakat fikrin daha da eski oldugunu saniyoruz.
Bunun, ticari sorunlara dokunan seklini bir kalipta toparlayabiliriz:

Her satisin hedefi, bir miilkiin elden ¢ikanimasi degil, bir arzunun tatmini veya bir ihtiyacin
kargilanmasidir.

Tiketicinin gergekte satin aldigr sey bir ekmek degil, karnini doyurma ihtiyacinin gideril-
mesidir.

Ev kadininin gergekte satin aldif, bir pasta degil, obur gocugunun istegini tatmindir.
Hatta, evliddina zevk verme istegini tatmin ediyor demek daha dogru olur.

Yolcu bir ugak bileti degil, isi dolayisiyla, bir yerden bir yere gitme ihtiyacinin veya érnegin
Korsika’ya gitme arzusunun tatminini satin alir.

Aile babas: bir hayat sigortasi almaz, fakat kansina ve gocuklarina kargi duydugu givenlik
ihtiyacinin kargilanmasini satin alir.

Miikellef, vergilerini vererek bir gok ihtiyacinin karsilanmasi hakkini elde eder (glvenlik,
bazi kamu gdrevlerinin goérilmesi, sehircilik, kentlerin temizlenmesi, saglik servisleri,
Ogretim v.s...).

Hatta gériniste alicinin higbir isine yaramadid: halde yapilan satiglar da bu tanima giriyor:

Bundan onbes yil kadar dnce, Londra banliyolerindeki evier arasinda, gatilarinda birer telavizyon anteni bulu-
nanlann sayica ¢oklugu kargisinda hayrete digmistik. Yapugimiz aragtirma sonucunda, bu ev sakinlerinin
icerde, damdan inen kablolarin ucuna baglt bir televizyon alicisina sahip olmadiklarini dogrulamak firsatini
elde ettik. Bu antenin satin alinmasi ve yerine yerlestirilmesi sahibinin, yalnizca komsulannda, evlerinde ger-
¢ekten televizyon varmig kanisini uyandirma ihtivacina tekabdl ediyordu.
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Gene ayn ddnemde, daha bircok yillar gegmeden herhangi bir yayin yapilabilmesi, Gstelik. muhtemel standardin
satilan 8letinkini kargilayip kargilayamayacadi hemen hemen kesin.likle s6z konusu defjilken ve butin uyar-
malarimiza ra§men. Vietnam’ll bir yiksek kisiye bir televizyon alicisini satmaya edeta zorlandik. Elektridi ol-
mayan Eskimo’ya elektrikli bir buzdolabi satmayi bagsaran harikulade saticimn Gnlii anektotunda da gene ayni
nedenler rol oynamakiadir...

imal4tgi tarafindan toptanciya ve perakendeciye yapilan satislar da ayni tanima girerler:
imaléatgi onlara, ihtiyacin karsilanmasini veya kar elde etme arzusunu satar ki, bu da onlara,
yasamalanini saglayacak diger bazi mallarn satin almalarina izin verir.

Buna mukabil tiketiciler ihtiyaclan olan Grinler karsiifinda perakendeciye para deger-
leri vererek ona hizmette bulunmus olurlar: Bu kez perakendeciler yagamalarina imkén
verecek UrGnleri satin alirlar veya ticaretlerine devam ederler (tekrardan mal tedariki).

Bu ornekler kolayca birbirine eklenerek bitiin ekonomik eylem su sekilde tamimlanabilir:

Her islem her iki taraf igin bir ihtiyacin karsilanmass veya bir arzunun giderilmesine tekabil
eder.

Fakat birinin bir ihtiyacint gidermek veya bir arzusunu yerine getirmek demek, ona maddi
yarari olmayan fakat ekonomik bir dederi temsil eden bir eylemin sonucunu tedarik etmek
demektir, bu da bir servis'ten baska birsey degildir. O halde gene sbyle bir beyanda bulu-
nabiliriz:

Her islem her iki taraf igin bir servis dedistokusuna tekabil eder.

Bu degistokusta taraflann cikarlan elbette ki birbirinin karsitidir ve taraflarin herbiri ilk
bakista kendini kayirmaya ¢alisacaktir. Ama bu her zaman bdyle olabilir mi? Bu sorunun
cevabini Amerika’ll pazarlama Ustadi Theodore Levitt'ten (*) alacagiz? ... nasil oluyor da
satin almanin bu denli sevildigi bir Glkede satis , bu denli halkin hosuna gitmeyen bir nesne
héline gelebiliyor? Satis olmaksizin satin alma da olamazdi. ama gene de satin almayi
seven kisiler satanlan sevmezler... Bu gériistn, gegirilen kdtl bir tecriibe Gzerine kurulmus
olmasi biylk ihtimal dahilindedir. Kisi kendine bir sey “sattrmigtir”’, Kapitalizmin ortaya
cikisindan ¢ok énce Havva, Adem’e, hila ddedigimiz bir sey satmistir... Hayatin bitin
durumlar igin dogru sdzcG§i ve sesli atasézini bulmus olan Romalilar satin alani, “caveat
emptor”. y&ni "satin alan vaziyet alsin” (tetikte bulunsun) soziiyle uyanrlardi. lyi ama
kime kars1? Elbette ki saticiya karsi. Liberal kapitalizmin sevimli ve babacan filozofu Adam
Smith soyle diyor: “ticaret erbabinin cikarlart daima halkin gikarlarindan bir tiirli farkhdir,
bazen de karsitidir”. Eger satmak sUpheli bir sdzcik ise, bunun nedeni, alictlarin bir gogunun
gegcirdigi tecribeler arasinda kot bir hatiradan kalma bir fikrin takilmis olmasidir... Ama
artik nezaketsizce yapilan yolsuzluklara giinimizde pek az raslanmaktadir. Hi¢ degilse
yapilan diriist satislarin ve tatmin olmus tlketicilerin sayisina oranla... Bundan bagka,
bir kimse dolandinldigini, kendisine bir seyin “forcing™ yapilarak, yani zorla satildifin
veya umdugunu bulamadigini iddia ettiginde, bu yakinmalarin biyiik bir kisminin dayan-
difr olgular kaginilmaz olgulardir: Pek tabii olarak alici aldig1 GrGnin mukemmele yakin
olmasini bekler; fakat satici, kargisindakinin aradig1 bitin nitelikleri gok ender olarak bi-
lebilir, hele gergekten ne arzu etti§ini hi¢ kestiremez. Alici, bir takim elbise almak istediginde,
yalnizca uygun bir elbise almayi dilemekle kalmaz, bunun modaya uymasini, kendi yasanti

(*) Pazarlamanin ¢ok benzetmeli mitkkemmel bir tammim meydana getiren bu dikkate deger metin "Inovation
et Marketing”, yani "Yenilik ve Pazarlama” adh kitabin birinci b6limiinden alinmisur. (L’enterprise et sa
clientels-tesebbiis ve masterisi) (Collection Havas-Conseil-Les Editions d'Organisation). Bu boliimde
Theodor Levit (yukarda bizim de sbz etti§imiz) Websters sézligiindeki "satmak” ribrigini zikreder ve bu
terimle ilgili bitin negatif anlamlarin aluri gizerek orta sinif Amerikah icin satigin ne kadar kicimsenecek
bir eylem oldugunu ispatlar. Bu konuda®... lyi bir sbzliik bir sézcigiin yazihs seklinden ve 6z anlamindan
cok daha fazlasina isaret eder. Bir tanim yaparken o sb6zci§iin derin anlami hakkinda toplumun tutum-
lanm da yansitir.” .
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tarzina cevap vermesini, mevcut gardrobundaki renk ahengine uymasini, erkekge goériinG-
sUnG belirtmesini ve hele su talihsiz sol omuzu dogrultmasini, eder alici kadinsa, hi¢ de-
Jilse kendi zevkiyle mitenasip bir bigcimde olmasini, asir sismanhdini gizlemesini beker.
Cogunlukla alici batiin bu nedenlerin bilincinde degildir ve pek tabii olarak bunlari satici
da bilmez. Her seye ragmen aldigi mal Gzerinde hayal kinkhgina ugratilan alici bGtin hin-
cini derin ve bilingsiz emellerini tatmin etmemis olan saticidan alacaktir... Alicinin hognut-
suzlugu Onlenemez. Satici hakkindaki kuskusu uyku ihtiyaci kadar dogaldir. Bu denli
aleyhte bir halk tarafindan kendilerine yoneltilen hiicumlardan alinmak, saticilar i¢in ¢olde
susuzluktan yakinmak kadar anlamsizdir. Clinki ¢6l demek, suyun olmadi§i yer demektir.
Ve alici-satict iligkisi dyle bir islemdir ki, bu islem i¢inde taraflardan her biri° arzu ettigi
ve diderinin elinde bulundurdudu seyi elde eder, ama her nedense genellikle alicida
belirli 6lciide bir hosnutsuziuk birakir. Hayat bdyledir istel Fakat durumlar béyleyken,
tipki Sahra‘da su bulmanin imkénsiz olmayacag! gibi. bunlan isldh etmenin de imkan-
sizhdini kimse sdyleyemez. Yeterince kazilirsa su fiskinir. Alis-satis durumunda, satics
islemin pozitif yOkiini gogaltarak, arta kalacak hosnutsuziugu azaltabilir. Boyle davranarak
daha fazla satacak. mdisterilerini elinden kagirmayacak, ve ozellikle yeni musteriler de
kazanacaktir. Iste “"Pazarlama” diye adlandirdiimiz sey de, bu eylemi derinlemesine
kavramak. gergeklestirmek ve sonuglar c¢ikarmak demektir.

b) Satisin devam etmesi.

Daha 6nce de satisa. zaman iginde bir sinir gizmenin guglUkleri Gzerine dikkati ¢ekmistik.
Bizim de onayladiimiz bazi yazarlar bir kag yildir, sdylece ifade edebilecegimiz bir teoriyi
savunmaktadirlar:

Satis, ancak driin tamamen yok oldugu anda biter.

Bu durum o&zellikle Pierre HAZEBROUCQ'un "satigin devami” adi altinda yazdiklarnnda
oldugu gibi: "Hatta, saticiyla alici arasinda yapilan, belirsiz siireli kontrat kavraminin
varhgi kabul edilebilir ve o kontrat ancak alici umdudu hizmeti bulamadif takdirde bir
trini veya tegsebbisiin sattig servisi yeniden satin almiyorsa, bundan dnceki Griinlin yok
olusunda veya bitisinde feshedilir.

“*Satisin devami” kavrami, aliciyla satici arasindaki ** Baglantinin devami” ve aliciya,
trinden bekledigi tim hizmetten, hatta miimkilnse daha da fazlasindan yararlanmasini
saglamak anlamina gelmektedir.” (®)

Yukardaki metinde gegen kontrat kavrami ile ilgili olarak her satisin, aliciyla satici arasinda
yapilan bir kontrat: varsaydigini kaydetmeyi gereksiz bulmuyoruz. Bu satis kontratt kavrami,
her iki tarafin da resmen imzalayarak yapti§i gergek bir kontratin varh@iyla ilgili degildir.
Boyle bir kontrat yazih veya sozl(, bir tirli ifade olunmus veya olunmamis agik, kesin
veya zimni, karsilikli anlagmali veya tantanali olabilir. Satiglarin biyiik bir kisminin zimni,
s6zli ve karsilikh anlagmaya tekabil ettigi soylenebilir. Mamafih belli istisnalar, pazarlar
ve Ozellikle genel pazarlar da vardir.

(*) P. Hazebroucq. La Fonction Commerciale (ticari fonksiyon) fasikil 1800, Techniques Commerciales
(ticari teknikler), Editions Techniques (teknik yayinlar).
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BOLUM 2.

PAZARLAMA ve MUSTERIYE SERVIiIS (HIiZMET)

Elimizdeki drnekler bitliniini bir dizen igine sokma tesebblslerimiz sirasinda karsilas-
tigimiz gugliikklerden sb6z ettik. Bu gaglikler 6nce bize kivamsiz bir plazma meydana
getiriyormug gibi gériinen bitininiin elemanlanni kristalize etmemizi saglayan katalizori
bulduumuz andan itibaren genis Ol¢lide hafiflemislerdir. Bu katalizéri bir dnceki bo-
limde yapilan su uyarma Uzerine kesfettik: “Her satigin hedefi bir arzunun tatmini veya
bir ihtivacin karsilanmasidir,” Bu katalizOr “tiketicinin tatmini"dir. Bitin konumuz iste
bu tatmin etrafinda diizenlenir. Bundan onceki bélimde gegen Theodore LEViTT e ait
metnin bir kismini burada tekrarlamay) yararsiz bulmuyoruz: “"Algsatis durumunda, satici
kafi derinlikte kazarsa, alicinin gergek arzu ve ihtivaglarini kesfeder ve bdylelikle iglemin
pozitif yiklnl ¢oJaltarak arta kalacak hosnutsuzlugu azaltabilir. Boyle davranarak daha
fazla satacak, masterilerini elinden kagirmayacak ve ozellikle yeni musteriler de kazana-
caktir. Iste “pazarlama” diye adlandirdijimiz sey de bu eylemi derinlemesine kavramak.
gerceklestirmek ve sonuglar ¢ikarmak demektir.”

Bizim galisma metodumuz da pazarlama anlayisinin sorunumuza uygulanmasindan iba-
ret olacaktir.

1. PAZARLAMA 0ZERINE

“Pazarlama” sdzclgliniin ¢ok sayida tanimlan vardir. fakat burada bir tanesini daha ver-
meyi gerekli bulduk.

Pazarlama, tesebbliisiin sirekli olarak iretimin olanaklarini,
tiiketicinin arzu ve ihtiyaglarina yaklagtirmay: ortak ¢ikarlar
adina arayan anlaystir.

Bu tanim, bizim hangi yonlerde g¢aligmamiz gerektigine isaret eden gok dnemli bazi emp-
likasyonlar igerir:

— tiiketicinin tatmini (tiketicinin ihtiyaglari veya arzulan, ortak c¢ikarlar deyimleri ile
gosteriliyor.) Bu temel nokta (zerinde zaten genis Glgide durmus bulunuyoruz,
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— tesebbiisiin dinamikligi ve sirekli olarak evrim yapma istemi; Bu, bir evrim felsefesi
olan “management”da (is idaresi) oldugu gibi pazarlamanin temel bir elemanidi.
Evrim ileriyi gérmeye bagvurmak demektir, fakat ayni sekilde “management”in roliiniin
yalnizca durgun bir aligkanhk olmak degil yaraticihig, firsatlan bulup ¢ikarmay, risklere
girmeyi varsayarak degisimi saglayan 6ge oldugudur. (°)

— Tiiketicinin arzu ve ihtiyaglarinin bilinmesi, bu da tiiketicinin taninmasi demektir ki bu
ginki bilgilerimize gore bizi bilimsel bir yakinlagsmaya gotiirdr.

— Ticari zorunluluklann mutlak istinligd, yahut GELINIER'nin de yazdi@ gibi “Te-
sebblslin bitin eylemleri aninda ve zaman iginde “tiiketiciye hizmet” sonucuna yo-
nelerek kuruldugundan tiiketici ve tiketicinin incelenmesi Uzerinde merkezlesme
olgusu.”

— Dogru fiyatla sats (Tanimda yaklasik olarak, ortak g¢ikarla ilgili y&ni tiiketicinin ve
tesebbiisiin mali gikarlarini uzlagtiran bir fivatla satis yapmak yani:

— Tesebbiisiin verimliligi, ¢linki verimsiz bir tesebbiste ne is idaresinden ne de pazar-
lamadan soz edilebilir, bagariyr 6lgen aygit olarak alinan bir kénn varhi§, teknik ve
toplumsal gelisimin de bir faktorl olarak, is idaresini ve pazarlamay bir “sonuca gére
yargilama” da zorunlu olarak birlestirilir.

Bizim tanimimiz, intibakin her kez ve 6zellikle tek yonli olarak Gretici tarafindan tiketiciye
uyma seklinde yapildigini; ardindan da anlagilacayi gibi: pazarlama, pazar ekonomisinin
bir GrGnl oldugunu varsaymaktadir. Fakat gergekte pazar ekonomisi diye bir kavram var-
midir? TaGrll nedenlerle tesebbls, elindeki kozlan kullanarak pazar {zerinde glgli bir
baski yapma egilimindedir. Tesebbiis rekldm aracihidiyla tiketiciyi, kendi fabrikalarinin
¢ikarabildigi Urlnleri arzulamaya itmek igin bir ikna eylemi uygular. Tesebbls, bugin
ABD’ de ekonomik acidan bir pazarin varliini inkaf eden biiyik ekonomist J.K. Gal-
braith’in (**) yazdigi gibi planlama yoluyla da eylem vyapabilir.

Galbraith’a gére bu planlama “ekonomi agisindan... fiyatin ve pazann yerine yetkili meka-
nizma olarak neyin Uretilecedini neyin tliketilecegini ve neyin ddenecedini, neyin Uretil-
mig olacadina karar veren otoriteyi koymayl gerekli bulmak... demektir. Pazarlann artis
gostermede yUztutan kararsizliklarini kisa bir zaman igin de oisa dindirmek (zere tirll
stratejiler vardir... en ¢ok rastlananlarn pazarlarin yerine hikmeden bir mercinin, fiyatlan
ve bu fiatlarla alinan ve satilan miktarlarin saptanmasi yolunun konmasini isterler... pazar,
iase kayna§inin veya siriim yerinin planlama Unitesi tarafindan kontrol altina alinmasi
anlamina gelen ve umumiyetle dikey biitinleme (imtegration verticale) adi verilen uygu-
lamayla bertaraf edilebilir. Pazarlar ayni zamanda denetlenebilirler de... Bu strateji, plin
lama initesinin satis yaptifi veya onlardan satin aldig: kitlelerin hareket etme bagimsiz-
Iigini kisitlamasindan veya ortadan kaldinlmasindan ibarettir. Kitlenin davranisi denetim
altinda bulunduruldugundan bu davramsa iliskin kararsizlik da azaltlmis olur. Ama pa-
zarin dis bigimi, ah§in veya satisin seyri de dahil olmak Gzere, goriiniiste el strGimemis
olarak kalir... Son olarak, Unitelerin biiylcek boyda oldudu bir ekonomi iginde. firmalar,
pazarlarin kararsizhigindan birbirlerini kurtarabilirler. Firmalarin, uzun periyotlar boyunca,
birbirlerine tedarik edecekleri veya birbirlerinden satin alacaklan mallarin miktarlarini ve
bunlara tekabiil eden fiyatlan saptayan kontratlar aktetmeleri hep bundandir”.

() O. GELINIER, yeni bir idareci nesli igin yeni bir eylem felsefesi, International Marketing, Ocak. Subat 1969

11. Fransiz Pazarlama glnin{n bildirisinden.
(**) J. K. Galbrait’a (Le Nouve! Etat Industriel) Yeni Endistri Devleti Gallimard 3. B6liim Seksiyon 2,3.4
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Pek tabii olarak bu baskilar her tirlii olanaga genis Olglide sahip olan biyik tesekkiller
(kurumlar veya organizasyonlar) tarafindan yapiliriar. Blylk organizasyonlarin, Amerika’li
devletlerin glglerine sahip olmaktan uzak oldugu Avrupa’da bile orta halli veya kiigik
tesebbils ya “fiyatiarnn dondurup talebi garantilemesi” igin hikimete basvurur yahut ta-
ketici Gzerinde reklam ve bazilan gibi klasik etkileme gareleriyle isi ylrGtir, ama gene de
blOylk organizasyonlara kiyasla hafif kalmaktadir.

Biitin bunlardan, Giretimin olanaklari ile tiketicilerin arzu ve ihtiyaglarn arasindaki intibakin
her iki yon de de yapildigi ¢ikanilmaktadir: siphesiz pazarlamanin tanimini da asagidaki
gibi degistirmek gerekli olacaktir:

cikarlar adina tiketicinin arzu ve ihtiyaclarini
Ureticinin olanaklariyla bagdastirmayi saglamak
Uzere, gerekli butun careleri incelemesi ve isleme
koymasina denir.

Pazarlama. tesebbiisin sirekli olarak ve ortak ‘
i

Olaylann bugiinki gidisine gore, Bati Avrupa'nin ilk bakista pazar ekonomisi safhasinda
oldugu disindlebilir (Avrupali biiyik sirketlerin kendi pazarlan (zerindeki nifuzlan
Amerika’h devletlerinkine ulagmaktan uzaktir; Ustelik. tesebbusler hikimetlerin tiiketici-
leri fiyat anlagsmalari ve fiyat ylikseltmelerine karsi korumak Gzere yaptikian baskilardan
oOtiri ya ortak gikar kaygisina dismdislerdir, ya da buna zorlanmaktadirlar).

Tek basina, Gzerine biylUk eserler yazilmaya hak kazanan pazarlama konusu etrafinda
daha fazla yayilmayacagiz. Zaten bunlarnin, hem de pek mikemmel olanlarn mevcuttur.
Bu kitaplardan s6z agilmisken kendi uzmanlar tarafindan geredince islenmeyen ve sozlik
yazarlan tarafindan az sevilen “satistan sonra servis”in pazarlama uzmanlarinca da daha
dikkatlice ele alinmadigini belirtmek isteriz. Ozellikle, son {i¢ yil icinde yayinlanan ve yeni
cikan Urlinlere aynimis bir gok iyi eserin, hele teknik yararlarni gézéniine alinirsa dikkate
deder bir 6nem kazanan, satigtan sonra servisin sorunlarini hatirlamak zahmetine bile
katlanmamalarint kinadik.

Bu sebepledir: Fransa'da pazarlama konusundaki ciddi arastirmalann c¢odu, malzeme
tekniklerinden ¢ok, biyik tiketimin c¢ikarlan Uzerine dayanmistir, ¢ink( bu tekniklerin
incelenmesi daha fiyatli ve degistiriimesi daha yavas strelidir; halbuki pazarlama uzmanlan
bir satig sonrasi servisini gerektiren malzemeye kiyasla daha ¢abuk yok edilen gida madde-
leri giysiler, glizellik mistahzarati v.s gibi Urlnlerin uzmanidirlar ve ¢ogunlukia satigtan
sonra servisi unutma egilimindedirler.,

Urinlerin tasarlanmasinda. bu konuya hak ettigi yerin verilmesini temenni edelim. (*)

2. MOSTERIYE SERVISIN TANIMI

Asagiida misteriye servisin, bir tiketicinin bekleyebilecedi tatminlerin “toplamina™ te-
kablil eden bir tanimini veriyoruz.

(*) Istisnalar arasinda M. EMERY-DUFOUG'un "Vendre Industrie’ dergisinin Haziran 1969 sayisinda ¢ikan
ve "bir Griniin sekansiyel tanimi”“na aynlmis makalesini zikredelim. Yazar, servisin kabul. yerlegtirme.
kullanma, giivenlik, bakim, onanm konulanndaki 6neminden genis olarak sozetmektedir. "Uriinlerin lanse
edilmesi”nde de (Dunod, F. Nepven-Nivelle) servis'e hakkettigi yeri vermektedir.
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i Miisteriye servis tiketiciye :
— sézkonusu mali elde etmek igin olanca kolayligr.
— mal elde edildikten sonra bundan yararlanirken olanca memnuniyeti,
— bu memnuniyeti Gnceden siirece kisitlamaksizin,
’ — izlenen hedefin ¢ikarlarina olsun olmasin,
— kullanilan araglar bedava ya da parali olsun,
— satis kontratinda 0Ongdrilmiis olsun olmasin,
saglamak (zere biitiin araglarin isleme konulmasina denir.

Misteriye servis bdylece, bir kez Uriin tasarlanip gergeklestirildikten sonra pazarlamanin
bir unsuru haline gelir.

Bizim bedavalik ve tazmin olgitlerini hatirda tutmus olmamizin misahedesi belki hayret
uyandiracaktir. Bunlarnin kesinlikle bdyle olmamalart gerektigini zannediyoruz: “ustaca
ve tam zamaninda teklif edilmis bir servis eylemi misteriyi bedava, fakat beceriksizce
ve zamansiz olarak verilen bir avantajdan ¢ok daha fazla memnun edebilir”. Okurlarimizdan
her biri mutlaka giinlGk yasantisinin anilari arasinda bu beyanimizi dogrulayan hi¢ degilse
bir érnek bulacaktir,

Fakat bu yolda daha uzaga gitmeli ve tanzim ve bedavaltk kavramlarinin derin gergekleri
uzerinde kendimizi sorguya gekmeliyiz. Bunlar gergekte belirli olgulara mi tekabil ederler?
Yoksa goriinUste bizi inandirmaya cahsan fakat aslinda gikar gliden bir hedefe yénel-
mis hayéller mi sdzkonusudur? Bu gikar:

— gelecekteki bir satigi mi himaye etmektedir? (burada satisin devami kavramini bulu-
yoruz)

— yoksa, gelecekteki bir satis igin 6nceden kaydolmayi kolaylastirmaya mi yarar? (ku-
laktan kulaga bir propaganda sayesinde Urinin tegviki)

Musteriye servis konusunda (tipki daha genel olarak ekonomik konularda oldugu gibi)
asla tatmin etme veya bedava vermenin var olmadi§1 kanisindayiz. Bu igle ilgili eylemler
her kez uzun sureli olsun olmasin ¢ikar giiden niteliktedir. Bu kavram diiriist gériinme-
yebilir: siphesiz ki Gyledir, fakat ahlak dis1 degildir, ¢clink{i tiiketici de genellikle bu iste
¢ikarimi bulur. Buna mukabil ¢ok sayida servis eylemlerinin baslangigta, verimi ancak
uzun sire sonra ortaya g¢ikaracadl ve dolayisiyla kiglimsenmeyecek risklerin géze ali-
nacafi 8ni ve dnemli bir yatinmi gerektirecegdi kaydedilmelidir.
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BOLOUM 3.

3. SATISTAN SONRA SERVIiS ve LIMITLERI

Kabul edildigi en genis sekliyle “musteriye servis”i daha dnce tanimladiktan sonra, strasi
gelmisken “misteriye servis”in satisi izleyen ddnemle ilgili bir bolimi olan “satistan
sonra servis”i tanimlamak kolaylasacaktir.

1. SATISTAN SONRA SERVIS'IN TANIMI.

Satistan sonra servis, kullanana elde edilen malzemeden ya-

rarlanmakta olanca memnuniyelti:

-— bu memnuniyetin siresini énceden sinirlamaksizin,

— izlenen hedef cikar saglasin veya saglamasin,

~ araclar isleme bedava konsun veya konmasin,

— bunlar saus kontratinda éngoriimis olsun veya olmasin,
saglamak Uzere biitiin araglarin isleme konulmasidir. (*)

Elbette mugteriye servis konusunda yapilan batiin uyarmalar burada da gegerlidir. Eder
bitln satis sonras1 eylemlerinin orta ve uzun sireli gikar gbruslerine tekabdl ettigini kabul
edersek, satistan sonra servis'in satisin devami disincesi Uzerine oturtulmus yeni bir
tanimini verebiliriz.

Sauistan sonra servis, sausin devamlligini saglamak ama-
ciyla alictya saticinin olanca memnuniyeti verme arzusundaki
anlayigidir.

(*) Satistan sonra servisin bu taniminda sadece :

— cidmlenin satustan “dnce”ye ve satuy “sirasinda”ya iligkin kismini ortadan kaldirdifimizi,

— "tiketici” yerine "kullanan”,

- "Urin" yerine "maizeme” sdzciFini koydufumuzu belirtiriz.
Satistan sonrasi icin ozellikle tiketilmeyen teknik karakterdeki malzemelere bagl kalmamizin uygun
oldudunu gordik.
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Bugiin bize apagik goriinen bu gergedin her zaman bdyle olmadig: kesindir. Uzun zaman
bir ¢ok tesebbis:
— misterinin tasarlanip imél edilen Grdnleri satin almak igin yaratildig,
— "masteri ikna edilip bir sey satildiginda her isin olup bittigi”,

gorusiind savunmustur. (*)
Bu anlayis hala mevcuttur, fakat gittikge degismektedir. Ticari ahl&kin belirli bir evrimi,
personel kadrolarinin daha iyi yetistiriimesi, rekabet baskisi, uzun hatta kisa vadeli satig
sonrasi servisinin verimli olabilecedinin algilanmasi, Onemli sayida is idarecisinin bu
konudaki goruslerini degigtirmigtir. Onlar da siras1 gelince gorislerini isi ylriiten personelle
paylagmays bilmislerdir, (Bu sanildi§i kadar kolay bir is dedildir: efer temkinli davranil-
mazsa, musteriyi kendinden daha zayif buldugu icin onu karsilamakla gérevli olanlarla
ugrasmak ve muracaat personelinin editimi o denli gigtir. Basit egitimli veya hayatta
biraz yipranmig kigilerin ellerine bir nebze yetki verildiginde, hele bu yetki resmi olursa,
bu ¢ok klasik bir nifuz istisman sorunu héline gelir) o zaman “ticari tebessim” devresi
asiimig olur ve bir miracaat vuku buldujunda memnuniyetsizligin gergek nedenlerinin
arastirmasina ve mdsgterinin memnuniyetinin énceden artirimasi yollarinin kesfine ¢ikilir.

2. SATISTAN SONRA SERVISIN ZAMAN iCiNDEKi LIMITLERI.

Daha once. satistan sonra servis'teki “‘sonra” sodzcliiglinin slbjektif ve rolatif karakteri
Gzerine dikkati gcekmistik. Her seyin bliylik bir agiklikla ortaya konmasi igin satig &ninin
dakik olarak saptanmasi gerekir, bu da kolay is degildir.

Bu sorunun felsefi yanini daha pragmatik olma ugruna terkedecegiz prensip olarak konumuz
satis sonrasi dénemi ile sinirlanmaktadir; bu sinin ¢oktan astik* sinirlanmiz igine geri
donmemiz ve bunu yapabilmek igin de bunlan tanimamiz ve mademki bu sinirlar tartigi-
labiliyor, o halde onlari keyfi olarak saptamamiz gerekmektedir. O halde bu kitabin deva-
minda satis sonrasinin malin yerine yerlestirildigi veya kullanimaya konuldugu zaman
degdil teslim edildigi anda basladigini kabul edecegiz. (Bu segmeyi, yerine yerlestirme ve
kullanilmaya baslama gibi ayni doda! derinlikteki teknik islemlerden saydigimiz igin ve
bunlann bir dereceye kadar bakim ve onarim gibi ayni ihtisas iginde olduklarindan &tdiri
yaptik. Buna mukabil mal teslimini, daha g¢ok kirtasiye isi karakterinde bir islem oldugundan
konumuzdan ayirmayi tercih ettik; aksi halde bu, bizi konumuzdan uzaklagsmaya goti-
rebilirdi.

Bazi 6zel durumlarda, “¢ok nazik veya gok yer tutan malzemeler “gibi malzeme testimi
cok teknik bir islem haline gelebileceginden, bunun "satis sonras: dairesi”ne havale
edilmesi uygun diser ve dolayisiyla “'satigtan sonra servis” konusu iginde dUsinulebilir.
Ambalaj sorunlarn i¢in de ayni sey distnilebilir. .

En ucta bulunan limite gelince, 12. bolimde de gérece§imiz gibi, bir malzeme sonsuz
olarak servis gorebilir, ama ekonomik gercekler icinde bir malzemenin bakimi ve onarimi-
nin kullanilmasinin objektif olarak yarar sagladig: slirece yapilmasi gerekir.

3. BIRAZ DA TERMINOLOJI.

Bu kitabin devaminda, kendimizi asagidaki terminolojiyi kullanmaya alistiracagiz.

Satig sonrasi dairesi — (veya satis sonrasi organi) Satici tegebblsin sattigi malzemeyi
kullanani &28mi memnuniyete eristirmekle gorevli araglar ve meslekdaslar birligidir. (Organ

(*) F. Nepven-Nivelle. Le service e la clientele (migieriye servis), Le directeur commercial (ticari midiir)
Haziran, Temmuz 1960.
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s6zcigu daha uygun diiserdi, fakat bu s6zciGgin ciimlede ahenk kuramadig kanisindayiz;
bu yiizden bazi tesebbislerde halen yurirliikte olup, degistiriimesi gii¢ olan bir terminoloji
nedeniyle, kullanilmayan “daire” s6zcUguini kabul ettik: gergekte bu organin adi. iginde
idare, bolim, daire veya “satis sonrasi” servislerinin bulundudu tesebbislere gére de-
gisir. iginde bizimkinin de bulundugu belli sayida tesebbislerde “teknik-ticaret servisi”
adi verilen bir organizasyon bu gorevi yerine getirir, fakat bu terminolojinin de bazi sakinca-
lan vardir. Ne olursa olsun, kaldinimasini temenni ettigimiz deyim. en ¢ok kangikliga yol
acan ‘'satistan sonra servis” deyimidir.)

Depanaj — Bir ariza veya hasar sonucunda islemez hale gelen bir malzemenin isler
hale sokulmasi; bu islem daima misterinin talebi zerine yapilir.

Onarim — Ayni depanaj gibi (eger bir sakathk teshis edilmisse, onanm, bakim igin
yapilmig bir ziyaret sirasinda icra edilebilir).

Bakim — Bir malzemeyi ¢alisir halde tutmak igin yapilan onleyici midahale: prensip
olarak, bir bakim islemi, malzemeyi kullanan tarafindan talep edilmez, fakat 6nceden
diizenlenen bir pléni izleyerek yapilir.

Tiketici — tikettigi mal ve erzak, kullandigi Griin ve malzemeyi satin alan kisi; genel-
likle bu s6zclijl en genis anlamindan kullanacagiz, bununla birlikte “tiketici”, “"kullanan”
anlamina da gelebilir, fakat tersi olamaz.

Kullanan — bir malzemeyi kullanan kisi; bu sdzclik daima dar bir anlam iginde kulla-
nilacaktir.

Mal — bir ihtivacin veya bir arzunun tatminine elverigli olmasiyla taninan sey: maddesel
olmayanlari oldugu gibi (6rnegin servis), maddesel olanlari da vardir. (mal, (riin, malzeme).
Bu sézcudi genellikle en genis anlaminda kullanacagiz; mal s6zcit§i malzeme anla-
minda kullanilabilir, fakat tersi olamaz.

Oriin — bir Gretimin sonucu (tanmsal veya endiistriyel).

Meta — ticarete konu olan esya: makineler ve malzemeler disinda dar bir anlam iginde
kullanilacaktir.

Malzeme — tarimsal veya endistrivel. veya evle ilgili (ev isi malzemesi, odio-viziiel
gibi) bir hizmet géren, fabrikada yapilmis komplex esya. dar bir anlam iginde kullanila-
caktir, bazen “makina” s6zcigl yerine kullanilabilir, fakat tersi olamaz.

Servis — bir Urliiniin dretilmesine tekabil etmeksizin bir dederi olan ekonomik eylem.

v
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BOLUM 4.

TESEBBUSUN TiCARET POLITASI ELEMANI OLARAK
SERVIS

Kapitalist ekonomide her tesebblisiin hedefi, hi¢ dedilse goriiniste, k&rdir. Fakat burada
tesebbisin asil niyetlerine iliskin mllahazalara girmeksizin, belki de daha az bencil olan
ve daha sosyal bir karakter gosteren diderlerinin varhgindan basitce s6z edelim.

Su agiktir ki, kar tesebblse kendi varli§i igin gerekli olan kér marjlarini saglayacak ticari
eyleme stki sikiya baghdir. Bu zorunlu marjlar da bir is hacminin ve verimin varliini kabul-
lenerek masraflanin surekli artiss karsisinda gerekli olarak artmahdiriar.

is hacminin ve verimin artis gBstermesi, bir pazar ekonomisinde (ve ilk bakista bugiinkd
Fransiz ekonomisinin bdyle olabilecegdinden yukarda soz etmistik) tuketicilerin memnun
kalmalanini saglamay! ve bunun sonucu olarak eylem kurallanini ve bunlarin ne sekilde
yur(rliige konacagini ortaya ¢ikarabilmek igin tlketicinin ihtiyag arzulann sirekli olarak
tanimayt gerektirir. “Bu eylemi derinlemesine kavramak. gerceklestirmek ve sonuglar
¢ikarmak”, pazarlamanin ta kendisidir.

Ticaret politikasi, ticaret ve idare sorunlannin biitiniine pazarlama anlayiginin uygulan-
masindan baska bir sey degildir.

Genellikle servisin, ve Ozellikle satistan sonra servisin daha Once yaptigimiz tanimlarina
dayanarak, bu servisin, tesebbiisin musterileri olan tiiketicilerin tatminine iligkin ticaret
sorunlarina veya bunlarin bir kismina pazarlama anlayiginin uygulanmasindan baska bir
sey olmadi§ini gbriiriiz. Daha dnce de gordigimiz gibi, eger bu memnuniyet bizi ilgilen-
diriyorsa. memnun kalan misterinin tesebbis lehinde kulaktan kulaga yapacadi reklami
ve bu misterilere yapilan satisin devamim (bu onlann sadékatini gosterir) saglamak gibi
bir gikar diglincesi kafalanimizda yatmaktadir. Bitiin bunlar sonunda is hacminin ve ve-
rimin artist seklinde ifade olunacaktir,

1. TESEBBUSUN SERVIS POLITiKASI.

Eger servisin hedefleri prensiplerinde bise ag¢ik goriinliyorsa, bize bunlann uygulama
alanlarinin ve tesvikini distindiigamiz metodlarin kesin olarak saptanmasi kaliyor. Bundan
sonra, gerekli bltgenin tayin edilmesine sira gelir. Bu elemanlar bitind, genellikle “servis
plant” denen ve “pazarlama planinin” klasik unsurlarindan biri olan kavrami meydana
getirir,
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Bizim igin gerekli olan, Ustelik, bu “servis plaéni”nin diger planlarin karsiti degil, aksine
diger planlarla ve ticaret politikasinin diger elemanlariyla da tam bir ahenk iginde oldugunu
kendi kendimize saglamaktir. Gergekten de ticaret politikasimin (Grin, fiyat, dagitim,
misteri, promosyon, servis.. v.b. politikasi gibi) ¢esitli kisimlari arasinda en mikemmel
koordinasyonu kurmak zorunludur. Ornegin, rakip bir hiicum karsisinda satisla ilgili daire
mali dizeltme politikasinda bir yumusama yapmaktayken, satistan sonra servis dairesi
sorumlulan mali dizeltme politikasinda bir sertlesmeyi salik veriyorsa, bu .gercekten bir
celiski durumu yaratacaktir. Komple malzeme (izerine ticaret marjlarinin yikim halinde ol-
dudu bir sirada, satigtan sonra servis dairesinin yedek parga fiyatlann disirmesi de (ta-

bii, bu arada diger yerlerdeki her sey oldugu gibi kaliyor) gene o derece esef edilir bir

durum olacaktir,

Bu servis politikasinin, bu “servis pldnin hazirlanmasi, gerekli elemanlarin istenen dakik-
likte tanimlanmasina izin veren bir incelemenin sonucundan baska birsey degildir.

Bu inceleme, her tesebbislin biinyesine gore dedisir: tesebbiisiin ortaya koydu§u sorunun
bitiin verilerini g6z 6nlne almaldir. Bu kitabin gergevesinde bdyle bir incelemeye girismek
s0z konusu degildir; ancak, kuvvet gizgilerinin tanimlanmasi, sorunlann ortaya konmasi ve
bazi hal garelerinin bulunmasina galisilacaktir. Diglincemize gére bu incelemeyi yUritiir-
ken, tiiketicinin tatmini faktor( ipleri geken faktor olmalidir. Su kitabin ikinci bélimiinde
tlketicinin tatmini icin gerekli oOlg¢Uleri birbirini ardina incelemeyi Oneriyoruz, (daha
dogrusu burada kullanan'dan sz etmeli, ¢inki konumuz daha gok teknik karakterdeki
malzemenin satigtan sonra ortaya cikardid1 sorunlar ilgilendirmektedir). Bu tatmin ol-
¢ltlerinden her biri (biz bunlarnn yedi tanesine yer verdik), bir tesebbis(in her dzel halinde.
toplanan verilerin ve raslanan olgularin 1siginda incelenmelidir. Ancak bunlardan sonra-
dir ki, servis politikasinin kurulmasi mimkiin olacak ve bu, pratik uygulamalar igin net
ve kesin eylem kurallar haline getirilmek Gzere yorumlanacaktir.

Son olarak, klasik bir disiplini izleyerek, “servis plani” ylriitilmeye baglandiktan sonra,
sonuglarin denetiminin yapiimasi gerekecektir. (Ve, bu slre sonunda eger sonuglar
kétliyse veya veterli degilse, metodlarin ihtiyaglara daima uymalanni isteyen pazarlama
anlayisina da sadik kalarak tutulan politika degistirilecektir.)

2. KAMU HiZMETi KAVRAMI.

Tesebbis igindeki servise ayrilmis bir bélimde boyle bir bashgmin bulunmasi bir geliski
durumu gibi gdzikebilir. Ama zaten, burada s6z konusu olan hizmet kavrami degil midir?
Mademki hepimizi birinci derecede ilgilendiren sey de tesebbiistlr, o halde, burada onun
da birkag satirla s6z edilmeye 1ayik oldugu kanisindayiz.

Fransiz idare hukukunda, genellikle kamu hizmet'leri denilen hizmetlerin isleyisi ile
ilgili bir takim dnemli sorunlan dizenleyen bir “kamu hizmeti genel teorisi” vardir. “Yazih
hukukun metinlerinde kamu hizmeti tanimi yoktur. Clink(i 1946 Fransiz Anayasasinin 6n-
s6zindeki su cimlesi bir tanim olarak kabul edilemez: Yararlanmasi bir milli kamu hizmeti,
ya da fiili bir tekel karakterinde olan veya bu karakteri alacak olan her mal, her tesebbiis
toplulugun miilkiyeti haline gelmelidir’... Yazili hukuk, daha ok ters taraftan, dolaylt
da olsa kamu hizmetinin ne bir tesebbiis, ne de bir organ olmadigini ¢ikarsamaya imkén
veren bazi ip uglari vermektedir. Buna mukabil yazili hukuktan hig bir olumlu tamm unsuru
gikarmak mimkin degildir... Igtihat higbir zaman kamu hizmetinin “seklen” tanimini
vermemistir. Cesitli Fransiz yliksek yargi organlarinin (uyusmazlik mahkemesi, Yargitay,
Danigtay) kamu hizmeti hakkinda verdigi géris (zerine yapilabilecek tek akil yiriitme,
inceledikleri somut olgularda kamu hizmeti bulunup bulunmadigini bildiren hitkimlerin
birbiriyle kargilastinlip yaklastinlmasindan ibarettir.
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Demek oluyor ki, kamu hizmetinin i¢tihada dayanan bir kavrami degil, olsa olsa, birbirine
uymayan (¢, ya da dort kavrami vardir, (*)

Fakat dyle gorilliyor ki, Fransiz idare cihazinda, yahut daha do§rusu bir kistm memurlarda,
ozellikle yiksek kademedekilerde bir kamu hizmeti digincesi. idarenin “kamu hizme-
tinde” oldugu ve bir gligligl ¢dzmenin su veya bu yonde bir karar almantn bu goris
adina kendilerine ait oldugu dusincesi vardir.

Yiksek kademelerdeki memurlarin, gorevlerinin yUksekligi hakkinda kendi kendilerine
edindikleri disliince bizi sik sik hayrete dUstrmdistir. (Bu goris, devlet daireleriyle olan
iligkileri veya gazetelerin bu konuda yazdiklanina dayanarak bu kademedeki memurlarin
sinek avlamaktan baska dertleri olmadi§ina veya hi¢ dedilse. tasalandiklan seyin, kamu
hizmeti veya halkin arzu ve ihtiyaglanindan baska seyler olduguna kani olan okurlarimizi
sasirtmaktan geri kalmayacaktir). isin ashni ararsak, yiiksek kademelerdeki memurlarn
{ve emir altindaki tali memurlanin pek ¢odu) kamu hizmeti hakkinda biylik kayguya dis-
mekte ve bu konu Gzerinde hig bir tecribeye dayanmayan bir diisiinceye sahib olmakta-
drrlar ki, bu, bilylik bir ihtimalle halkin temenni ettiinden ¢ok uzakta kalmaktadir. iste bu
yanhs disinceyle, s6zde, idare olunanlann istek ve ihtivaglarimi karsilayacak kararlar
almaya varmaktadirlar. Bir yandan yiksek memurlar kamu hizmetinde, gdrevierinin ne denli
yiksek oldugu kanisinda oladursunlar, diger yandan hig bir pazarlama anlayiglar yoktur ki
bu da degismedigi takdirde gitgide genisleyerek karsilikli bir anlayigsizlik gukurunu kazar.
Hele buna genellikle az para alan, aksi ve nifuz istismari yapan ikinci derecede memurlann
halkla iligki halinde oldugu eklenirse, devlet dairelerinin kamu hizmetinde oldugu kanisinin
uyanmastna imkan kalmaz!

Oysa, su son yillarda Fransiz idaresi ¢ok gelismis ve hic dedilse baz: sektorlerde kendini
daha iyi gosterme arzusunda oldugu agiklikia hissedilmistir. Bu, artik eskisi gibi bir hapis-
hane gérinisinde olmaktan ¢ikmis olan yeni bir idare mekanizmasi kavramindan da
anlasiimaktadir. Gene buna parelel olarak, halki daha iyi haberdar etme ve bunu daha etkili
ve sevimli kilacak bir sekilde yapma kaygusunun varligi da hissedilmektedir (bazi postane-
lerde hosteslerin galismast gibi).

Suphesiz ki, pazarlama anlayisi heniz bakanliklarimiza kadar girmemigtir, fakat egilimin
dogru yolda olduguna ve yavas yavas "‘servis anlayisinin’ devlet dairelerine yerlesecedine
kanaat getirmis bulunuyoruz.

(*) M. WALINE, Droit Administratif, Sirey (ldare Hukuku, Sirey).
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BOLUM 5.

SATISTAN SONRA SERViIS ve TICARETIN MODERN
SEKILLERI.

Hemen yliz yila yakin bir zamandan beri “"geleneksel ticaret”, umumi magazalar, siiper-
marketler, discounts. ticaret merkezleri v.b. gibi "ticaretin modern bigimleri” tarafindan
hergiin biraz daha kemirilmistir. Bu yeni bigimlerin son derece ilgi ¢ekici olan tarihgesi
Uzerine egilindigi zaman, aralanndaki ortak noktalarnin goklugu karsisinda hayrete digilir.
ilk 6nce. hepsinin “ayni baslangic noktasindan hareket ettigini farkediyoruz: Meteliksiz
fakat fikirce zengin bir kiicik bagimsiz, yapt meraklilarinin imanina ve hayalcilerin cesaretine
sahip bir adam” (*). Ikinci olarak. bu bigimlerin her birinin karsisinda yer alan aci olgular,
yobazlik, boykotlar ve tirli baskilarnin yaraticisi, geleneksel ticareti ellerinde tutanlardan
meydana gelmis tutucu bir muhalefetin varhgini goriyoruz: Genellikle getin gegen mica-
delelerden sonra bu muhalefet, pratik olarak daima savasi kaybetmistir. “20nci yGzyilin
ticaret devrimi 19uncu ylzyilin endustriyel devriminin uzantisidir. Makineyle, kitle halinde
ve disuk fiyatla Gretim yapildiginda, makineyle kitle halinde ve diisik fiyatla satmali-
dir”. (**%)
A.B.D."de dogan bu formiiller bu glin Avrupa'y: istitd etmekle beraber heniz diger yer-
lerdeki yayginliklarina erisememiglerdir. Burada konumuz, felsefi veya ekonomik yonden
bu modern bigimlerin dogru ve hakl olup olmadigini arastirmak degildir. Yalnizca gozle-
digimiz bir tek sey vardir: O da bunlann halen var olmalandir. Kendimizi, ilgili bir gok md-
esseselerde bulunan ve bir satis sonrasi servisini gerektiren bir gok malzemenin (uzun
omurll ev isi araglan gibi) satisiyla sinirlayarak. genellikle misteriye servis ve ozellikle
satig sonrasi servisiyle ilgili olarak iki soru-sorabiliriz:
— Modern bigimler tiketiciye bekledigi tatmini ve ozellikle ihtiyacini duydugu satis
sonrast servisini vermek yetenedinde midir?
— Geleneksel ticaretin gergcek korunmasi “servis”le mimkin degil midir?

1. Ticaretin modern sekillerinde servis.

Uzun omirlQ ev isi araglanyla ilgili olarak ticaretin modern sekillerine karsi yer alan ka-
nitlamalar arasinda stk sik rastanan biri vardir. Bu muhalifler, modern sekilleri uygulayanlar
hakkinda: “Koyduklan fiyatlarla servisi dogru dirist saglayamazlar” derler.

(°) Etienne THIL, Les Inventerus du Commerce Moderne, Arthaud (Modern ticaretin miicitleri).
(**) Etienne THIL, " ” -
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Gergekte sorun, bdylesine bir asinhikta basitlestirilemez. Eger ticaretin modern sekilleri,
fiyatlarda, geleneksel ticaretinkilere kiyasla hissolunacak bir indirim yapabiliyorlarsa,
bunun baslica i¢ nedeni vardir:

— Ismarlanan miktarlarin fazlah@ yGziinden daha elverisli satin almalar saglayabilmek (*)

— Modern ticaret sekillerindeki daha iyi liretim yetenegi (is organizasyonu. magazanin
her m2 sinin veya tezgdhin her metresinin daha iyi degerlendirilebilmesi. tegebbisin
boyutlanyla orantih olarak, gelistiriien metodlarin kullaniimasi sayesinde stokiarin
daha iyi idaresi, personelin yetistirilmesi, taltif primleri.. v.b.)

— Genel masrallarin diismesi (Uretim yetenedinin isl&hindan bagka nedenler y(ziinden):
hafif ve az masrafh ingaatlara izin vermesi ve mahalli vergi masraflarinin daha az olmas:,
bir de arsanin metre karesinin daha ucuz olmasi nedeniyle bayik sehir merkezlerinin
disinda yerlesme, daha az liiks magazalar, hatta kabataslak bir konforla yetinme, satis
personeline gerekge kalmamasi v.b...

Hic dedgilse bu kosullann bir kismi sadlanirsa, arta kalan marjin bir “’discount” yapmaga
izin vermesi, 6rnedin musteriye, geleneksel ve kaliteli ticaret yapan bir tliccarin teklif
ottiji servis kadar tatmin verici bir hizmetin saglanmasi pek&ld mimkin olur. Elbette
ticaretin modern sekillerini, 6rgitlenmeksizin ve bir hayal gliciine sahibolmaksizin, val-
nizca kisa zamanda ¢ok para kazanmayi sajlayan bir ¢are olarak goren kisiler olmugtur
ve halen de vardir. Bu gesit iddialara yol acan ve bazen de ticaretin modern sekillerinin
adina leke sirenler de hep bu kisilerdir. Fakat buna kargilik satigtan sonra servisin en iyi
kosullarda sagjlandidi nice blylk magazalar sipermarketler veya “discount”lar taniyoruz.
Kendilerinin itibarim digGrmeye ¢ahsanlarin ellerine koz vermemek igin bu iyi kaliteden
servisini sadlamak zorundadirlar; ¢lnki; elestiriye imkén verdikleri takdirde ne kadar ko-
laylikla yararlanabileceklerini bilirler. Zaten satis sonrasi servisini daima kendilerinin
saglamaci§i, aktettikleri 6zel anlagmalarla bunu, ¢ogunlukla uzmanlasmis tesebbislere
biraktiklan goze ¢arpar (uzmanlasmis servis istasyonlariyla yapilan mizakerelerde, gele-
neksel ticaretin boy olglisemeyecedi derecede agirliklanni koyarlar, bu yiizden istasyon-
lardan misterilerine iyi kaliteli bir servis saglamalarini talep etmelerine dahi lzum kalmaz).
Bakimi yapilacak aygitlarnn sayisi ¢ok oldufunda, yapilan miidahalelerin yeterli sayida
olmalari dolayisiyla fiks masraflan amorti etmesi mimkin olacagindan, servisin blylk
madaza veya “discount” tarafindan saglandigi da stk sik gorilen olgulardandir. Fakat
bu kuralin diginda kalanlar da vardir, Cok sayida parga (rlin sattii halde, gene de satig
sonras! servisi i¢in uzmanlagmig servis istasyonlarina bagvuran biylk organizasyonlar
taniyoruz (Hatta bu istasyonlar, bazen aygit imalatgilarinin isletmesine yaptii uzantilan
olabilir).

Biiylik sayida aygitin bakim ve onarnimiyla sorumlu bir organin bir yandan her bir miidaha-
leye disen birim fiyatini indirmek, diger yandan daha ¢ok is gorme yetenedine sahip bir
personeli ve malzemeyi ige siirebilmek (zere érgitlensbilecedine siiphe yoktur:

— Yiiksek verimli araglarin kullaniimasi (mikemmellestirilmis aygit ve avadanhklarin
kullanilmasi, otomatik arniza istasyonlan v.b...)

— Daha ¢abuk ve daha pratik haberlesme imkénlan (kullanan igin oldugu gibi, s6zi
gegen organ igin de), daha olaganisti yollar (devriye gezen tamir arabalariyla hemen

(") Burada geleneksel ticaretin, imalatgilann modern gekillerle ticarl iligkiler kurmasindan dogan tartisma
sorunla ilgili olarak yapti§i siddetli suclamalan ele almayacafiz.
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hemen &ninda baglanti kurabilen radyo-telefonlar., normal mesai saatleri digindaki
telefon cagnlannin teybe kaydolunmasi, v.b... gibi).

— Turnelerin ve atdlye calismalannin dizenlenmesi cografi bolgelere bolme. gezgin
onaricilarin  uzmanlastinimas) v.b...

— Personelin daha devaml: bir sekilde egditimi. (Cok sayida gezgin onanci varsa, bunlar-
dan birini miilkemmellestirmek veya yeni malzemeye alistrmak (zere staja yollamak
daha kolaydir.)

— Yedek parga stoklannin organizasyonunun daha hizli donen ve daha az masrafla olacak
sekilde yapilmast.

2. Geleneksel ticaretin kurtulma sans: olarak “servis”

Bitin bunlar okunduktan sonra bdylesine avantajlara sahip olan modern ticaret kargisinda
geleneksel ticaretin ortadan kalkmasindan korkulamaz mi? Biz, bunun tam tersi kanisin-
dayiz, tabii kosullara uymayi becerdigi takdirde... Ticaretin modern sekillerinin erdemleri
yanisira, kusurlan da vardir: idareleri, daima masterilerinin temenni etti§i yonde olmayan
kural ve metodlan gerektirmektedir. 1969'un Mayis- Haziran aylaninda biylk yizeyler
Uzerine yapilan bir anket, bu biylk yGzeylerin yerlesmesinin geleneksel kigiik ticaretin
¢ikarina dokundugu zaman, bir kisim kigik ticaret erbabinin, blylk ylzeylerin, bazan
misteriye her arzuladigini saglamektan yoksun kaldigi olgusunun bilincine vardi§ini
goOstermektedir:

Bir misteri, diger birgoklan gibi $6yle diyor: “Orada hergey biraz daha ucuz, ama burada
aradiimi bulacagimdan eminim. Su goérdigiin(iz terebantinli boyayl aldim, biraz daha
pahali ama kétl bir sdrprizle karsilagsmayaca§imdan eminim. Blyik yerlerde kutunun
astiinde bir marka igaret olundugu zaman bile hic emin olunamiyor.”

Iki blyGk magazaya komsu bir kirtasiyeci: “..Bundan bikan herkes kiicik ticaret erbabina doniiyor... {ste-
dikleri seyi bulamadiklan igin gelen pek ¢ok kisi vardir, Orada da aym Griinleri, fakat daha duguk kalitelerini
aliyorlar. Misteri 6nce higbir seyin farkinda degildir. GériinGgte ayni ey ama Kullanista... bunlar bir kag¢ soz-
clikle 6zetleniyor: Dayanmak isteyen kendini gizel gdstermelidir. Elli yila kadar yalniz biylk mafazalar ka-
lacak ve bir de gok uzmanlagmig bir ticaret erbabi... Bliylik magazalarla baga ¢itkmak mdmkiin degil. ama bu
arada buraya gelen mdsteriler bana giveniyorlar... Bir tek temennim var: Bir biyik magazaya iyice yakin,
hemen onun gélgesinde olmak; béylece, memnun kalmayan herkesi ve bunlann ardindan gelenlerin hepsini
ben ¢ekecedim.” Bir manifaturaci: “C... magazasinin agiimasi bizim daha ¢ok isimize yaradi. Eskiden gelmeyen
bazi kisiler de simdi bize geliyor, ve halen gok uzaklardan gelen de var... Bana kalirsa iki tip misteri vardir
iyi hizmet edilmekten hoglananlar; buniar kiigik ticcan tutarlar. Benim dikk8mimda mallan elleyebilirler,
uzun uzun distnebilirler, onlara tavsiyelerde bulunurum... Masterimiz iyi kalite ve iyi hizmet istiyor.”

Bir bylk magaza sahibi: "...Misteri degjismedi, degisen biz olduk. Ama bagka tirlii yapamazdik.... igin igin-
den ¢ikmak icin tek gare, O... majazasinin yaptifini yapmamakti... Sonra C... de misterilere iyi davranildifis
sOylenilemez. Burada zevk vermeye. muisterinin zevkini oksamaya ¢aligiyoruz, ona hizmette bulunuyoruz.
orada biitiin yapamadiklarini, biz burada yapiyoruz.”

Bu miilékat pargalannda kendi kendimize sorduumuz sorulara cevaplar bulmaktayiz.
Su ¢ emre uydufu takdirde geleneksel ticaretin modern sekiller karsisinda ayakta kalmasi
pek mimkunddr:

— Evrim yetenegi: Evrim, bugiin insanh@in bitlin eylemleri igin zorunludur; idarenin ve
pazarlamanin temellerinden biridir. Geleneksel ticaret bundan kurtulamaz; hatta bunu
tesvik etmeyi dahi Ogrenmelidir.

— Uzmanlagma: Siradan Uriinlerin daditiminda, modern ticaretle basa ¢ikmaktan &ciz
kaldigindan uzmanlagmig, degisik ve daha Gstlin evsafta Urlnleri satmaya yonelmelidir.

26




— Servis: Dogast ne olursa olsun satilan bitlin mallar igin servis sorunu vardir, fakat
teknik dederde mallar i¢in bu ¢ok daha 6nemlidir. Bliylk madazanin uzman atdlyesi,
en yiiksek verim pesinde kosan, siki normalara bagli “discountun "sliper-organize”
gezici teknisyenleri bazi hizmetleri git gide daha ¢ok isteyen mdsterilere, montaji
nazik bir aksesuar, matifetli bazi kiiglik detaylar, yerlestirmede kalite segimi gibi ser-
visleri asla géremeyecek'er. veya bunu yapabildikleri takdirde bu, ¢ok yiiksek bir fiyat
diizeyinde olacaktir; yalniz esnaf, uzman yerlestirici bu servisleri ve diger pek ¢ogunu
saflamayr bilecektir. Bize gore “servis”, yararlanmayt bildi§i takdirde geleneksel
ticaretin en biliyik kurtulug Gmidi olacaktr.
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IKINCI KISIM

KULLANANIN TATMININIiN OLCUTLERI (*)

—_—
(*) Bu ikinci kismin herseyden &nce. teknik malzemeye iligkin olarak incelenmesi gerektiginden, tiiketiciden
gok kull dan s6z edecegiz




BOLUM 6.

SATILAN MAL iYi KALITELI OLMALIDIR.

Kullananin yaptigi aimda bekledigi tatmini elde edebilmesi igin, yerine getirilmesi gereken
ilk ve sliphesiz en dnemli kosul, satin alinan malin iyi kaliteli olmasidir. E§er malzeme veya
saulan Urlin k&tU kaliteli ise, gergek satis sonrasi servisi de yok demektir. Bozuk bir mali
onarmaya caligan bir Uretici belki de, herseye ragmen kullanani tatmin etmeye niyetlidir,
gercekte yapti§i taahhiidi yerine getirmektedir bazen de bunu, koti kalite yizinden
miskil duruma digen sirketin adini korumaktan baska bir sey disinmemeksizin yapar.
Kot bir aygrtun bakirmi veya onarimini yapmak bir servis liitfetmek degil, bir zarar onarmak
demektir.

1. KALITE KAVRAMININ ROLATIFLIGI.

Kalite konusunda raslanan olgulari ayirdetmek gerekir: (bir Gretici kisa siireli bir kdr sagla-
mak amaciyla kasten ikinci kaliteden malzemeler veya bilesenler kullanmig, bu is igin
kalifiye olmayan personel ¢aligtirmis ve kontrellerini ihmal etmis olmasi... v.b. dolayisiyla)
énceden dasinilmedidi icin hasil olan bir kotl kalite ile kotl bir tesddif veya tedbir
yetersizliinden dogmus bir kéth kalite arasinda elbette sarih bir fark olacaktir. Kalite kav-
raminin daha kesin bir tanimini yapmak vyararh olur; temel olarak gegerli olan pratikte
kalite kavraminin izafi olmas: olgusu dolayisiyla, bu tanimi yapmaga kalkigmak zordur.
Once sunu belirtelim ki. hi¢ degilse komplex bir Griin (drnedin yizlerce bileseni iceren
bir Griin) igin mikemmel kalite diye birsey yoktur: Gergekten milkemmel kaliteden sonsuz
bir dayanikhilik anlami ortaya ¢ikmaktadir; oysa bu triiniin ¢ok gok uzun bir sireyle (son-
suz deyimini dahi kullanmaksizin) hi¢ eskimeden, aksamadan ve bozulmadan hizmette
bulunmasi olasihg pratik olarak sifirdir.

Bir pazar ekonomisinde. imaldti yapilan esyanin ¢ok biliylk sayida olmasi, imalatgilar
fiyat ve evsaf arasinda bir uyusma bulmaga zorlar, (maalesef bu uyusmaya fiyat-kalite
adi da verilmesi, mikemmellige erismeyi blisbitin zorlagtirir).

Daha kesin bir tanim bulunamamasi yiiziinden belirli bir diizeydeki fiyattan s6z etmek
icin “normal kalite” denir. Kalite sézcigl burada teknik ve ticarl Ozellikler bitGnlnd
iceren gok genis bir anlamda ahinmistir (buna “‘servis’’de dahildir). Bu boéliman basinda
80z edilen defer takdirleri iste bu “normal kalite™ fikrine gére anlagimalidir:
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Ay bir iiriinii, belirli bir fiyat diizeyinde normal kaliteden ve yiiksek bir fiyat diizeyinde de
kéiti kaliteli (yetersiz kaliteli demek daha dogru olurdu) olarak miilshaza edilebilir.
Bu kavramlar ilerde daha kesinlikle belirtmeye ¢alisacagiz.

2, KALITE KAVRAMININ SOBJEKTIFLIiGI.

Bir malin gergek kalitesinin énemli olan tek unsur olmadiyini unutmamak gerekir: Bu

mal satin alanin edindidi fikir de o derece, belki de daha 6nemlidir (insanlarnin kendi ben

zerleri {izerinde yaptiklan deger takdirleri de 6yle dedil midir?). Bu siphesiz ki esef edi-

lecek bir gergektir, fakat islerin bu yonde gidigini degistirme ihtimali son derece zayiftir.

Satin alanin, her kez, gosterilen fiyat igin gercek kaliteyi sagliklt bir sekilde yargilama

yetenefjinde olmadigini da ilave etmek gerekir,

¢lnkdi:

— miigteri gerekli ihtisasa sahibolmayabilir (bu, Griniin komplex olmasina, yeniligine
satin alanin kisisel egitimine... v.b. gore dedisir);

— mausteri, objektif olsun olmasin, satisin yan etkilerinin sebep verdigi bazi “dizensiz-
liklerin” (rekldm, satici kanitlamalan... v.b.) veya dis elemanlann (basin v.b.) etkisi
altinda kalmaga musaittir.

3. KALITEYI MEYDANA GETIREN UNSURLARIN MODERN TANIMLARI.

Bir sdzlikte “kalite™ sozciglne bakildifinda genellikle: “iyi veya kotd, olus tarzi” kay-
dini buluruz. Daha 6nce de altini gizdigimiz gibi, s6zciglin ne kadar rolatif ve sibjektif
karakterde oldugu da meydandadir. Bir fikrin veya bir seyin kalitesi hakkinda bir yargiya
varmakta boyle bir tanim pratik olarak kullamish degildir.

Buna paralel olarak bir tanim daha bulunabilir: “bir seyin Oyle oldugu olgusu; 6zellik”.
Bu hig degilse daha objektiftir, ama her bir 6zelligi takdir etmek igin gene bir aracin ve bir
6lcli metodunun tamimlanmas: gerekir. Modern endistri dinyasinda kalite takdiri gitgide
6nem kazanmaktadir ve her giin r6latif ve siibjektif deger yargilan yerine, mimkan oldugu
kadar kesin ve tartisma goétirmez metodlarin konmasi daha gerekli olmaktadir. Bu da
digerleri yanisira miteahhit ve musteri, tiketici ve Uretici arasinda, yani her diizeydeki
iliskileri basitlestirmeye imkén verir.
Kalite, taglagmis bir kavram degildir; (kanun yapicilar, Devlet daireleri, tlirli ¢ikar gruplan-
malari-tiiketici ve Gretici-gibi) ilgili organlarin kabul ettikleri degisik goris agilarimi kar-
silayan bir ¢ok meydana getirici unsuru igerir.
Girigilen igler genellikle:
— 86z konusu gikarlarin gesitliligi,
— ulusal veya uluslararasi nitelikte ¢6zim yollar aramanin gerekliligi,
— miizakere edilen sorunlann objektif ve sbjektif yanlarinin karnigikhgi nedenleri yiizinden
glctdr.
Bu sorular tek baslarina koca bir cilt kitaba konu olabilirler Gstelik bazi teorik kavramlara
da gagnda bulunabilirler, ki bu, kitabimizin gergevesi digina ¢ikar. Bununla beraber, bu
sorunun bazi yanlari, satig sonrasinin uzmanlarini ilgilendirebilir. Ana gizgilerine ve temel
referanslara igaret etmeyi bu ylzden zorunlu buluyoruz.

a) Terminolojl.

Norm — Bir Grlniin ozelliklerini sayan, buna tekabl! eden ol¢li metodianini anlatan
ve muhtemelen olgiilen dzelliklerin limit dederlerini saptayan. resmi nitelikte belge.
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Uygunluk aldmeti — Bir imalitgiya. bagimsiz ve harici bir otorite tarafindan verilen
ve $6Z konusu Urinlin en az bir norm tarafindan belirtilen bir dizeye erigtidini gosteren
muvaffakat isareti. “Label” ve “kaliteli marka” sodzciklerini kullanmaktan sakinacagiz:
“Label” sdzciigl ingilizcede etiket anlamina geldiginden, bu sézciik bilgi verici etiketle-
me ile kangtinlabilir; ikinciye gelince. birgok organ veya ¢ikar gruplan tarafindan asir
derecede kullaniimistir.

Bilgi verici etiketleme — Iimalatcilarin normlara dayanan metodlarla ve Giiiniin be-
Irtilen Gzelliklerine iligkin Olgl degerlerini “fonksiyonu yerine getirme yetenedi'ni (daha
ilerde gorilecek) tanimlayarak yaptidi yayin.

b) Kuflanma givenligi

Bir gok lkelerde. kullanma givenligi (elbette pek hakli olarak) ¢ok onceden. birinci
derecede dnemi olan bir nitelik olarak ele alinmigtir. Bu kullanma givenligi, muhtemelen
(ulusal veya uluslararasi) normlarin saptif) “"glivenlik kurallan’™ tarafindan tayin edilmistir.
Bu normlara. kullaniimasi mecburi veya ihtiyari olan *‘gtvenlik isaretleri’’ tekabll edebilir.
Fransa'da. N.F. rumuzu (norme frangaise-fransiz normu altinda) buiyik sayida givenlik
normu yayinlanmistir. Bunlardan bazilari, g¢esitli uluslararasi hukuk kurumlan (O6rnegin,
elektrik malzemesi i¢in C.E.T.-Commission Eloectrotechnique Internationale-Uluslararasi
Elektroteknik Komisyonu) tarafindan yayinlanan normlara uydurulmuslardtr.

c) Foksiyonu yerne getirme yetenedi

“Fonksiyonu veya gorevi yerine getirme yetenegi” karmasik bazi elemanlar batinine
tekabll eder, s$oyle ki:

— performans (veya bagarinin teknik sonucglar) veya anlk ozellikler,
— Bu performansin zaman iginde devamlihgi: bu “fiabilite” genel kavraminin kapsami
icine girer (bak. bundan sonraki paragraf)
— bakim ve depanaji kolaylikla yerine getirme yetenegi: bu nitelik. ingilizcede “servisi
yerine getirme yetenedi” anlamina gelen “'serviceability” sdzciugiyle ifade olunur,
Sabjektif ve objektif yanlarn ve celisik ¢tkartartn birbirine karigsmasi yiziinden burada,
pratik olarak belirtiimesi ¢ok zaman nézik bir kavram s6z konusudur.
Fonksiyonu yerine getirme yetenegi:
— uygunluk al8meti ile ortaya konabilir.
Bu da fonksiyonu yerine getirme yetenedi i¢in normalize edilmis 6lgi metodlari ve kabul
edilebilir kiymet hadleri (zerine bir anlasmanin varliimi (kisaltmis olarak S.M.M.P-Stan-
dard Methods of Measiuring Performances gerektirir). Bunlar, Grinin topyek(dn deger
lendirilmesine imkén verme avantajin: tagirlar. Bu da editimi pek 413 kabataslak olabilecek
tuketici igin blyuUk bir kolayliktir. Buna karsilik bu yol, ikisi de uygunluk aldmeti kazanmig
iki Grlin arasinda kiyastama imkéanini vermez. Buna, bir gok siniflar 6ngdrilerek gare bul-
mak mimkindir, fakat bu oldukg¢a nazik bir istir.

Bu bilgi verici etiketleme, tuketiciye UrlinQ, baslica 6zellikleri nicelenmis (miktarlart belirtil-
mis) bir bicimde gosteren bir etiket veya bir sertifika seklinde belirir. Bu, ayn silsileden
olan Grinlerin birbinni 6tekine nazaran siniflanduma iddiasinda olmaksizin, yani gesitli
niteliklerin ortalamasint meydana getiimeksizin blylk bir esneklik avantajini gosterir.
Kendisinin en 6nemli saydid1 peiformanslara baglh olarak bu ortalamayi yapmak kullanana
duser. Buna karsihk, sertifika Gzerinde rakamlarla verilmis bilgileri anlamasi gereken
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kullananin, belli bir egitim diizeyinde olmasini gerektirir. Bilgi verme etiketlemesi, genel-
likle kendi sorumlulugu altinda. aygiti imal eden tarafindan yapilir. Oysa uygunluk aldmeti,
bir norm tarafindan saptanmis denemelerin uygulanmasindan sonra. bagimsiz bir organa
aittir. Bu bilgiler, yanhshk yapilmis olmasi hélinde etiketi kullanma iznini geri alma imkani
olan tarafsiz bir organ tarafindan zaman zaman denetlenebilir,

Rakamli de@erlendirme ancak, sadlam istatistik metodlarin kullaniimasiyla verilebilir.
Bu ise, maalesef, bugiline dek gesitli metodolojik mali ve politik nedenlerden &tiri
pek seyrek olarak kullanidmistir. Eger objektif metodlar uygulanabilirse, baska performans-
lan degerlendirme metodlaninin kuilaniimasi bize, bilime aykin goérinmektedir. Bununla
birlikte, tiketici igin dnemli bazt nitelikler dlgilebilir seyler degildir (6rnedin: bir Griniin
estetik degeri), ya da kullanan tarafindan anlastlabilir bir tarzda rakamlanmasi gugtir.
(6rnegin: bir radyo alicisinin miizikalitesi) ve bunlar objektif metodlar alanina giren konular
degillerdir. Eger bu metodlar kullanilmazsa, bir takim tedbirler almak sartiyla stbjektif
denemelerden yararlanmak mimkanddr. (°*)

Gerekli normlar, ilgili taraflara stki sikiya bagdh olarak yani: tiketicilerin, imalétgilarin ve
kamu otoritelerinin oylariyla konulmahdir. En akla uygun ortak nokta genellikle, norma-
lizasyon organlarinin uzman komisyonlarinca meydana getirilendir. (Fransa'da A.F.N.O.R.)
Bunun uluslararasi olgideki bir benzerini 1.S.0.'nun yani Organisation Internationale de
Normalisation'un blinyesinde bulmak mimkindir, fakat maalesef bugiine degin fonksi-
yonu yerine getirme yetenegdinin uluslararasi tasdikli pek az 6rnegi vardir.

Daha ilerdeki bir bolimde, tiketicinin bilgilenmesi genel problemini ve diinyada. tiiketi-
ciler birliginin midahalelerini hatirlatacagiz. (**)

d) Fiabilite (gulvenlik)

Etimolojik agidan fiabilite, fransizcadaki “'se fier”-(bir seye) glvenmek, emniyet etmek-

filinden gelir ve bir malzemeye. bir techizata glvenmek demektir. Gergekten, fiabilite

deyimi (ingilizce: reliability) su G¢ kavramm kapsar:

— malzemenin “kalitesini”, bu kaliteye gilivenebilmek:

— bu malzemenin isletme givenligini islah etmek ve 6lgmek igin (kullanilan) metodlar
ve teknikler butdng;

— bir malzemenin dogru bir sekilde gbrev yapabilecedi siire ve kosullan ifade eden 6l-
culebilir (nicel) blylkluk.

Genellikle bu, ihtimal terimleriyle ifade olunacaktir: bir techizatin énceden konmus ku-
rallara gore, aksamadan disiniilen bir zaman periodu iginde gdrev yapmasi ihtimali.
Bu kalite, birbirini izleyen iki aksaklk arasinda gdzlenen ortalama zaman olarak ifade
olunabilir.

Fransa'da “fiabilite” terimi ilk 6nce elektronikgiler tarafindan kullanilmisti; gergekten
ince, dakik elektronikte (feza cihazlari, elektronik beyinler v.b...) bdyle kavramlan nicele-
mek vyetenedi gerekliydi. ornedin. karmasik bir techizatin fiabilitesi ile bunu meydana
getiren gesitli unsurlanin fiabiliteleri arasindaki iligkileri bulmak. Bu konuda uygulanan
metodlar Oylesine ilging sonuglar saglamaga izin vermislerdir ki, fiabilite kavrami ve buna

(*) Mutlak olmaktan ¢ok kivaslamali denemeler. karar vermekte istatistik metodlanna gdre saptanan Uriin
yiginlannin kullanilmasi. belirli dlciitlere gére secitmus jiiri (sayi. seks. yas). jirinin eylemini aksatmamak
icin pratik tedbirler, (mahalll ambiyans, gézlem dizeyi, sdrat, v.b...), kotasyon Olgekleri v.b...

(**) Bu C fikrasinin basinda mizakere edilen bitiin sorularla VI ci bdlimdn bir kismi. F.N.L.LE den M. Dumas
Dubee. Lapel ve Mallein tarafindan diizenlenen dokamaniar sayesinde gin i$igina kavusmustur.
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tekabiil eden tahmin teknikleri bu gin, bilimin ve teknidin diger alanlarinda da kendilerini
genellestirme yolunu tutmak egilimindedirler. Yakin zamanlarda aya yapilan seferlerin
basansiyla da ispatlanan bdylesine goz alict sonuglarin, fiabilite tekniklerinin ciddi bir teg-
viki olarak kendilerini gosterdikleri &sikardir.

Bir sire 6nce, uzun yillar ortaya konan ve bu ana kadar iyi ¢oziilmeyen sorunlara cevap
veren bir teknik yapilarin fiabilitesinin matematiksel teorisi yaratiimistir.

Arzu eden okuyucuya, bu karmasik teorinin derinliklerine inmeyi degilse bile, daha basitge
bu temel kavramiarla hasir nesir olmayi, A. Kaufmann’in teknik given, fiabilitenin matema-
tiksel teorisi (La confiance technique, theorie mathematique de la fiabilite- A. Kaufmann,
Dunod, collection Science Poche) adli ¢gok dikkate deger kiigik kitabini okumay séhk
veriyoruz. Okuyucu bu kitapta, yasamaya devam kanunu, avarya orani, tek diize striiktdr
fonksiyonu, bir striiktir fonksiyonunun yolu ve kesiti, fiabilite fonksiyonu ve sebekesi,
iistinkérilik, yamyamlastirma, yenilestirmenin teorisi, tutunma orani, v.b... gibi bir ¢ok
yeni kavramla tanisacaktir. Orada bulacagi hemen hemen aninda pratik uygulama yetenek-
leri, hele yedek parga alanindakiler karsisinda hayrete diisecektir.

Gecenlerde ¢ikan bir yazidan agagidaki pargalan nakletmeyi ilging buluyoruz (*):” Bir
elektronik bitliniin fiabilitesi, kendimizi bu tip malzemeyle sinirlamis sayarak, bir gok
parametrelere baghdir:

— Kullanilan yedek parganin asli deder lzerinden kalitesi;

— semanin, bazi elemanlarin zaman iginde ortaya ¢ikan belirli ve sinirli stiriiklenmelerine
uyum yapma yetenedi (6rnedin: Transistorlerin karakteristiklerinin dedismesi)

— her elemandan talep edilen performanslarla elemanin limit performanslar arasinda
gozlenen marj;

— igletme kosullan (¢evredeki glgliiklerin seviyesi: Isi, titresim)
— aygitin igteki dstinkoriliiklerin varhdi, veya yoklugu;
— imélatin tirlG basamaklarindaki kalite ve gosterilen itina...

— "... sonug olarak, burada s6z konusu olan malzemelerin fibilite seviyelerinin evrimine
doénmek ilgingtir. Eskiden, radyo lambalari doneminde, nisbeten karmasik bir aygit
icin, bozulmalar arasindaki zaman ortalamasi birkag yiz saat olurdu. Buglin teknolojinin
ilerlemesi ve transistérlerin kullaniimast sayesinde buna benzeyen ve aymi kosullar
icinde kullanilan bir aygit igin bu rakkam 1500 saattir. ilerleme meydandadir; zatén
¢ok Ozel itinalar, incelemeler ve kullanilan pargalarin siki bir se¢gmeye tabi tutulmalan
sayesinde daha, 5 il& 10 faktoriinde kazang sadlamak mimkin olurdu, ama aygitin
fiyvati da bundan etkilenirdi.

Son olarak, kullanan igin sz konusu olan sey. adi gegen uygulamanin hangi fiabiliteden
itibaren yalnizca bu parametreyi zikretmis olarak “gorilen servis"in tatmin edici goriniste
oldugunu kestirdikten sonra. fiyat ve fiabilite arasinda bir uzlagmayi tayin etmektedir.

Bu kullanan kisi o halde kendi kendine, érnegin ortalama iki ayda bir anizadan, ortalama
yilda bir aniza gegmek igin bir aygitin daha pahali olanini satin almanin daha ilging olup
olmad:gini sormak zorundadir; bu durumda bu anzanin sebep olabilecedi bitiin tepkileri
hesaba katmak gerekir. Bdylece, fiabilite ve kontrol (glivenebilirlik ve denetleme) alaninda
elde edilebilen belgelerin toplami, bir bitinin ariza yapmaksizin isleme zamaninin bir

(* Pierre Dive Revue frangaise de d'éfectricité. (Fransiz elektrik dergisi) 225, 2. trimestr 1969.
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ortalamasini rakamlamaya, Ustelik bunu incelenen her teghizat igin yerine getirilecek
gobrevin 6nemi ve suresi de hesaba katildiginda 6nceden saptanabilen bir gliven diizeyinde
yapmaya simdi imkan vermektedir.”

Bir Griiniin dogusunda., kesin fiabilite hedeflerinin konulmasinin zorunlu oldugu son derece
6nemle kaydolunur. “Gergekten, yetersiz bir fiabilitenin genellikle Uz{inti verici sonuglara
gOtirdGgu gibi. Grandn agirlik, yapim kolaylhigi, méliyet gibi diger icaplanyla zit digtigun-
den, asirt bir fiabilite kabul edilen nitelikte olmayabilir” (*)

Buna son derece yakin bir anlayista, degerin analizinin tekniklerini. 6zellikle bir biitinin
esasen bitin pargalannin 6mdr sirelerini ahenklestirmekten ibaret olanini hatirlatalim:
Gergekten, bazi pargalan diger bazilarindan yiz defa uzun zaman yasamaga elverisli
aygitlar imal etmek anti-ekonomiktir. Ustelik teknik evrim ve en ¢ok moda. bdylesine
sure farklarini anlamsiz kilabilir ve bunlarnin azaltilmasi, hele bu azaltma ¢ogunlukla
beraberinde maéliyet fiyati Gzerinde kaydadefer ekonomiler de getiriyorsa, temenni edilir.

4, SATIS SONRAS! DAIRESi ve KALITE.

Kullanani tatmin etmede kalitenin 6énemini daha once soyledik. Buna bagli olarak, teseb-
bus icinde bu tatmini saglamakla gorevli kisilerin-yani satis sonrasi dairesinin adamlarinin-
esas gorevleri arasinda, tesebbisiin trlnlerinin kalitesinin degismezligini veya, islahini g6-
zetmek de vardir. Modern tesebbislerde bu kalitenin evrimiyle ilgili tirlG dairelerce de iz-
lendigi, gozlendigi. denetlendigi agiktir. Bununla beraber, raslanan hallerin pek g¢ogunda
bu daireler, Urlinlerin hayati hakkinda ancak kismi ve sik sik statik bir goriise sahiptirler.
Cogunlukla 6nceden 6rnek almalarla hareket ederler ve sik sik zorunluktan Otirdi, alanda
raslanan bltin parametreleri midahele ettirmeyen kosullarda yerine getirilen kisa sireli
testlerle yetinirler: Artifisiyel eskitme metodlannin uygulanmasina ve istatistik metodlarninin
dogru uygulanmasina ragmen esantiyon yapma, v.b... organ iginde pratige konan bu
deney, satis sonrasi dairesinin yapmayi Ustine aldigi, organ disinda, yéni hayattaki goz-
lemlerin yerini almaga daima izin vermez. Buna kargilik bu daire, GrGnlerinin gergek omrii
boyunca daha genis bir tecribeden .hatta bazen “gergek blylklikte” olanlardan yarar-
lanir (eger bu daireye bitin imkanlar taninsaydi. hi¢ olmazsa bu yeri doldurulmaz gozlem
kosullarindan vyararlanabilirdi, bazi tesebbislerin yoneticileri, satis sonrasi dairelerine
layik olduklari dnemi vermediklerinden durum her zaman bodyle degildir).

Tesebbiis iginde satis sonrasi dairesi, kaliterun sorumlusudur. (**)

Neyi bilmesi gerektigi konusunda iyi bir tanimaya erismek igin satig sonrasi dairesinin
elinde belirli sayida bilgi alma kaynag vardir:

— Onleyici bakim ve anza giderme istatistikleri,

— telefon cagnlan ve posta (sikdyetler ve kutlamalar),

— teknik mifettislerin ve saticilarin raporlari,

— muhtemel anketler (sistemli ziyaretler ve sondajlar).

Bu “yikselen bilgi” kapali kutuda saklanmamali, tam tersine tesebbisin igindeki ilgili

dairelerin hepsine her birinin kendi alaninda. kalitenin ve dolayisiyla kullananin tatmini

lehinde midahalede bulunmasina,

(*) Seri imalau yapilan mekanik bir Griniin fiabilitesinin sigortas), cahsma ve Metodlar, Ajustos-Eyltl 1969
L'assurance de la fiabilite d'un produit mecaneique en serie, Travil et Methodos. aolt-septembre 1969,

(**) Baz tesebbislerde. satig sonrasinin teknik gorevlerinin biitinin{n, siiper-kontrol dairesince sagladig,
satig sonras: dairesinin esasen yOnetim ve ticaret gdrevieriyle yikiimli olduju kaydedilecektir (daha
ilerde bu sorunlara dénecegiz).
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— en kisa sire iginde Urlinlerin dogusunda veya yapiminda degistirmeler yaparak:

— ilerdeki Grinlerin doJusunda. alinan bilgiyi hesaba katarak iletilmelidir.

Gene bu “yiikselen bilgi"nin kaydadeder bir kismi, tesebbUsin satict elemanlan tarafindan
tedarik edilir: teknik Grinler s6z konusu oldugunda saticilarin-ne yazik ki bu sik sik dog-
rudur! - bilgiyi dogru bir sekilde nakletmeye imkan verecek ihtisasta olmamalarindan
stphe edilebilecedi 6nemle kaydedilir, diger yandan, sattigi Grlnleri kigumseyip, reka-
betinkileri 6nemseyerek ve kendine muisteriden bilingsiz olarak fazlasiyla miskilpesent
birer tefsirci edinerek, temenni edilen objektiflife sahip olamayacaklarindan da ¢ekinilebilir.
Buna karsilik, satis sonrasinin adamlari, misterileri arasinda bilgi toplamakla daha iyi bir
mevkide bulunmaktadirlar: Satacak birseyleri olmadifindan yizlerinde ¢ikar gitmezligin
maskesi vardir: Gstelik, misterinin teknisyenleriyle de objektif bir dil konusabilirler.

Satis sonrasi dairesi, tesebblisiin teknik ve ticari incelemeler biirolarimin degerli bir yar-
dimcist  olmalidir.

Fakat, bu degerli yardimi gercekten getirmesi igin bazi tedbirlerin alinmasi gerekir. ik énce.
satig sonrasi teknisyenlerinin, tasarlamanin veya imalatin sorumlulanni kutlamaktan daha
sik. elestiri beyaninda bulunmak durumunda olduklart kaydedilecektir. Gene bu ylzden
ve bu elestiriler her kez hi¢ de 6l¢lli sayilamayacak bir dilde ifade olundugu igin, sonunda
temenni edilen iyi ambiyansa ve karsilikli anlayisa zarar veren gatigmalar ortaya gikar.
Didjer bir yandan, satig sonrasinin adamlan ¢oduniukla bilimsel (ki. bu bir deney olgusudur)
o'maktan g¢ok pratisyenler olduklarindan, (istisman gig¢ olan) daha nice! olmaktan gok
nitel bilgi vermek, hatta bazan aceleci davranarak zaten fazlasiyla zayif olan itibarlarina
zarar veren tesadiifi sonuglar gikarmak gibi esefedilir bir egilimdedirler. Ustelik, laboratuar
adamlan tarafindan, bunlarin, gériisleri az degderli. ilkel kigiler olduklar disiGnGlir.

Oyleyse, tesebbdistin iyiligi, Grinlerin kalitesi ve mdsterilerin tatmini icin:
— daireler arasinda karsilikli bir igbirligi, anlayis ve saygi ortami yaratmak;

— satig sonrast dairesini, yaydifi “'yikselen’ bilgileri itina ile "'sizmeye” ve bunlan iste-
nilen nicellesmis dilde ifade etmeye mecbur tutulmalidir.

Satis sonras: dairesi, disardan ayikladigi, stizdigli, ve tegebbiisiin diger daireleri tarafin-
dan igletilebilir bir bicim alunda yaydid. bir bilgiler akimi alir.

Daha ilerde gérecedimiz gibi. ters ydnde, disartya gesitli bilgilerden meydana gelmis bir
aim yayar. O halde, tesebbiisiin sinir merkezlerinden, ve enformasyonun lojistik merkez-
lerinden biridir.
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BOLUM 7.

SATILAN MALIN AYIPSIZ OLMASI TEKEFFUL (GARANTI)
EDIiLMi$ OLMALIDIR.

Eger malin kalitesi kullananin ya da tiketicinin tatmini igin zorunlu bir kosulsa, bu yeterli
bir kosul degildir. Gergekten de, biz alicinin psikolojisinin temel bir unsur oldugu ve so-
nugla, Grin hakkinda edindigi disGince. GrGnin en azindan “objektif” (tanimlamaga
calisttgimiz anlamiyla) kalitesi kadar 6nemli bir alan Gzerindeyiz. Alictyl temelden ilgilen-
diren seyler arasinda (6zellikle diguniile tastnila yapilan bir alim s6z konusuysa) en Onem-
lilerinden ve en ¢ok raslanilanlarindan biri, sahip olmayi tasarladig1 malin kendisine ondan
bekledigi tatmini saglayip saglamayacagini ve de bunun satici tarafindan tekefful edilip
edilemedigini bilmektir. Zaten gorecegimiz gibi, Fransa'da kanun koyucu, 6ylesiné hareket
etmistir ki, bu tekeffGl (garanti) medeni kanunda yazilidir.

1. TEKEFFUL (GARANTI), PSiKOLOJIK BiR ZORUNLUKTUR

Alicinin, malin kalitesine inanmast, fiilen vazgegilmez bir unsurdur. Hatta hemen hemen
denilebilir ki, “bu yanlis da olsa ya da kismen dogru olsa bile”. Bu edinilen nesnenin
kalitesine inanma psikolojik zoruntugu o derece &nemlidir ki, bu kani bazi kullananlarin
beynine bir kez kazildi mi, onu sonradan yanilgisindan kurtarmak hemen hemen imkan-
sizdir. Hatta en gdzle gorilir kanitlar karsisinda bile: siphe yok ki, alim sirasinda yapilan
hatanin kabulliini reddetme dogai bir egilimdir.

Bir otomobil sahibinin arabasindan memnun olmadigini kabul etmesine raslamanin ne
derece seyrek oldugu gérilebilir. Otomobilin insan igin sembolik, hatta mitik karakteri
mélumdur. Hatay! kabul etmek, yanildigint anlamaktan da 6te bir sey, kendi kendisi hak-
kinda olumsuz bir deger yargisi vermektir ki. bunu higbir insan kolaylikla yapamaz.

ilgili mallara gore bir ayinim yapmak siiphesiz ki zorunludur.

— Eger basit, alici tarafindan iyi bilinen, alimdan dnce tahkiki ve kontrolu kolay mallar
s0z konusu ise, satici tarafindan verilmis garanti psikolojik kavrami pratik olarak ortaya
bile ¢ikmaz: 6zellikle piyasada az sayida mal varsa (ki, bu durum bir dava hakkinin
hukuki mesnetini ortadan kaldinir)...

Endistri ¢agina kadar itimatsizliklanyla taninmis oldukian halde birgok alicinin tanima-
diklart sokak saticilarina miracaat etmelerinin nedenlerinden biri budur. Gergekten de,
o cagdaki alicilar edinmeyi tasarladiklan nesnenin kalitesini blyldk bir yaniima tehlikesi
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c'maksizin takdire yetkin olduklan kanisinda idiler. (sunu da eklemek gerekir ki, bu hal
sdz konusu olmadigl zaman riziko kuskusunu ortadan kaldiracak bir takim giidifere da-
vaian alimlar s6z konusu oluyordu).

— Alicinin kendine ayni yetenegdi gérmedigi daha karmagik mallar séz konusu ise, sorun
farkh sekilde ortaya cikar.
Fakat satigin yersel pldnda birbirlerini taniyan (ya da en azindan birbirlerini tanima imkanina
sahibolan) bir aliciyla bir satici arasinda olustugu siirece bu nokta higbir zaman hukuki
olmaktan bagka sorunlar ortaya ¢tkarmamistir.
Alic), saticinin eli yatkin bir zanaatkar, dirist bir tacir olduguna dair $6hretini tanimakta idi,
biliyordu ki satict hemen suracikta, yakinda yasamakta ve gerektiginde sikayetlerini bil-
dirmek ve gergek bir zarar varsa ondan bir tamirle bunu gidermesini istemek i¢in onu bula-
hileceti. Tim mfsterileri hemen hemen komsulari olan satici da kendi agisindan g6hretini
tehlikeye disiremezdi.
Endistri cagimin baslamasi, alig-veris bolgelerinin genislemesi esaslarinda oldugu gibi
kalitelerinde de tiketici tarafindan mechul yeni mallarin yapimi, kitle halinde uretim,
Ureticileri alicilara ihtiyaglannin, ya da isteklerinin tatmin edilecedine dair teminat vermeye
gOtarirdd.
Bu teminat:
— {rindn iyi kalitede oldugu,
— iyi kalitede bii UrGin igin bile her zaman mimk(n bir aksaklik halinde alicinin hakkindan
mahrum kalmayacagi ve tatmin olunacag.,
hakkinda garantiye dayanir.
Endistri ¢afinin basinda edinilmis bir takim kot tecribelerden (diratlGge dayansin
ya da dayanmasin) 6tirG Oylesine garantilerin psikolojik pldnda ve ticari planda zorunlu-
luju ortaya ¢iktr. Hatta hukuki planda saglamca verilmis bir garantinin varh@ halinde
hile satici tarafindan ve ozcllikle Uretici tarafindan telkin edilen glivenin psikolojik yani
temel bir unsur meydana getirir. Clinki hig dedilse tlketici. yavas isledigini bildigi ve girdi-
¢iktisindan siliphe ettigi adaletle ugrasmak durumunda kalmaktan g¢ekinir.

2. TEKEFFUL (GARANTI) HUKUK ALANINDA SAGLAM TEMELLERE
DAYANDIRILMISTIR

Sait nasafat dizeyinde bu garanti apagik olarak kendini zorunlu kilar: satict malinin kar-
sthdmin sahte para ile 6denmesini kabul etmeyecektir, alici beklemeye hakki olduguna
uygun olmayan mallan elbette edinmek istemez. Aksi halde satis akti hakga yapimis
olmazdi.

Kullananin tatmin olunma hakki herseyden énce bir diiristlik sorunudur, satin akdinin
aetk veya zimni hikiimlerine uymaktir. Bu akit taraflarin kargilikl hak ve yiikimlerinin
varligini gerektirir: Tekeffil, her tirli satigi arttirma isteginin diginda da olarak, saticinin
akde dayanan bir yikimdidir.

Ne var ki, gogu (lkelerde kanun koruyucu, genel prensiplerle yetinmemek gerektigi go-
riistine varmig ve saticinin yikimleri hakkinda acik ve kesin hiikimier koymustur .Fransa'da
bu yikimler Medeni Kanunun gizli ayiba ifigkin dokuz maddesinin (1641 il 1649 uncu
maddelerinin) konusunu meydana getirir. (*)

{*) Tirk okurunu ilgilendiren Tirk hukuku oldugu igin, biz, borglar Kanunumuzun ilgiti hGkamlerini aktaracagiz.
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a) Turk Borglar Kanunu ile Ticaret Kanunundan metinler.

Madde 196 — Satici, satilanin ayibini alicidan hile ile gizlemis ise satimda tekeffil
hikm{in( iskat veya tahdit eden her sart batildur.

Madde 197 — Satici alicinin satis zamaninda malumu olan ayiptan mesul olmadigi
gibi satilani kafi derecede muayene etmekle farketmis olacag: ayiptan da ancak bunun
mevcut olmadigini temin etmis ise mes’ul olur.

Madde 198 — Alici kabzettigi satilanin halini 6rf ve adete gore imkén hasil olur olmaz
muayene etmek borcu ile mikeilef olup satilanda saticinin telellGf( altinda olan bir ayip
gbrdgi zaman bunu derhal saticiya ihbar etmesi ldzim gelir.

Bunu ihmal ettigi halde satilani kabul etmis sayilir. Meger ki satilanda &di bir muayene ile
meydana gikarilamayacak bir ayip bulunsun.

Bu kabilden bir ayip sonradan meydana ¢ikarsa derha! saticiya ihbar edilmelidir. Aksi
takdirde, satilan bu ayip ile beraber kabul edilmis addolunur.

Madde 200 — Alictyi igfal etmis olan satici, ayibin kendisine vaktinde ihbar edilmemis
oldugunu ileri sdrerek mes’uliyetten kurtulamaz.

Madde 201 — Baska bir mahalden gdnderilen satilanin ayib1 oldudunu iddia eden
alici, bulundugu yerde saticinin mimessili yok ise satilanin muhafazasi i¢in 1dzim gelen
tedbirleri muvakkaten ittihaz etmekle makelleftir. Alict ayibi oldugunu iddia ettigi satilani
muhafaza igin icap eden tedbirleri yapmaksizin saticiya génderemez.

Alici vakit kaybetmeksizin satilanin halini usulen tesdik ettirmekle makelleftir. Aksi haide,
iddia olunan ayibin satilan kendisine vasil oldudu zaman mevcut bulundugunu ispat
etmede mecbur olur.

Satilanin az zamanda bozulma korkusu varsa alicinin, onu bulundugu yerde mercii marifetile
sattirmagda saldhiyeti ve hatta saticinin menfaati boyle iktiza ediyorsa mecburiyeti vardir.
Alici, her halde saticlyi mimkin olan siratle keyfiyetten haberdar etmekle mikellef ve
etmedi§i takdirde zarar ve ziyan davasina méruzdur.

Madde 202 — Saticinin tekeffUli altindaki satilanin ayibi anlasildigs zaman alici muhay-
yerdir: Dilerse satilani redde hazir oldugunu beyanla satimin feshedilmesini. dilerse sati-

lani ahkoyup kiymetinin noksani mukabilinde semenin tenzil olunmasint dava eder.
H&kim alicinin satilani red dévasi Gzerine hal icabi satimin feshini muhik gdstermiyorsa
semenin tenzili ile iktifa edebilir.

Kiymetinin noksani satilanin semenine misavi ise alici ancak satimin feshini talep edebilir

Madde 203 — Satilan, miktari muayyen misli seylerden ise alici dilerse fesih veya
semenin tenzilinden higbirini talep etmeyip satilanin ayiptan &ri mislile degistirilmesini
déva edebilir.

Satilan, baska bir yerden génderilmiyorsa saticinin da alictya derhal ayiptan ari mislini

teslim ve alicinin digar oldudu zarart tamamen tazmin ederek aleyhine ikame edilecek
davadan kurtulmaga saldhiyeti vardir.

Madde 204 — Satilanin ayip sebebi ile yahut kazaen telef ve ziyaa veya hasara ugramas,
ayiptan dolayi feshi ddvaya mani olamaz. Bu takdirde alicintn red ile mikellef oldugu sey
satilandan elinde kalandir.

Satilan, alicinin taksiri yiziinden telef olmus yahut alici onu baskasina temlik veya seklini
tagyir etmis ise ancak kiymet noksanina mukabil semenin tenzilini ddva edebilir.
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Madde 205 — Satim feshedilince alici saticiya satilan ile beraber ondan istihsal ettigi
menfaatleri iade etmekle mikelleftir.

Saticinin aliciya almis oldugu semeni féiziyle beraber iade ettikten baska, satitanin tamamen
zapt halinde oldugu gibi mahkeme masrafi ile alicimin satilana vaki olan masraflar 6demesi
l&zimdir. Satici buniardan maada aliciya aytpli mal teslim etmesinden dogrudan dogruya
tevellit etmis olan zarar da ayrica tazmin etmede mecburdur.

Satici. kendisine hig bir kusur isnat edilemeyecegini ispat etmedikge, alicinin diger her
tirl{ zararlarini tazmin etmede borgludur.

Madde 206 — Birden ziyade sey veya parga birlikte satiimis olup da bunlardan bazisi
ayipli giktign halde fesih, ancak ayiph gikanlar hakkinda dava olunabilir.

Su kadar ki ayiph kismin digerinden tefriki aliciya veya saticiya ehemmiyetli bir zarar husule
gelmeksizin mimkin olmazsa, feshin bitin satilana tesmili zaruri ofur.

Satilanin ash hakkinda satimin feshi. ayri semen beyan edilerek satilmis olsa bile ferilerine
de sdmil olur; amma feriler hakkindaki fesih sattlanin aslina $&mil olmaz.

Madde 207 — Satici daha uzun middet igin kefalet etmemis ise satilani ayiba karss
tekeffiilden matevellit her tOrli déva, satilandaki ayip daha sonra meydana giksa bile,
aliciya teslim vukuundan itibaren bir sene gegmekle sakit olur.

Fakat alicinin, satici tarafindan aleyhine ikdme edilen dévaya karsi satilanin tesliminden
itibaren bir sene gegmeksizin ihbar ettigi ayiptan dolay! defi hakki sene gegmekle sakit
olmayip devam eder.

Satici ahiciy: igfal etmis ise bu bir senelik miruru zamandan istifade edemez.

b) Yorumlama denemesi

Bu paragrafta, genis olglide Paris Hukuk ve Ekonomik Bilimler Fakiltesinden Profesdr
R. Plaisant tarafindan 1967°de yayinlanan bir makaleye dayandik (*). ve tirnaklar arasina
alinmis tim aktarimlar bu makaleden gikarimistir (Medeni Kanundan gikanimis olanlar
tabii harig).

Konunun sinirlamasi — Siiphesiz burada ilgimizi (6teki tim garanti bigimlerini-kisi-
nin eyleminden dogan ayibin garantisi, el-koymaya karsi garanti, v.b.-hari¢ tutularak)
gizli ayiba karsi garantiyle swrlayacagiz.

Bununla birlikte, iki hususu Onceden belirtmek gerekiyor:

Teslim edilen nesne siparis edilenden farkl ise, uygunluk ayibi vardir. Bu esasinda gizli
ayiptan ¢ok farkhidir. Uygulamada ise, ayinm ¢ok nézik bir igtir.

Zaman asimi siiresi — Kanun satigtan baslayarak isleyen degigmis bir zaman asimi
6ngérmemistir. Yalhizca davanin, ayibin kesfinden sonra “kisa slrede” agiimasi gerektigini
belitmektedir. Demek oluyor ki, prensip olarak, eger ayip ge¢ kesfedildiyse, ddva satistan
birgok yil sonra agilabilir.

Saticinin iyi ya da kéti niyeti — Eger satici iyi niyetli ise, yani “nesnenin ayiplann
bilmiyorsa™, yalnizca bedeli (ve s6z konusu ise satistan dodan masraflan) iade ederek
satilam geri almaya veya bedelinin bir kismini aliciya ddemeye mecburdur.

Eger satici k6t niyetli ise, yani “nesnenin ayibini biliyor idi ise™, aliciya zarar ziyan 6demekle
yukiml@ olacaktir. Meselenin ©Onemi buradadir: “'Profesyonel saticinin nesnenin

(*) Garantie legale et garantie commerciale (kanuni garanti ve ticarl garanti), Le Directeur Commercial,
Haziran-Temmuz 1967.
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gizli ayiplanini, fiilen bilmesi mimkin olmasa bile, biliyor sayilacagina dair surekli
sert, misamahasiz bir ictihat Gzerinde israr edilmelidir. Bu igtihat kelepir mallanin satig-
lannda ozellikle gelismigtir, ama sim{lii genel niteliktedir. Bunun sonucu pek agirdir
satici, kotl niyet sahibi teldkki edildigi igin, alicinin ugradi§) dolaysiz tiim zararlan taz-
minle yikamli tutulur. Ustelik garanti verilmedigine dair veya garantiyi sinirlayan hitkiim-
ler batildir, giinkii hig kimse hiylesinden ya da kotii niyetinden otard muai (badisik)
olamaz”. Bu igtihadin lafzen yorumunun nerelere gotirdigda kolaylikla tasavvur edilebilir.

Gizli ayibin (garantiye yer veren) tanimi

Eger Gzerinde bir asinma masahade edilen bir makine drnedini ele alirsak bu asinmantn,
kanunun ©ng6rdiigl anlamda adir bir gizli ayibin sonucu mu, yahut isleyis prensibi he-
saba katilirsa tamamiyle normal bir asinma mi, yoksa kullananin veya memurlarn bir
koti kullanmasindan (ya da bir kétli bakimdan) ileri gelmis oldugu sonuca varmak (kar-
mastk ve masrafli denemeler gerektirebilecek, iyice derinlemesine bir inceleme yapiimak-
sizin) ¢ok zaman pek gugtar.

Cok yetenekli yazarlar, ve 6zellikle daha yukarda adint andiimiz Prof. R. PLAISANT
bir ok ayinmlar yapmak gerektigi goérusiindedirler.

— Hukuk agisindan ayip teskil etmeksizin “kiglik ayiplar” ile hukuksal anlamda ayip
teskil eden yapisal “biyiik ayiplar” arasinda ayinm. Bu sonuncu ayiplar igin Prof.
Plainsat, daha ilerde s6ziini edecedimiz sinirlayici hikimlerin stpheli bir gegerlikte
oldugu gordsiindedir.

Kabu! edilebilir ki, gizli ayip mevcut olmasi igin, satilan malin ige yaramazlifi s6z konusu
olmalidir ve ¢abucak onariimaya imkén veren tesadifi kusurlar mali igse yaramaz hale
getiremez: bu halde alici yalnizca onarimi talep edebilecektir. Herseye radmen, bu, bir
yorumdan bagka bir sey degildir ve bir mahkemede boylece hikme baglanacadi hi¢ de
kesin degildir. Mademki profesyonel saticintn ayiplar bildigi ve sonugla ko6td niyetli oldugu
farzolunur, "ise yaramaz olmama” beyyinesinini yiikimd ona ait olur ki. bu da kolay
bir sey olmama tehlikesini dodurur. Bu noktada kaygilanmak yerindedir.

- En sonunda halk tarafindan (GriinGn bulundugu haliyle) satin alinacak mallann satisiar
ile sanayiciler veya, daha genel bir tarzda, “teknik yetenegje sahip organizmalar” ara-
sinda yapilan satislar arasinda ayinnm. Bu ikinci halde “alicinin, yapilan islere gerekti-
dinde nezaret etmek iizere miidahalesi ve tesellim prosediirleri (usulleri) gizli ayiplar
sinirlama sonucu dogrur... Inceleme ne kadar derinlestirilirse, gizli ayip o kadar azalir.
Ustelik, garantinin salt ticari dnemi sinithdir, ¢linkii sézlesmeler ya bizzat alici ta-
rafindan tanzim edilmis ayrnintili sartnamélere gére akdedilmistir, ya da iyice derinligine
tartisma sonunda.”

Saticinin tanimi — Medeni Kanun (Fransiz Medeni Kanunu) yalnizca (tam ve kesin
anlamiyla alinmasi gereken) saticidan séz agar. Sonugla, s6zlesmede tekeffiile dair sarih
hiikimlerin mevcut olmamasi halinde, tekeffil iddiasi, dodrudan dogruya satislarda
imalatginin aleyhine, bunun disindaki satiglarda ticari muameleler devresinin sonuncu
basamagindakiler (yani, genellikle, eger halka satis s6z konusu ise sonuncu satici) aleyhine
isler. Siiphe yok ki, bu sonuncu basamaktaki saticinin mali kendisine satana riicu hakki
vardir. Oylesine ki, dedisiklige ugratiimaksizin satilan mallarda, eninde sonunda her zaman
imalatgiya varilir? Zaten, 6zellikle kendi markas: s6z konusu ise, imalatgi tekeffdl iddialarina
karg1 ilgisiz kalamaz.
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Gorecegiz ki, birgok saiklerle ve 6zellikle uygulamaya uygun hareket gerekliligi neden-
leriyle, sanayiciler, tekeffll s6zlesmesinde bir takim itibari hikimler ngdrmeye mechur
kalmiglardir. Bu hikimler genisliine veya sinirlayici olabilir. "Profesyonel saticinin,
bilmese bile, gizli ayiplara vakif sayiimasi prensibinden hareketie, genisligineymis gibi
gorinen hikimlerin ¢cogu gergekte sinirlayicidir. Her zaman degilse bile hemen hemen
her zaman, satici, genisligine bir tekeffil hikmiini Ongdrdiginde. gergekte kanuni
tekeffullin sinirlayicl. ama daha 6nce kararlastinimis oldugundan daha genis bir hikim
ongorir”,

Simca firmasi, tekeffGlinin (garantisinin) siresini iki yila gtkardigr zaman kendi markasi
icin ve 6teki imalatcilarda daha 6nce mevcut olandan daha genis bir hilkiim ongoriyordu.
Ayni zamanda, bir “biyik ayip”in mevcudiyeti halinde, muhtemeldir ki bu hikiim Fransiz
Medeni Kanunu hikimleri karsisinda gegerli olmayabilir, ¢iinkl eger ayip iki yil sonra
kesfedildiyse alici igin ddva agma hakkini bertaraf ederek saticinin yikdmlerini sinirlamak-
tadir. Ve hatta bir “kiiglik aytp” karsisinda da durum birdir.

“Ustelik. kendi adir yahut hiyleli kusurundan dolay! beri olunamayacagi ve profesyone!
saticinin kot niyet sahibi sayilacadi prensibinden hareketle. sintrlayici hiikiimlerin ¢ogu
batildir. Cok siikiir ki alicllar coguniukla diva acmak istemezler ya da agmazlar.” Prof.
Plaisant’in dlsGncesini tamamen paylasiyoruz, ¢lnk( igtihadin kabul ettigi kesin yorum
Fransiz sanayiini bir uguruma slriiklemek tehlikesini yaratabilecektir. Fransiz Medeni
kanun metninin fiabilite teorisi hesaba katilarak degisiklije ugratiimasi, bize temenni
edilir gériinmektedir: Bir kag yi icinde muhtemeldir ki, objektif ve bilimsel hikim tesisi
icin gerekli bir araglar hazinesine sahip olununca boylesi bir anlam belirsizligine yer veril-
mesi artik mimkiin olmayacaktir.

3. AYIPLARI TEKEFFOL (GARANTI) SOZLESMESI

Bir takim nedenlerle, malzeme imé&lciteri verilen garantilerin niteligini ve kapsamini agikhk
ve kesinlikle saptamak zorunlugunda kalmiglardir:

— merkez disinda pratik uygulamalarla gérevli personele agik ve kesin talimat vermek;

— kullananlara, (hi¢ degilse goriiniste) anlayabilecekleri nitelikte yorumlama hiikim
leri saglamak, ki bu da anlagmazliklant sinirlayabitir;

— sozlesme hikimlerini satiglarn arttirici, hatta reklam niteliginde kullanmak;

— bununla birlikte risk ve yikimleri sinirlamak.

Bu yikamlerin genel prensipleri ile sdzlesmelerin pratik tanziminde segilecek metodlart
belirtmeye g¢alisacayiz.

a) Sozlesme hiikimleri bir takim etkenlere baglidir.
Bu hikimler siphesiz meslekler ve tesebbislere gore pek degiskendir.

Uriine iliskin etkenler
— Uriiniin niteligi :
Tekeffdl sartlan bir besin GrGnilnde, bir sinai taghizat malzemesinde ya da bir hizmet

aracinda birbirinden iyice farklidir.
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— Uriiniin karmagsiklig :

Hassas ve karmasik bir makine. 6rnedin bir elektronik beyin igin bir litre siit icin oldu-
undan daha tam garantiler vermek gerekecektir.

— llgilinin iiriin hakkinda sahip oldugu bilgi:

Yeni, iyice bilinmeyen bir mal. gok zaman satin almaya daha biyuk bir direng yaratir ke
bunu 6zel garantiler vererek yenmek gerekir.

Orinin  kullanilmasina iliskin  etkenler

— Profesyonel (mesleki) kullanma ve ev ihtiyaglan igin kullanma :

Eger mal profesyonel ihtiyaglan karsilamak Uzere imal edilmisse, kimi zaman Gstin ga-
rantiler sunmak gerekecektir; toptanct kasabin sogutucusu ile evde kullanilan sogutucudan
birinin onarnim siresi ¢ok daha Gnemlidir.

— Ayiptan ileri gelen bozulmalarin mali sonuglari:
Eger ayiptan ileri gelen bozulmalarin mali sonuglan énemli ise siphesiz daha da eksiksiz
garantiler sunmak gerekecektir: Film gevirme glniniin pek yiiksek mebldglara vardig bir

film stiidyosunda bir kameranin &rizalanmasi, bir amator kamerasinin arizasiyla 6lglimeye-
cek sonuglar dogrur.

— Bir ¢cok sayida kisinin emniyetinin tehlikeye diismesi :

Bir ¢ok kisinin emniyetini tehlikeye sokan kullanmalar igin alinacak tedbirler, insantarin
hayatini tehlikeye sokmayan bir kullanmaya uygun diigmek Uzere alinacak tedbirlerden
pek ¢ok farklidir: saglanmasi gereken garantiler (ve alinmasi gereken pratik tedbirler)
insanlari tagimaya mahsus bir teleferik ile maden tasiyan bir teleben igin ayni degildir.

Oriiniin ticaretine iliskin etkenler

— Satig metodlari:

Kosullari énceden belirlenmis, mektupla satis, aliciya mahallesinin perakendecisinden
vapti§i ahs verislerde oldugundan daha itimatsiz kilar.

— Uriiniin fiyat :

Yiiksek fiyath bir Griin disuk fiyath bir Griine nazaran daha genis ve daha tam bir garan-
tiyi hakh kilar.

— Rekabet aliskanhklar: :

Eder bir meslegin timinde belli bazi garanti (nitelik ve geniglik agisindan) bigimleri
uygulaniyorsa, yeni bir imaléte¢i igin ayni garantileri vermemek genellikle gligtiir, Su var ki,
ozellikle tesebbds igin yeni bir alanda garantileri fazlasiyla artirmanin tehlikesine de dikkati
gekmek gerekir (¢inkl bu, tesebblsi dnceden kestirilmemis agir yikimler altina soka-
bilir). Aynica .suna da isaret etmek gerekir ki, hasimlarina nazaran gok daha yliksek garan-
tiler veren bir imalatgi, bunu, ¢cogunlukla daha dnceki ya da hali hazirdaki k6t bir kaliteden
dogmus direnmeleri yenmek igin yapar.

Garantinin pratik uygulamasina iliskin etkenler
— Garantinin bedeli:

Bu énemli sorun {getirecedi sonuglardan otirl) siphesiz Granin kalitesine baghdir.
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— Uygulama metodlarn :

Verilen garantiler, bigim bakimindan oldudu gibi. sumdl bakimindan da, satistan sonra
servisin tesebbiisce saglanmas ya da liglinci sahislara birakiimas hallerine gore ¢ok fark-
lidir.

b) Tekeffiiliin (garantinin) birindigG bigimler

Gorduk ki, Borglar kanununun 202’inci maddesi ayipli malin alicisina “dilerse satilani
redde hazir oldugunu beyanla satimin fesh-edilmesini, dilerse satilani alikoyup kiymetinin
noksani mukabilinde semenin tenzil olunmasini dava” hakkini taniyor (*). Bu, satici
ile alici arasinda derin uzlagmazhklar yaratan “blylk gizli ayip” lann fiilen sézkonusu
oldugu adir hallere uygun dismektedir. Ama gérdigimuz gibi gizli ayiplar ile normal
eksiklikler arasinda sinirlar ¢izmek ne kadar zordur. Sonugla, ¢odu hallerde, tekeffdlln
pratik uygulanmasi Fransiz Medeni Kanununun (Borglar Kanunumuzun) éngdérdiigiinden
daha az sert baska bigimler almaktadir (¢linkli gok zaman kullanan dava agamaz ya da
agmak istemez).

Pratikte. (normal eksikler ya da normal tatmin olunmama halinde) verilen garanti asagrdaki
formiillerden (¢6ziimlerden) biriyle gdsterilir:

— ayiph mal geri alinarak bedelin iadesi;
— ayiplt malin bir baskastyla degistiriimesi;
— bedelden bir kismunin geri verilmesi;
— ayipl malin onarilmasi.

Yalmizca hukuki anlamda gizli ayibin (hic degilse teorik olarak mevcut olmamasi halinde
uygulanabilir nitelikte olan sonuncu ¢6zim, kosullara gore, masrafi saticiya ya da aliciya
ait olmak {izere yahut ikisi arasinda boélustiriimek suretiyle 6ngdrilebilir. Biz baslica,
garantinin pratik ve teknik yanlarniyla ugragmak durumundayz, bizi ézellikle bu ¢dzim
ilgilendirecektir.

¢) Yiikiimlerin nitelig§i ve simull

Karmagik ayiplt bir malin onarnimi su g yiikim tarzini ortaya koyar:

— ayiph pargalari degistirmek icin yedek pargalar;

— bu degistirmeyi ve yahut gerekirse reglajlarr (ayarlan) yapma yeteneginde isgi;

— gerekmesi halinde seyahat veya tasinma masraflari.

Garanti sozlesmesi, bu ylkimlerden her biri igin, genellikle, saticinin akd! taahhatierini
ve bu taahhiitlerin (nitelik ve slire olarak) kapsamini saptar. Daha &nce sdylemistik ki
bu konudaki hitkimier, Medeni Kanunun (Tirk Borglar Kanunu) ongordiia vecibelerin
hukuki yorumuna nazaran, tesmil edici de olabilir, sinirlayici da. Demek oluyor ki, satici
érnegin, satisi ylikseltmek amaciyla, garantiyi hi¢ bir halde gizli ayip sayilamayacak kusur-
lara tesmil edebilir. Buna karsilik, e§er, hukuk diliyle, fiilen gizli ayiplar olarak kabul edi-
lebilecek kusurlar s6z konusu ise (ki bu pek normaldir) ve hatta, eger bir mahkemede ve
bilirkigiler bagka sekilde mutalaa ettikleri takdirde “kiglik ayiplar” s6z konusu ise, simirlayict
hakamlerin blylk bir deder tagimamasi kaygilanmaya deger.

(*) Denemeye bagl, yani sarth sati halinde, bir "satistan sonra servis® problemi degil, bir alig-veris metodu
sozkonusudur. Bu yukarki hikiim, (Fransiz Medeni Kanununun aliciyr “satilan geyi iade ve semeni geri
alma” hakki ile "satilan geyi alikoyarak semenin bir kismini geri alma” gikiarindan birini segmekte muhayyer
birakan 1644°Gncd maddesiyle paraleldir.)
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Endistriyel olmayan bir kisim harcidlem malzemenin imalétgilan tarafindan verilen garan-
tileri inceleyelim.

Yedek parcalar.

Belirtelim ki. ¢ok genel bir tarzda, incelenen tim dallarda, yedek pargalann bedelsiz de-
gistirilmesi ¢ok rahat¢a kabul edilir. Stphesiz o sekildeki el emegi taahhidiinden daha
kolaylikla. Esasen bu ¢ok kolay anlasilabilir, ¢linki ilgili cihazlarnn hemen hemen timine
vakini garanti edilmis olarak el emegi taahhudleri Ggunci sahislara (ikinci elden saticilar,
satis imtiyazi verilenler, bagimsiz servis istasyonlar) havale edilir. Bu ise belli bir tedbirliligi
gerektirir,

Asagidaki tablo bozuk pargalarnn bedelsiz degistirilmesi siresini (satis glininden baglaya-
rak) gostermektedir.

Burada siiphe yok ki, imaldtginin gergek bir kusurunun bulunmasi héli s6z konusudur.
ClUnkd ornegin, slrlicisGniin yanlis bir manevrasi sonunda hasara udramis bir araba
¢amurlugunun veya ev kadinin hoyrat bit hareketiyle ¢okmuis bir buz dolabinin i¢ kapisinin
bedelsiz degistiriimesi s6z konusu olamaz.

1969 EylGl0 icin gecerli bu tablo, ihlal edilen hikiimlerin galkantili karakterinden Gtiir(i
yazarin kesin garantisi olmaksizin verilmigtir. Gézlenmektedir ki, gergekte, fiili slreler
garanti sbézlesmelerinde yer alan sirelerden hissedilir bir sekilde daha uzundur (&zellikle
kullanilan unsurlarin givenilebilirliginde kaydedilen belirgin ilerlemelerden 6tiirl elektronik
endistrisinde). Kendilerinden soru sordu§umuz satig sonrasi dairelerinin tiim sorumlularn
bize, saptanan kusurun anormal sayilabilecedi bir hal karsisinda bulunduklarninda, ilgili
par¢anin ender bulunmasi hatta kurulus prensibi nedeniyle bedelsiz degistirme akdi
déneminin ge¢mesinden sonra bile bedelsiz degistirmede hi¢ bir zaman tereddiit etme-
diklerini bildirmiglerdir. (bunu kontrol edebildik).

Citroen’de i¢ yil isledikten sonra bir anamilinin kinlmdasinin tamamiyle anormal oldudu
kabul edilerek, bedelsiz degistirildigini 6grendik. Rolls Royce’'de de sekiz yil servisten
sonra motor degistirilmis olmasindan haberdar olduk.

iscilik (el emedgi)

Garanti altinda bedelsiz isgilik taahhid(, fiillen imalatgilar tarafindan s6zlesme hikimlerinin
gbzden gegirilmesi ile anlagtlacak olandan daha az titizlikle verilmektedir. Clinki herseyden
once imalatgilardan biyik bir kismi garantiyi Gglinct sahislara verdirirler ki, bunun denetimi
oldukg¢a gugtir (onanm atélyelerinde el emedi masrafiannin kesinlikle hesabedilmesi
¢ok zaman karigik sekilde olur, suistimallere sik sik raslanir ve bunlarn dnlemek giigtiir).
Aynica, hareket eden (otomobil, traktor, otomobil radyosu) ve alicinin ikdmetgahi yakininda
dedil, anzanin meydana geldigdi yerde arizasi giderilmesi istenen bazi malzeme igin masraf-
lan imalat¢inin Gzerine almasi ve bunlari servisi yapana édemesi k(lfeti agir idari problemler
ortaya c¢ikarir. Nihayet, birgok imalatgilar, suistimal eden kullananlarn frenlemek igin bun-
dan 6tard bir “itidalli kupon™ ongdrmekte ve gergekte, iyi niyetli kullananlara daha liberal
bir rejim uygulanmaktadir.

Pratik plénda ig¢ tir ¢6zime raslanir:

— [Imalatgr isciligin bedelsiz oldugu dénemi agikca belirler (garanti dénemi) ve bunu
kesinlikle uygular (ya da uygulaur).

— Imaléter isciligin miisterive ait oldugunu éngdriir ve bunu mdgteriye agir bir kusur
yiklenemeyecedi biitin hallerde uygular.
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KULLANANIN TATMIN EDILIP EDILMEDIGININ OLGUTLERI

Malzemenin cinsi

imalatg

Parganin cinsi

Saustan sonia bedelsiz
degistirme dénemi

Mdusahadeler

Otomobil... Simca hari¢ bliyuk seri| her turlu pargalar (sennin 6 ay
halinde Fransiz imdlat- | aksesuarlane dahif)
cilan
SIMCA motor govdesi. arka aks, 2yl
vites kutusu
diger parcalar 6 ay
MERCEDES tam pargalar 6 ay
MORRIS tum pargalar ()
FiAT tum parcalar )
ROLLS ROYCE tim pargalar 3wyl
Televizyon ahcilarr... TOom imalatgilar Katod lambasi, transistor 6 ay Gergekte 1 yil
takimlan
diger pargalar 1wl
Buz dolaplar... Tum imalatgilar acilmaz sodutma sistemi 5 yil
diger pargalar 1wl
Su isiticilan... Tim imalatgilar Isitma klvett ve govdesi 5 yil 5 wyillik 2. bir ddénemde
su Isiticisinin bareme gore
standart degistirilmesi
. diger parcalar 1yl
Evlerde kullanilan diger | Tim imélatgilar tum pargalar 1wl

cihazlar, (camasir ma-
kinesi, ocaklar, radya-
torler)...

(*) 6 ay veya

iki donemin en kisast

10 bin km.

(*") 12 ay veya

iki donemin en kisasi

15 bin km.




— Imalstg1 sézlesmede isciligin kullanana ait oldugunu éngériir. ama suistimalci kulla-
nanlar disinda bu masrafin kullanandan tahsil ediimemesi igin talimat verir.

Bu sonuncu ¢6ziim ticarete en uygun olani gibi gérinmektedir. Bunun ¢ift avantaji vardir.
Once suistimal eden miisteriyi cezalandirmaya imkén verir. ikincisi ciddi miisteriye miida-
halenin bedelsizligini onun lehine yapiimig bir "ticari jest” olarak gésterme imkanini
saglar. Bunun su sakincasi vardrr ki, servis istasyonu veya temsilci bu hitkmi kendi lehine
tesmil ederek yorumlar.

Seyahat veya malzemenin tasinmasi masraflari.

Pratikte iscilik igin sdylenmis olanlanin hepsi seyahat masraflarina da (genellikie daha
genis hosgorliyle) uygulanir,

“Garantisiz” denilen satig.

Ozellikle A.B.D."de yapilan bazi denemelere burada isaret etmek zorunlu oluyor. Baz
imalatgilar (6rnegdin televizyon alicilan igin R.C.A.) alicilara asagdidaki formilG teklif et-
mektedir :

Normal perakende satig fiyati x dolardir. EGer kullanan “garanti’” donemi denilen ddnem
sirasinda her tirll bedelsiz miidahaleden yararlanmaktan vazgecerse. ayni cihazi y=kx
dolara edinme imkénina sahibolur (k 6rnegin, 0.80 ve 0.92 arasinda bir kat sayidir). Kul-
lananin bu takdirde bir ¢cok olanadi vardir :

— Onceden bir sey dngdrmemek. bir sey ddememek, ama bu dénem iginde bir ariza
halinde, normal tarife ile 6demede bulunacagi bir anizayi giderme x servisine bagvurmak
(bu “kendi sigortacisi” olmak demektir).

— Bir bakim servisi ile mimkin olan sozlesmelerden birini (bedelsiz tam garanti-yal-
nizca bedelsiz isgilik-tenzitath fiyatla arnizanin giderilmesi, v.b...) Bu bakim servisi
bagimsiz bir servis de ofabilir, R.C.A.'nin bu ig igin orgutledigi bir servis de vardir.
Bu formil bir takim avantajlar gdsterir:

— Kendi bakim servisini kullananin segmesi.
— Alimda avantaj (discount ya da “cash and carry™ stili)
— Daha ilk gilinden yillarca siirecek bir bakim sézlesmesi formdliniin kabuli.

— Gorhanusglere ragmen, kullananin en iyi bir sekilde savunulmasi; ¢linkl imaldtei bilir ki,
eder malzemesi normal kalitede dedilse, bunun bakimini kabullenecek servis istasyonu
bulunmayacaktir. (veya en azindan servis istasyonlan rekabet igin oldugundan daha
yiksek bir fiyat talebedeceklerdir).

— Kullanan ile ikinci elden satici arasinda bir garanti s6zlesmesi tanzim etmis olan imalét-
¢inin aracihdi ile mevcut biraz miiphem ilinti yerine, kullanan ile servis istasyonu ara-
sinda dolaysiz hukuki bir bag kurmak.

Bu formil genellikle yanlis olarak “‘garantisiz” diye nitelenmektedir ki, bu dogru degildir
ve halkca kabuliini frenleyebilir. Gergekten de gizli ayiplara iligkin garanti her zaman
mevcuttur (bu kanuni bir garanti olup sdzlesmeyle ortadan kaldinlamaz); yalnizca alim fi-
yatinin tenziline karsilik olarak kiigik arzalar halinde bedelsiz gidermeye iligkin bazi avan-
tajlar ortadan kaldinlabilir.
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d) Tekeffiul (garanti) sdzlegmesinin tanzimi
Genel dusiinceler.

Garanti s6zlesmesi bir hukuki muamele meydana getirdi§i i¢in, bunu tanzim ederken
esash unsurlan hususunda ihtiyath davranmak gerekir, hig degilse bazi hukuki kavramlara-
mevzuat ve ictihat-sahibolmak ve bir hukukgudan 630t almak zorunludur. Ama bize.
dyle goriinliyor ki eder hukukgu sézlesmenin tanzimine fazla hukuki bir uslip vermek
isterse, onu tamamiyle izlemeyi bilmek de o derece zorunludur. Cinkl bu sdzlesme, daha
zivade denememek icin ayni zamanda hem savunmaya iliskin, hem tesvikgi ticari bir mua-
meledir. Eger ona yalnizca hukuki yaniyla bakilirsa ve mahkemelerin mutad olarak sert
yorumu hesaba katilirsa siiphe yoktur ki her turili s6zlesmeden vazgegilebilir ve kanunun
metinleri ile yetinilebilir.

Egder bir s6zlesme tanzim ediliyorsa bu asagidaki nedenlerledir :

— Pratik uygulamay basitlestirmek (icracilara agik ve kesin talimat, kullanan igin yorumu
basit hiikomler);

— hikimlerden satigi yiikseltme araci olarak yararlanmak (tesebbise ve Urdnlerine
gliveng vermek) ;

— méli yikim{ sinrlamak (suistimalci kullanana karsi ¢ikarilacak savunma hiikimleri).

Siphe yok ki, bu sinirlayici hitkimleri meydana getirirken, eger uzlagmazlik bir mahkeme
déniine getirilirse ve mahkeme sézlesmenin ruhundan ¢ok metne dayanarak bir gizli ayibin
mevcudiyeti karsisinda bulunuldugu sonucuna vanirsa. bunlarin batil olup olmayacagdini
bilmek ¢ok énemlidir. Clnk{i bizim anlayistmiza gére bu sinirlayici hikimlierle bir gizli
ayiba kurban olan iyi niyetli bir kullanandan hukukunun bir pargasint bile kopartp almak
s6z konusu degildir. Daha yukarda soyledigimiz gibi kendilerinden soru sordugumuz
Fransiz blyUk sirketlerinin  satis sonrasi daireleri sorurnlulaninin diisiinceleri higbir zaman
bu degildi. Ama gene de, bu sinirlayici hitkiimlerin konulmasini ortadan kaldirmaz. Clinkd
avantajlan sakincalarindan daha Ustiindir. (lyi niyetli kullananlara herhangi bir sekilde
zarar vermeksizin.)

Sodzlesmenin tanzimi igin pratik 6giitler.

Sozlesme asagdidaki niteliklere sahibolmalidir :

— Hukuki olmaktan ziyade ticari goriinids: teknik terimlerden ve addali metinlerden
kaginmak ;

— Hakga hareket : iyi niyetli kullanani tedirgin etmemek, ama suistimal edecek kullanan-
lara kargi uygulanmak (zere sinirlamalar 6ngérmek (bu sinirlamalan satis sirasinda
belirtmek dirist bir davranis olur) ;

— actk-seciklik : verilen garantilerin nitelik ve sumdlini acik-segik olarak belirlemek,
— uygulamada basitlik.

Sozlesmenin maddi bigimi.

ister faturaya (satis sirasinda tanzim edilen) ekli olsun, ister Griintin kendisine “iligkin”
(6rnedin ambalajin iginde koruyucu zarfta), sézlesmenin bigimi defterden basit karta kadar
degisiklikler gdsterir. Cok zaman iki pargadan, eger bu bir kart ise her iki yapragindan
meydana gelir.
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— Kartin birinci yapragi kullanana mahsustur.
Asagidaki bilgilen tasir.

— Malzemenin ne oldudu (isim, referanslar, sen numarasi, gerekirse, 6nemll bazt par-
¢alarin referanslan, motor, v.b...)

— Satisin ne oldugu (saticimin  hGviyeti-6rnedin damga-,saus tarihi, fatura numarasi,
v.b...).

— Alicinin hdiviyeti (isim ve adres).
— Genel garanti hikimleri (nitelik ve stimul).
— Pratik bilgiler (pargalar: degistirmede ve satig sonrasi dairesinin miidahalesinde usdlier-

adresler ve telefon numarasi-anrbitraj usulleri, v.b...).

— Oteki yaprag imalatgiya mahsustur.
Asagidaki bilgileri tasir :

— Malzemenin kisaca ne oldugu (isim, referanslar, seri numarasi, v.b...).

— Satisin ne oldugu (satici, tarih, fatura numarasi, v.b...).

— Alicinin hiviyeti (isim, adres (ve mimkinse) ayrica sosyal ve mesleki bilgi).
Bu yaprak imalat¢iya su imkanlan saglar.

— Madsterilerini tanimak ve analiz etmek (marketing agisindan).

— Malzemelerinin nerelerde kullanildigini bilmek, bazi bozukluklar izah etmek, gelecek
malzeme igin kullanis yer ve kosullariyla ilintili olarak yeni tedbirler almak.

— Garantinin uygulanmasini izlemek. Bu izleme bdylece 6grenilmek istenen miidahaleler
ortaya ciktikca garanti kartinin islenmis olmasini gerektirir. Ozellikle imalatg1 bizzat
midahale etmiyorsa, vekilleri iyi 6rgltll ve iyi niyetli olsalar da, bu, agir ve masrafh
bir organizasyonu gerektirir. Sonugla, garantiye tabi mdidahalelerin boylece izlenmesi
eger yarar kulfetine degiyorsa. yani gcogu kez ylksek fiyath olup aynintilaniyla bilinmesi
gergekten zorunlu olan malzeme igin, mali bakimdan yerinde olur.

B

[+

vaprak ister kullanan, ister saticilanin sonuncusu tarafindan imalatgiya gonderilebilir.

— Eger gonderen kullanansa, kaygilanmaya deger ki, ihmalle bu yollama ¢ok az sayidaki
hallerde vapilsin (garantinin bitin bigimlerine. sagladigi gesitli kigik avantajlara
v.b. ragmen).

— Gonderen imalatginin Gzerlerinde az ya da ¢ok kudretli baski vasitalan bulundugu
subeleri ya da temsilcileri ise, geri gbnderilen yapraklarin sayisi yliksektir.

— Eger ikinci elden saticilar s6z konusu ise, (hi¢ degilse Fransa'da geri gonderilen yap-
raklanin sayisi azdir %50 yi bulmasi seyrek olur). Bu ise Ozellikle alicilann bilinmesi
bakimindan (marketing. Uriinlerin ayarlanmasi, rekldm kanitlart) onemlidir.

Bu ¢okluk ikinci elden saticinin ihmali ya da kotli organizasyonundan ileri gelir; ama
dzellikle ikinci elden saticilardan birgogunun imalatglya sonuncu miisterilerini 6gretmemek
istemesinden (genellikle hakh olarak imalatginin misteriye kisa yoldan dogrudan dogruya
miracaat etmesi kaygisiyla. Bu gerek sondajlara cevap vermekien kaginma, gerek isteye-
rek yanhis cevap vermek gibi ayni GzlcU zihniyetten gelir).

Fark edilecektir ki, imalatginin bizzat aliciya fatura ¢ikarmasi halinde (bu hal bir temsilciler
sebekesinden gegilmesine ragmen genellikle otomobill imalatgilarinda gorilir) misterisini
tanimak ve sonugla, ticari stratejisini piyasaya uyumlamak igin imalat¢t en elverisli mevki-
dedir.
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Gene farkedilecektir ki, ikinci yapragin geri gelmemesi servise konulma ya da satis tarihleri
hakkinda ve giderek “garanti donemi” denilen dénemin baslangi¢ tarihi hakkinda bilgi
sahibi olmama sakincasini dogurur. Bu bilgisizlik suistimalleri ve hatta hiyleleri kolaylas-
tirmaya elveriglidir.

Bazi imalatgilar temsilci ya da ikinci elden satici nezdinde garantiyi yerine getirmekle gorevli
servise mahsus Gg¢lncl bir yaprak ongérmislerdir. Bu takdirde bu (g¢lnci yaprak ikinci
yapragin aynidir.

e) Ozel misahadeler.

Garantinin {iciincii sahislarca pratik uygulanmasi. ikinci elden saticilar, temsilciler.
bagimsiz servis istasyonlar.

Taraflar arasinda mevcut ilintilerin niteligini agik ve kesin bir gekilde belirlemek iyi olacaktir
Gergekten de, garanti sozlesmesi ¢okluk kullanan ile kendisiyle sézlesmede bulunanin
hiviyetini bilmedi§ini yukarda gérdigiimiiz imal4tci arasinda yapilir. Oyleyse dteki miim-
kin iki ilintiden dogan hak ve vecibelerin timun igeren bir belgeyi ortaya koymak zorunlu
olacaktir.

. ihracaat hali.

imalstgl garanti kosullarini ister mahalli ahiskanliklara uyumlar, isterse kendi milli kosul-
lanini muhafaza eder.

ikinci ¢6zim yolu eger bitin diinyada uygulanirsa, kullanana tim Ulkelerde dzdes ga-
rantiler bulmas: imkanini sa§lar. Bu evrensellik (e§er mahalli mevzuat imkéan verirse)
metinlerin ayni olmasinda belirir. Bu kudretli blyilk firmalara elverigli bir ¢dziim yoludur.
Birinci ¢6zim yolunu uygulamak da mimkindir. Ozellikle satm mabhalli bir ithalatc
araciigiyla olursa, ona igini mahalli kosullara gore uygulama zahmeti terkedilerek. mahalli
ithaldtgiya karst batiin garanti yikimlerinden (adir ya da séari haller disinda) siynimak
karl olabilir (siphe yok ki bedelde bu husus hesaba katilir). Bu metod giimrik kontrolleri
ya da kambiyo kontroli nedeniyle bazi hallerde hemen hemen mecburidir. Bunun sakincasi
kazang¢ hirsinin ithalatg¢ry! satis sonrasiyla ve sonug¢la markanin itibarini ilgilenmemeye
sevketmesi tehlikesindedir.

Sonug¢ olarak.

Garantinin uygulanmasinda her tesebbiis kabul edilen s6zlesmelerle her gtinkil pratik
arasinda bir 0 yana bir bu yana cekilir. Kesinlikie belirlenmis sézlesmelerin herkese ve
baslica, tekrarladigimiz gibi, suistimalde bulunan ya da iyi niyeti tartigilabilir olan mdsterilere
uygulanma avantajina sahiptir .(Bununla birlikte garantiyi yerine getirecek kademelerin
gerek kazang hirsiyla, gerek srf nifuz suistimaliyle bu kategoriler iginde fazla sayida
kullananian siniflama egilimini gostermemesini saglamak uygun olur).

Pratik bazen, gerek ongériilen hikimlerin tesmili yoluyla, gerek daha seyrek olarak ali-
cinin tamamen tatmin olunmadi§i cihazi oldugu gihi degistirme yoluyla sézlesmeleri
esnek hale getirir. Burada gerck salt bir hakkaniyet jesti. gerek miigterive sadakatine verilen
degeri gdsterme arzusu s6z konusudur.
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BOLUM 8.

SATILAN MAL TUKETICiNiIiN iHTIYACLARINA UYGUN
DUSMELIDIR.

Butlin tatmin sartlan yerine getirilmis olsa bile, tiketici hi¢ bir baski altinda olmaksizin
satin aldigr mali bizzat segmis olsa bile, son tahlilde, e§er aldi§: seyin gergek ihtiyaglarna
fillen uygun dismedigini farkederse, tatmin edilmemis olabilir.

Ticari psikoloji alanindaki bu énemli sorun tamamen satigtan sonra servis konusu iginde
kalmaz; bununla birlikte bu konuyu burada ortaya atmak bize zorunlu goériniyor: ilk dnce
bu konunun tdketicinin tatmini olgGtlerinin analizinin tamamlayici pargast olmasindan
Otird; sonra da ortaya ¢ikardigi bazi sorunlan gokluk satis sonrasiyla ugrasan kisilerin el
birligiyle ¢6z0ld(g0 ve bu nedenle de onlann konu ile en basta ilgili olduklari igin.

1. TOKETICiYi TANIMAK.

Burada, hi¢ degilse harcidlem Grinlerin tiiketicisine iligkin yanian bakimindan Uzerinde
genisligine durmayacagimiz klasik bir ticari incelemeler sorunu s6z konusudur.

Eger yayilmasi daha sinirli, karmasik ve pahal endistrivel mallann tiketicileri s6z konusu
olursa. sorun pek farkli hadlerle ortaya gikzi; artik yuvarlak bir istatistik bilgisi s6z konusu
degildir, ¢link(i biiylik adetler kanuau hi¢bir zaman etkide bulunmaz. Tlketiciyi ve Ozel-
likle kesin ihtiyaglarini kisisel ve 6zgir (spesifik) bir sekilde tanimak zorunludur. Eger
satilacak malin objektif ihtiyaglara fiilen uygun diseceginden emin olunmak isteniyorsa,
edinilmesi zoruniu olan bu bilgi bir baska énem gdsterir: Aliciyi ikna edecek kanitlan ve
onu etkileyecek satigi yukseltici metodlari bulmak.

2. TOKETiCiYi SIRF KENDiI CIKARINA DOGRU YONELTME CESARETINE
SAHIBOLMAK.

Prensip itibariyle tliketicinin tatmininin, ihtiyaclarinin tatmininden ge¢mesi apagik ise de.
bir kullananin edindigi mal objektif olmayan bir ihtiyaca hatta objektif ihtiyacina zit (ya da
toplumca bdyle kabul edilen) bir ihtivaca uygun diserse. tatmin olunabildigi bir gok
(6zellikle harcidlem Uriinler igin) haller vardir: Bir toksikoman kendisini imha eden drog'la
tatmin olunur, bir misrif kendisini iflasa siiriikleyen harcamalarla.

Satici pek tabiidir ki alicilarina 8zami miktarda mal satma egilimindedir. Bu, alicinin gikarina
aykin olsa bile; ¢linki bu kendi 6z g¢ikarina uygundur (ama ¢ok muhtemeldir ki bu en
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sonuncu hakiki gikan degdildir ve eger misterilerinin gergek ihtiyaglariyla ve édeme im-
kénlanyla ilgilenmeksizin onlari “sikistirmak™ tan baska birsey diisinmeyen bunca temsilci
olmasa, borglarini muntazam 6édemeyen bunca kisinin ortaya ¢ikmayacagi apagiktir.
Saticinin alicisina kendisi igin objektif olarak yararli olmayan mali edinmemesini 6gut-
lemesi sUphesiz arzu edilir birseydir: Bu davranis dirastlige uygun oldudu gibi, saticinin
vzun védeli 6z gikanina da uygundur.

Harcidlem {riinlerin sonuncu kullananlara satisinda (bu ¢ok zaman satin almaya itilme
yoluyla yapilan alimlarda s6z konusudur) bitan saticilarin bu karsilikh ¢ikar bilincine
sahibolmalanini temenni etmek olduk¢a glgtlr: mdisterilerinin ¢ikarina karsit zorlama
salis yapan saticilar her zaman bulunacaktir. Bazi saticilar, alicilannin satin alma niyetierini
dogrulamakla yetineceklerdir; baskalari daha da ileri gideceklerdir, ki bu gergek bir aldatma
olabilir. Kimi saticilar igin herhangi bir seyi, herhangi bir kigiye, harhangi bir yolla satmaktan
baska birsey yoktur: Burada, uzun vadede ancak koti sonuglar verecek yiksek baskili
satis (high pressu:e sale) s6z konusudur; ¢link{i birgok halleide buna razi olan alici bile,
en sonunda aldatidmis oldugunun farkina varr.

Prensip itibariyle rasyonel saiklerle hareket eden sanayicilere mal satisinda sorun oldukga
farih bir tarzda ortaya ctkar. Satict efer, bazi alimlar objektif cikarlarina uygun degilse
bundan vazgegcmelerine bu kategoriden alicisini ikna cesaretini gostermelidir.

Satic1 sunlara muktedir olmalidir:

— sdz konusu kategoriden olan aliciya, ihtiyaglarina uymayan, ya da giini gegmis tek-
niginia kendisine rakipleriyle micadele imkant vermeyecedi bir makineyi satin al-
mamasin Oditlemer:,

— sanayici arzu etse bile (muhtemelen modaya uymak igin ki, bu rasyone! bir saik degildir).
cbzecedi soruna nazaran 0lglisiiz kudrette bir ordinatdri kiralamaya onu sevketmemek,

— vanimak istenen masterilere hedef tahtasina ya da 6ngérilen kampanyanin eksenine
uygun olmayan bir rekldm alanini satmay: kabul etmemck.

Pratik olarak hazir bir satistan vazgecmek. saticinin blyUk cesaretini gerektirir; bu cesarete
sahibolunmalidir, ¢cinkli uzun videde kér saglar. Bizi dogrudan ilgilendiren bir alanda
bu, hatta daha kisa v8dedc kar sadlayicidir: satigtan sonra raslanan uzlagmazlklardan
pek ¢odu kullananmn ihtiyaglanina uygun dismeyen malzeme satiginin artiklandir; kullanan
bir kez bunun farkina vardimi, aksakliklar ve buna dayanan sikaystlerini gogaltir, olgulan
bivyiltir: iste o zaman kendisine asla ylklenmeyecek nedenlerden 6tirl bunun cezasin
ce'riek zo-uada kalacak olan satis sonrasi servisidir.

3. TUXETICiYi AYDINLATMA.

Burada bu énemli sorunu gelistirmek degil, yalnizca baz: kisa bilgiler vermek s6z konusudur:

a) Tiketiciyi hangi noktalar Gzerinde aydinlatmak gerektigi.

Kaliteye aynimis bélimde sdylenenlerin hepsi, 6zellikle "kalitenin ve bunu meydana ge-
tiren unsutlarin modern tanimlarina”” (ve daha da ozellikle géreve yetkinlige) aynlan uzun
agiklamalar buraya da uygun diser. Gene de belirtelim ki, tiketiciyi Grinler Uzerinde
aydinlatmakla, onu ayni zamanda enstalasyon, iyi kullanma ve bakim sorunlan Gzerinde
de, yéni daha ilerde bulacagimiz ugragilar Uzerinde de aydinlatmig oluruz.

Alictyr kendi 6z karari ve satici tesebbis ile Urettikleri Gzerinde temin etmeyi saglayan bu
aydinlatmanin psikolojik yanina da ayrica isaret etmek gerekir.
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b) Tiketiciyi ne sekiller altinda ve hangi yollarla aydinlatmak gerektigi.

Aslinda aydinlatma bigimleri ile yollanni birbirinden ayirmak olduke¢a gii¢tir: “buna imkan
veren bitin kanallarla ve bltin bigimlerle”. MUmkin olan sdzli, yazili ya da odio-viziel
nakletme metodlanni ayrnntilanyla saymayi zorunlu gormiyoruz. Tercih, Urlne, ilgili
tiketicilerin niteligine ve sayisina ve eldeki araglara bagh bir kategori meselesidir.

Ama, bu aydinlatmanin en gok vakif oldugumuz yollardan bagka yollarla tiiketiciye vara-
bilecedi, ve sonugla, bu dis aydinlaticilari aydiniatmanin ve enformasyonu tahrif etmedik-
lerinden (gesitli nedenlerle ve cokluk istemeyerek) naklinde "“fon gUr{iltisi™ araya sok-
madiklarindan emin olmanin bize ait oldugu olgusu Gzerinde israrla durmak istiyoruz.
Bu dig aydinlaticilar, dmirler, arabulucular genellikle beyanlarina deger saglayan resmi
unvanlara sahip olduklan igin bu husus daha da 6nem kazanir.

Eylemi, tesebbiis igin hayirli ya da hayirsiz olabilecek, bundan 6tlri de iyitaninmasigereken
bazi aydinlatici kategorilerine iliskin birkac kelime ekleyelim:

— Normlar, uygunluk alémetleri, v.b. koymaya vyetkili resmi ve yari resmi makamlar.

— genellikle dncekilerle ilintili olarak eylemi &nemli olabilecek sendikalar ve meslek
orglitleri,

— hekimler. eczacilar (bunlarin tiketicilerce soruldugu zaman bile prensip olarak 6gut
vermesi yasaklanmis olsa da), mimarlar, etiid birolar.

— enformasyon ve kamu oyunu olusturma araci olarak kudretli bir arag otmasi nedeniyle
yazil, s6zli ve dzellikle televize bitlin bigimleriyle yayin.

— Ogretmenler ve 6zellikle teknik ve profesyonel 6gretim iyeleri.

— etkileri bazi bdigelerde ¢ok 6nemli olan ve bazi mallar igin de nisbeten Snemli olan
din otoriteleri. Eger yasaklar seklinde belirirse. din otoritelerinin eylemi ok sikici
olabilir ki, bunu &nlemek gerekir.

— Etkisi devamli olarak kalan siyas/ partiler. Bu etki basin yoluyla olur, ama eger bir yasada
iliskinse, aldatici ve tehlikeli olabilecek “kulaktan kulaga” haber verme yoluyla da.

— Tiketici Birlikleri (Fransa'da buna Mille Tiiketim Endstrisi eklenmistir).

Tiketici Birlikleri hareketinin dogusu. pratik olarak, 1932 lere dogru A.B.D'de olmustur.
1936 dan baslayarak ok kudretli “Consumers Union™ bugiinki bigimini aliyordu. Ozel
bir érgit olan bu kurulusun kargilastirmah incelemeleri pek genis bir ilgi toplamaktadir
ve Ureticiler bunlan hesaba katmak zorundadir. 1962'de, Amerikan hikiimeti “"Consumer
Advisory Council”i kurarak bu kurulusa karsi besledigi biyiik ilgiyi belirtmistir.

“"Which™ adl dergisi blyik bir bagar saglamig olan “consumer” Association”in 1857 de
kurulmasiyla ingiltere’de de benzeri bir hareket geligmistir. 1963'te ingiliz hikimeti “Con-
sumer Council”i kurmustur. Bu kurulug, “Kite Mark”la, British Standards Institution’in
normalarina uygunluk damgastyla paralel olarak, "Teltag” adiyla taninan bir enformasyon
etiketlemesi sistemini ¢abucak ortaya koymakta idi.

isveg'te, enformasyon etiketlemesi (V.D.N.) sistemini ydneten “Statens konsumentrad”
adli bir tek organda birlesen hiikimet eylemiyle tiiketicilerin eylemleri arasinda zdeslik
vardir.

Almanya'da tlketiciler 1953'te "Arbeitersgemeinschaft der Verbrauchverband™i federal
hikimet de 1964 te "Warentest Stiftung”'u kurmustur.
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Fransa'da, daha uzun zamandan beri Association Francaise de Normalisation A.F.N.O.R.
tarafindan yonetilen bir uygunluk damgasi, “N.F.” Fransiz normu yururliktedir. Union
Technique de 'Electricite (U.T.E) nin yO6nettidi ve elektrikli beyazlatma malzemesi igin
genis dlgiide kullanmilan ""N.F. electrique”” damgasi da. Bunlarin disinda da bir gok tiketici
dernegi vardir ki, en 6nemliteri 1951 de kurulmus olan Union Federale de la Consomma-
tion (U.F.C.) ile 1959 da kurulmus olan Organisation Generale des Consommateurs
(OR.GE.CD) dur. 1960°da hikimet Comite National de la Consommation’u, sonra da
1966 da Institut National de la Consommation’u kurmustur. Bu sonuncu 4 Aralik 1967
tarihli kararname ile drgGtlenmistir. Bu kurulusun 3 rol( vardir: deneme merkezi, haber alma
biirosu, tiketicileri koruma organi. Unions de Consommateurs'in temsilcileri bu kurutugun
yonetim kurulunda ¢odunluga sahiptirler. Burada, korunmaya ihtiyaglan olan tiketiciler
icin oldugu gibi, mesrG ¢ikarlarinin korunmasi gereken Ureticiler icin son derece 6nemli
bir problem sdz konusudur. Apagiktir ki, objektif kalitenin ylikseltiimesi yéniindeki eylemin
kuvvetle tutulmasi gerekir. Bu ¢esitli kuruluslarca girisilen ¢aligmalara ilgi gostermek ve
katilmak ve bunlann bilimsel metodlanni gelistirmek tiketicilere oldugu gibi Ureticilere de
diser. incelememiz ve o disiincedeyiz ki. okurlanmiz icin gosterdigi 6zel énemden
otlrQ, ozellikle hassas bir konu olan ev islerinde uzun sire kullanilan cihazlar konusuna
dikkati cekmek istiyoruz (beyazlatici ev isleri malzemesi ve kiltirel cihazlar radyo, televiz-
yon, pikap, teyp, sinema, v.b...). Bunlara tekab{i eden satislarinin 6nemine ragmen, bu
malzeme aile biitgesinde kiigik bir yer alir. Sonugla, tiketicileri koruma kurulugiannin
bunlara objektif olarak gésterdigi ilgi de ayni derecededir. Ote yandan, bunlar géze batici
bir karakter gdsterirler: Evin konforlu goriinmesi, egitici, aydinlatici, kiltirel ve politik
énemi. Oylesine ki, bunfarin, belki biraz da demagojik, belli bir sibjektiflikle ele alinmasi
her zaman cekinilecek bir seydir. Oysa, tiketicileri dogrudan ilgilendiren batin driinler
arasinda eger kot niyetli ya da yanlis bilgilere sahip kisilerin elestirilerine hedef olurlarsa
objektif nitelik dl¢itlerini kurmak ¢ok zaman en glc ve, sonugla, en hassas olanlar bunlar
olabilir. (kétl niyetli ya da yanlis bilgi almus kisilerin elestirisi bugin ¢ok stklr s6z konusu
degildir; ama bir tehlike gergekten kuvvetle vardir. Oylesine ki, bu noktada biyik bir
uyanikhk zorunludur. Koth niyetlere iliskin olarak degil, yetersiz enformasyon ya da yet-
kinlikten 6tlrG bilime aykin degerlendirme metodlannin kullaniimasiyla yapilan elestiri-
lere karst).

Burada bu sorunlar Uzerinde israr ediyoruz: ¢ink( bunlar. tesebbuslerin teknik-ticari
sorumlulaninin yetkisi igindedir ki, bu sorumlular bu problemler (izerinde bilgi sahibi olmak
ve bunlarla ilgilenmek zorundadular.



BOLUM 9.

SATILAN MAL EN iYIi KOSULLARDA TUKETICIiNIN
ERiISEBILECEGiIi YERDE OLMALIDIR.

"Satigtan sonra servis“ten de ote, burada s6z konusu olan, daha genel anlamiyla “"miisteriye
servis’’ sorunudur. Tatmin Olgitlerinin sistemli bir etld(G g¢ergevesinde, satin aldigi mal
thketicinin emrinde kilan bu kosullan da kisaca hatirlatmayi zorunlu buluyoruz.

1. TOKETICIYE EN iYi YARDIMI SAGLAMAK.

Burada. satistan dnce ve satis sirasinda (muhtemelen satistan sonra da) satin alana veya
satin alma durumunda olana maddi veya manevi en iyi yardim kosullanni saglamanin
gerekliligini hatirlatiyoruz. S6z konusu olan, karar vermekte kolayhk saglamak ve ona
tesebbisiin iyi bir intibaini vermek (izere satin alani en elverisli ruh hali igine koymaktir.
Bu satig. ister perakendeci dilkkaninda .ister bir toptancinin deposunda veaya imalatginin
birolarinda yapilsin, ticaretin butin evrelerinde ve satin alanin dogasi ne olursa olsun
dogrudur.

— Girig kolayligi (Parking. musgterinin hizmetinde ulasim araclari, karsilikli yer tayinine
imkén veren bir kartin gonderilmesi v.b...)

— Nazik ve giiler yiizlii bir karsilama (tezg8hta, telefonda, kasabada, eve teslim servisinde.
hatta kapida ve kapicida).

— Temiz ve konforlu mahaller, hatta biraz likse kaganlar (agin bir liks, misteride bir
bosa harcama izlenimi ve ayni zamanda bu liksiin “kendi cebinden ¢ikti"” duygusunu
verir; bununla beraber bu fiksin ahgilagelmis oldugu meslekler vardir: Ornegin rek-
lamcihik).

— Muhtemel bir beklemeyi kolaylagtirmak igin iyi organizeli yan servisler. Her seyden
once sunu hatirlatalim ki, psikolojik dizeyde ¢ok uygunsuz sonuglar dogurabilen bu
bekleyisi azaltmak icin en biyiik ¢abalarin gésterilmesi mutlak olarak gerekir.

Gérilen bu servisler veya bunlardan bazilan parali olabilir, Gorilmesi ddsuntlebilecek
servisler, ornegin:

— disaniya telefon etme imka&n,

— yazmak ve okumak igin bir yerin ve okunacak seyin hizmete verilmesi.
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— igki tedariki,

— zaman kazandiriyor izlemini vererek bazi alis verisler yapma imkéni (“Shell Butik” ve
“Esso dikkani” gibi)

Bugiin. otomatik dagiticilanin varhgi, miibalagal bir personel kullanimina yer vermeksizin

her tirde boylesi yerlestirmeler yapmaga imkén vermektedir (bozuk para, telefon, kayde-

dilmis muzik. sigara, icki, pul. pastalar, sekerlemeler, meyveler, v.s...) Ustelik bu durum-

da. misteri paray! aygitin deligine atmakta hi¢ bir sakinca gérmeyecektir.

Fakat s6z(i F. Nepven-Nievell'e birakalim (*):

“Ne zaman:

— bir terzinin prova veya satin alma aninda misterinin Gstindeki elbiselere de sdyle bir
Uth vurmayl teklif ettidini,

— bir ayakkabicinin yeni alinan bir ¢ift kundurayl mat olarak teslim etme yerine parlatmayi
teklif ettigini, +

— bir ayakkabi tamircisinin onarilmis ¢ifti yeni baglarla teslim ettigini,

— bir muslukgunun alinan musluga uygun boyutlarda bir kag conta ilistirdigini,

— bir elektrikginin size, gok kullanilan bazi malzemelerin devreye baglanmasi igin bir ka¢
islem Ogrettigini.

gorecegiz?”

Gergekte, bunlardan bazilarina simdiden raslanmaktadir; hatta birkag gidn Once soyle
bir olaya tanik olduk: Bir miteahhit tarafindan bir yan serviste bulunan zevkle désenmis
tesebbls lokantasinda Ogle yemedine davet olunduktan sonra, parking'te arabamizi
yikanmis, tozu alinmig, (yag. su, v.b...) bitiin seviyeleri gzden gegirilmis olarak bulduk.
Bu da zaten bildigimiz bazi seylere eklenerek s6z konusu isin sorumlulannin otuz yilda
nasil servet yaptiklarini bir kez daha anlatti.

2. MADDi SORUNLARI COZMEK.

Imalatin bitiminden kullanilanin evindeki yerlestirmenin (eger boyle bir yerlestirme varsa)
yapilmasina kadar, eger Grlinti veya malzemeyi:

— fabrikasindan,
— brat ve giplak,

— “cash and carry” (6de ve al-gotir) olarak satin aliyorsa, kullananin ¢ézmesi gereken
bir siGri sorun ortaya cikar.

Mesafeler, modern hayatin karmasikhii, satin alanin tecriibesizlifi nedenleriyle sik sik
treticinin az ya da gok ticari sebekenin de yardimiyla misterisinin yerine ve hesabina bu
sorunlar ¢dzmesi gerekir. Elbette bu islemlerden en az birkagi tam anlamiyla satig sonrasi
islemlerine girer ama, hatirlanacad gibi bu kitapta satigtan sonra servis'in (riinin yerles-
tirildigi ve isletmeye konuldugu zaman degil, Urindn teslim edildidi andan itibaren bas-
ladigina keyfi olarak karar verdik.

Bu islemlerin, ya satin alanin borglu hesabina gegirildigini (gerekirse ve Gglinc( bir elden
saglanan navlunlar s6z konusu ise, kér saglamaksizin basit bir bor¢ pusulasiyla), ya da
buna tekabll eden masraflarin satis fiyatina dahil edilecegini gene aynt sekilde hatirlatiriz.
Her iki halde de bunlar maliyet fiyatin1 adir surette etkiler.

(*) F. Nepveu-Nivelle daha énce zikredilen eser.

57



Cozllecek baslica sorunlar sunlardir:
— Siparigin kabulinl gosteren belge (6nceden karsilastirnlan slreye isaret ederek.)
— ambalaj (gerekirse Ozel, anti-sok ambalajlar, deniz ulasimi igin ambalajlar, v.b...).

— bekleme durumunda stoklar (gerekirse Uglncl elden bir yerde. genel magazalarda,
v.b..., fakat ylriitme ve daha sonra yapilacak sevkiyatin masraflarini karsilamak kay-
diyla).

— teslim (nakliyat, transit, sigorta, gimrigiin 6denmesi, v.b.),

Karmasik olabilecek bu sorunlann iyi bir sekilde ¢6ziimesi, baska tirli yapilmayacak
satiglari, 6zellikle ihracatta, gerceklestirmeyi elverigli kilar. Alman sanayicileri bir zamanlar
musterilerin maddi sorunlarina uygun ¢oziimler getirmek suretiyle gordikleri hizmetler-
den 6tirll, dinyada kendilerine olagandsti bir ihracatgilik mevkii saglayan sohreti, iste
béyle kazanmuslardir.

3. MALI SORUNLARI COZMEK.

Satin alma durumunda olan bir kigi. her zaman, 8ninda 6deme yapmaya imkén verecek
mali gelirleri hazir bulunduramaz. O halde ¢ogunlukla belli bagh sorunlarn ¢ézmekte yardim
etmek gerekir.

— Kisa vadeli kredi (likit bulmak igin verilen miihlet-réle).

— orta ve uzun védeli kredi (ihracata yaptlan blyiik malzeme satigt, ainan mal 6demek
icin bundan saglayacag: kdra glivenen misteri, v.b...),

— kambiyo denetimierine bagh sorunlar (satin alan (lke doviz ¢ikiglarina izin vermedigi
zaman (¢l anlagmalarla telafi iglemleri bulmanin gerekliligi, v.b...).

— eski malzemenin yeniden alinmasi (otomobiller, sémirémorklar, tekneler, v.b...). Bu
yeniden almanin agik ve hemen hemen resmi bir kelepir pazannin varlifiyla genis
Olgide kolaylastinldigi hatirlatilir.

Bu son iki bélimde (VIII ve IX) incelenen sorunlar, gergekten bizim konumuzu meydana
getirmemektedirler, ¢link( bunlar daha ¢ok, satin almadan 6nce ve satin alma sirasinda
ortaya ¢ikan sorunlara deggindir. Bununla beraber satis sonrasi adamlarinin bunlarin
varligindan haberli ve mimkin ¢6ziimlerin bir kavramina sahip olmalar gerekir, ¢inki
bazi vesilelerle o sorunlarla pratik olarak ortak olabilirler. Ozellikle hatirlanan sorunlarin
pek ¢odunun iyi sonuca varmasinin banka kuruluslaninin (klasik bankalar veya uzmanlagmis
kuruluslar, ihracata yardim,, leasing, v.b...) yardmiyla elde edilebildigini bilmek zorunda-
dirlar.
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BOLUM 10.

SATILAN MAL iYi YERLESTIRILMELIDIR.

Altnan mal, do§ru bir verlestirmenin yoklugundan O6tirG tam randiman veremiyorsa,
gergekten iyi kaliteli olmasi yeterli degildir. lyi bir yerlestirmenin her iki kategorinin kosul-
larinin da yerine getirildigini varsaydidi zaten kolaylikla farkedilir.

1. DIS KOSULLAR.

Bunlar iyi niyete, ihtisasa veya yerlestiricinin beceriklilijine degil, fakat digardan arzolunan
vazgecilmez elemanlara bagh olanlardir.
— Elektrik enerjisinin karakteristikleri (voltajin sabitligi, frekansin stabilizasyonu, v.b...).

— suyun kalitesi (basing, sicaklik, asiimamasi gereken asitlik veya bazlik derecesi, saflik-
kiregli olmamak-, v.b...).

— diger baz1 akigkanlarin kalitesi (aydinlatma gazi. propan, butan, oksijen, azot, v.b...),

— elektronik bir sinyalin 6zellikleri (voltaj, gurulti-fon guriltisii-seviyesi, transmodii-
lasyon orani, v.b..).

— ortamin havasinin kalitesi) sicaklik, nemlilik orani, tozlarnn yoklugu, v.b...),

Bircok durumlarda gerekli malzemenin el altinda bulunmasi sartiyla yerlegtiricinin bu dig
elemanlan sonucunda karakteristiklerinin tatmin verece§i sekilde islemesi mimkiin
olacakur. Eger bu dizeltme islemleri basitse, yerlestirme islemlerinin bir pargas: olarak
disinilebileceklerdir:

— Elektrik akiminin voltaj regiilasyonu (otomatik regilatorler, voltaj arttinci ve digiri-
culer, v.b...).

— suyun arninmasi (filtreler, sertlik gidericilér, v.b...).

Bu gibi islemlerin, gerekli aksesuar teghizatini 6nceden bilmek ve tsmarlamak durumunda
ve bunlan yerlestirecek ihtisasa sahip olacak yerlestiricinin elinden gelen islemler oldugu,
aciktir.

Elektrik tesisatini koruma aygitlannin baglanmasi da ayni kategoride siniflanabilir (dis-
jonktorler, aymicilar, v.b...).
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Diger durumlarda bu islemler uzmanlara basvurmayi gerektirirler, ¢iinkii malzemelerin
ya da gerekli metodlarin isletmeye konulmasi asil malzemenin yerlestiricisinin yapabilecegdi
seylerden degildir: gitgide daha sik istenen:

— elektronik beyinler,

— ¢ok blyik dakiklikte makine-avadanlikiar,

— tranzistorlerin veya entegre devrelerin imalat atolyeleri,

— analiz laboratuarlannin bulundudu bu kategoride toz ve nemlilik orani 6zenle kontrol
edilmis ortam havasinin sadlanmasi da siniflanabilir.

Slphesiz bu kategoriye, kirletmeye karsi girigilen savagla aldifi bas dnem nedeniyle git-
gide daha sik zorunlu tutulan ve atilmig aliskanliklann-(egzoz dumanlarinin veya gazlarinin,
kullanilmig sulann v.b...)-kirletilmesini sinirlamaya aynlmis malzemelerin yerlestirilmesini
yaklastirabiliriz. (Eger bugiin i¢in bu yerlestirme uzmanlarin isiyse, birka¢ yila kalmaz
bdyle olmayacag ve o zaman klasiklesmis aygitlarin basit bir hatta badlanmalarinin séz
konusu olacadi zaten dustnolebilir).

Son olarak, bazi islemler dylesine karmasik veya dylesine masraflidiriar ki, bunlarn basit
yerlestirme islemlerinden saymak gictir (ama bunun sinin nerededir?). Hatta bunlar
asil islemlerden daha karmasik veya daha masrafli olabilirler.

Ornegin gok miktarda, belirli saflikta suya ihtiyag oldugunu ve o yerde suya uygulanacak
annma isleminin karmasik ve masrafli oldugunu disinelim. O zaman:

— civarda kuyu suyu bulmaya galismak (bulup haber verme ve kuyu agma uzmanlarina
bagvurarak),

— belirli bir mesafeden saf kaynak suyu tasimak (bir yol agma pahasina tanker kamyon -
lanyla ya da belki pompa istasyonlarnyla birlikte, su kemeriyle),

— elde mevcut olanla gergek bir “"suyu isleme” fabrikas: kurmak arasinda segme yapilir.

Ustelik sunu da dikkate alalim ki, en iyi su 1siticisi ancak yerlestirici akigkanlarin gelis ve gidis
borularninin boyutlanni uygun bir sekilde tayin etmigse tatmin verir; eger anten kotl takil-
migsa veya uygun olarak birlestiriimediyse. ya da bu uyusmamis aksesuarlarla gergekles-
tirilmigse, en iyi televizyon alicisi soluk, bulanik veya oynak bir gériinti verecektir, titreg-
melerden sakinmak Uzere iyi monte edilmemis veya muhdrlenmemisse, makine-avadanlik-
larin en iyisi, kabul edilemez toleranslar verecektir. Benzetme yaparak denebilir ki, en iyi
otomobil batak bir pistte veya kasislerle berbadolmus bir yolda en iyi veriminden uzak
olacaktir: o halde dis kosullar diizeyinde otomobil igin yol bu tirden belirli sayida aygit-
lann yerlestirmesinin esdedierde bir karsiiidir; zaten bu da problemler igin otomobil
endistrisinin mihendis ve yoneticilerinin karayollarina deggin ilgisini agiklar.

2. ENTRENSEK KOSULLAR (*)

Bunlar yerlestiricinin 6zen ve ihtisasina bagli olanlardir. Malzemenin iyi islemesinde,
dolayisiyla kullananin tatmin olmasinda yerlestiricinin roliinin 6nemi ne kadar anlatilsa
azdir.

Bu vyerlestirici bir gok alanlarda ihtisasin yararlihi@ini gdéstermek zorunda kalacaktir.

— Yerlestirilecek aygitin iglemesini bilme (prensipler, genel teknolojic siirme, ayarla-
malar).

(*) Fransizca intrinseque-bir sey iginde bulunan, 6zini tegkil eden.
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— Yerlestirme islemlerinin teknolojisi gazlt bir su isiticist i¢in kursun isleme teknolojisi,
elektrik bir su isiticisi igin genel elektrikgilik ve kursunculuk teknolojisi, bir ving icin
sapana sarnp yisa etme teknolojisi, v.b...),

— "dig kogullara” ve bunlann ¢ézimlerine 0zgl guigliklerin genel bilgileri (drnedin
kiregli sularin ortaya koydugu sorunlar, sertlik gidericilerin prensipleri, v.b...).
zaten bu ¢esitli ihtisaslarnin birgok uzmanlar tarafindan yerine getirilmesi hesap disi
degildir: :

— Elektrikli bir su siticist yerlestirildigi zaman bir muslukgu suyun uygun baglama isini.
bir elektrik¢i de elektrik baglantisimi (stine alacaktir.

— Bir televizyon alicisinin yerlestirilmesi sirasinda galistirma ve ayarlama bir elektronikgi
tarafindan yapilirken, antenin g¢attya bir anten kurma uzmaninca konuldugu sik sik
gOrlar.

Bu durumda bir koordinasyon gereklidir. Bu, ya asil meslek dalinin temsilcisi tarafindan
(anten kurucusu dedgil. televizyon yerlestiricisi, elektrikgi dedil. kursuncu veya boru do-
seyici), ya da kullanilan tarafindan tayin edilen bir kisi veya ustabasi tarafindan saglanir.
Bayindirhk isleri malzemeleri gibi bazi malzemszier igin (toprak kaymasina karst tahta
perdeyle cevirmek, ingaat iskelesi kurmak. vingler, buldozerler, mekanik kirekler-veya
konveyorler-, v.b...) montajcinin Ustelik misterinin personelini editen bir egitmen haline
geldigi montaj ve yerlsgtirme sorunlar pek biylk dnem kazanir .Elinde iyi teknisyenler
barindiran tesebbis igin bu montaj-yerlestirme isleri ¢ok karli olabilir.

Yerlestirmenin ortaya koydugu baslica sorunlar bakim ve onanm sorunlarinin getirdiklerine
vakindir: onarim-daha Ustin bir teknik ihtisas talebetmekle beraber, kullanitan adamlar ve
teknikler hep aynidir. Bu sorunlar, bizim diger bir eserde yapacagimiz gibi, genellikle birlikte
ele alinirlar.
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BGLUM 11.

SATILAN MAL IVi KULLANILMALIDIR.

Malzemenin iyi kullanilmasi gerekliliinden s6z etmek yersiz gérinebilir: Bununla beraber
gunlik tecribeler bizi bu nokta (istiinde durmaga gotiindii, her gecen giin, satis sonrasinin
sorumlulanna beceriksiz bir kullanmadan baska bir nedeni olmayan tartisiimaz sikédyet
ornekleri getirmektedir. Boyle olmakla beraber kullananin malzemeyi kullanigindaki birgok
yetenek derecelerini ayirdetmek gerekir.

— Bu derecelerin ilki, aygiti igletmek igin yapilacak hareketlerin bilinmeyisinden otir(
bir kotu kullanmaya ve gerekince onu arzuya gore “¢ekip-siirme’’ye tekabul edendir.
Bu bilgisizlijin sonunda ya malzeme tamamen bozulur, ya da istendigi gibi ¢caligamaz
olur.

Kendisine yepyeni bir aygit, son model elektrikli bir konserve agacadt veya "harika” mikser
hediye edilen beyin 6rnegi tipiktir. Tabii ki bunu derhal denemek ister ve ailenin teknisyeni(!)
sifatiyla kullanma tarziyla ilgili prospektiisi okumayi kendine yedirmez. S6yle bir gbz
atmaksizin bitiin manivelalarla oynar, bitiin digmelere basar, sonunda kendini agiimak
sOyle dursun zedelenmis bir bezelye kutusu... ve belki de kullaniimaz hale gelmis bir
konserve agacagiyla bulur

— fikinci derece. goriiniigte dogru olan sonuglan elde etmek igin yapilan hareketlerin
bilinmesine tekabil eder. Cok sukur, kullaniglari basit ve problemsiz olan, alisiimig
aygitlann pek ¢oguyla bir gok kisi arasinda gegenler bunlardir.

— Ornek tip arabasinin direksiyonundaki Bay Herkes'dir. Arabasimi sehrin iginde ve
disinda ortalama bir hizla, kaza yapmaksizin ve mekanik pargalann hayatini fazlaca
tehlikeye dasirmeksizin slirer (zaten bu mekanik Bay Herkes'in eline verilecek sekilde
saglam ve hesaplidir).

— Diger bir érnek de, 6zel olarak kalifiye olmayan ve bir pres kullanan is¢idir. Yapmasi
gereken bir takim hareketler vardir, bunlar hep aynidir ve kendine edinecedi veya
soracadi hicbir sorun yoktur; tek kaygisi, verimini arttrmakta, Gzerinde higbir etkisinin
bulunmadii makineyi geciktirmemek igin istenen anda bu hareketleri yapmaktan
ibarettir.

— Bunu izleyen derece. “profesyonel’ kisininkidir. Bu da, en iyi verime erigmek igin be-
lirli ayarlar arasinda bir koordinasyon yapmayi gerektiren bir malzemenin kullanilmasina
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tekabll eder ki. o da genellikie bir 6l¢li aletinde okunan degerle saptanir. Her ayarin,

-— Dogru bir “kangik egrisi”* (courbe de reponse) elde edecek sekilde (lizerinde iki kilavuz
1z ¢izilmis bir ossiloskop ekraninda gorllmekte olan) bircok parametreletle oynayarak
(hareketli cckirdekli bobinler, degisken kondansatorler ve potansiyometreler) elek-
tronik amplifikatorleri ayrlamakla gorevli is¢i bu durumdadir.

— Elle komutlanan bir torna (zerinde istenen ylzeyi elde etmek igin avadanhigini yonet-
mek zorunda olan tornaci bu durumdadir.

— Yapilacak ise gére aletinin tirlG organlanna kendi takdirine kalmis basit hareketlesi
kumanda eden buldozer siriicis de bu durumdadir.

— Sonucu derece, herkese verg) olmayan, kendi yeteneklerinin ve malzemenin mikemmel
bir vukufuna, daha "bir sey”. sezi veya duyu digt bir algilama ekleyen “sampiyon“un
durumu boyledir.

— Eger ginin birinde bir biyik otomobil siriicisiini tanimak sansini elde ederseniz.
ona rally arabalaryla kesinlikle boy dl¢Usemiyecek siradan bir otomobil olarak telakki
ettifiniz arabanizi teslim edin, siz de gidin yaninda oturun. “Elinin aligmasi” igin bir
slre gegtikien sonra onu nthayet kullanirken goreceksiniz. Bir yandan arabanizdan
mekanigi hi¢ yormaksizin elde ettigi performans, diger yandan gosterdigi algak géniil-
1G10k. eger kendinizi o giine dek bir sampiyon saniyor idiyseniz, sizi sagirtacaktir. “"Saat
gibi” ¢aligmak ta olan mekanigin ahenkli minltisini o, sizin duydudunuzdan bagka
tirli algilamakta ve bu bilgileri degerlendirmeyi bilmektedir. Sizin duymadiiniz en
kiicik uyumsuz titresmeyi isitmektedir. Size hayaller kurduran bu verimi arabanizdan
iste boyle elde etmektedir.

— lyi degerlendirmesini bildigi en kicik esintiyi ender goriliir bir algilama ile denizi ve
teknesinin yeteneklerini iyi tanimayi bagdastirmay: beceren yelkenci de béyledir.

Bizim malzememizi kullanana bir sampiyon olmay) dgretmek tabii ki s6z konusu olacaktir:
Bu raddede bu 6gienilemez. Buna karsilik satilacak aygitlara gore birinci dereceden olan
bilgisiz kullanani, vasat bir siirlicii veya iyi profesyonel isci derecesine getirmek igin gerekli
bilgi ve egitim carelerini dizene koymayi disiinebiliriz.

Bu sorun, editim sorunlannin genis sekilde incelenecedi diger bir eserde yerini bulacaktir.
Fakat bu béiumi kapatmadan 6nce iki genel gbzlemi eklemeyi yarah buluyoruz.

Once sunu hatirlatalim ki, kullanildi§1 makineden en iyi verimi almak isteyen kiside, ayni
zamanda bunu “mekanidi zorlamadan” yapmak kaygisi vardir. S6z konusu olan, arnzalar
yuzinden durmalan da hesaba katan global verimdir. Buna bagl olarak iyi kullanma,
kullanana sagladidt anhk memnunluktan 6te malzemeyi hasara ugratma ve anormal
yipranma risklerini de azaltir (kullanan bu tir hallerin tek sorumlusu oldugu halde go-
gunlukla, siddetle hakkini ararcasina, garantinin karsilamadigi bir 6demenin yapilmasini
ister; zaten ekleyece§imiz gibi boyle davranarak kullanan genellikle iyi niyetlidir, ¢linki
aygitini kotQ kullandiginin farkinda degitdir).

Spor alaninda bunun diger érnekleri de verilebilir: Bisiklet sporu, bir zamanlar, Louison
Bobet'nin tekerleklerinin gegtigi yere itina etmesine izin veren biiylk vuzuhu sayesinde
iastigin nadiren patladifini ortaya cikarmists: cakil tagt ve diger kesici seylerden veya
asinma yapanlardan sakinarak patlama ihtimalini azaltiyordu: bazilaninin "sans”dedigil
gercekte 1yi kullanma, iyi sirmeden baska bir sey degildi. Buna karsit olarak. otomobi,
vanglarinda “kiran” pilotlar yaptiklan kazalann sorumlulugunun bilyGk bir kismini tasirlar,
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¢linki sert mizaglan tarafindan gadilerek siratli tagitlanini anormal derecede yorarlar.
Sanssizhk diye nitelendirilen sey belki de hoyratga siirme. yani kotd kullanmadan baskasi
degildir.

O halde, kullanani egitmenin ve ona bilgi vermenin ne derece verimli oldugu, hangi ekono-
mileri ve avantajlan sagladig1 agik olarak gordliyor:

— Kullananin tatmini (yani firmanin goériintasiniin islahi, iyi bir “kulaktan kulaga™ rek-
l&m, belki de daha iyi verimde daha iyi satislar).

— satis sonrasi dairesinde daha az sikdyet vukuu buna daha az zaman ayirmis olmak,
belki de daha az personel kullanmak ve en gok zevksiz ve yorucu sinirlenmelerin orta-
dan kaybolmasi).

— daha az masraf (elemeginden ve yedek par¢adan. postadan. telefondan, personelden
iktisat),

Sonugta farkediyoruz ki. teknigin mithis ilerlemeleri, tiketicilerin hizmetine verilen maddi
imkanlan arttirmistir; ayni zamanda &yérlart da arttirmistir ve dolayisiyla kullanmayi da
karmastirarak kot kullanmadan dogan riskleri fazlalastirmistir.

O halde bir se¢im yapmak gerekli olmustur:

— kullanana, otomatiklestirildigi i¢in basit kullanista olan bir malzeme vermek, fakat bu
takdirde fiyabilite otomatik (beyinli) mekanizmalar arttindan dismektedir (y&ni)
anza riski artiyor), -

— veya ona esdegerli performansta fakat. elle yapilan ayérlan daha ¢ok oldufundan
kullanilmasi daha nézik bir malzeme vermek: bu durumda enternsek fiyabilite daha
ustin olacak fakat bu ylizden kotu kullanmadan do§acak riskler de artmis olacaktir.

Yeni Grlnlerin yaratilmasinda sanayiciler, bu iki kutup arasinda gidip gelmektedirler ve
genellikle ilerleme senaryosu su goriinise gelmektedir:

— Daha dstin performanslara imkan veren bir miikemmellesmenin dogmasi,

— bu mikemmellesmeden yararlanan fakat elle yapilan dyéarlan daha ¢ok oldudundan
kullanandan 6zel bir ek ¢aba talebeden bir malzemenin yaratilmas: (kotu kullanmadan
dogan risklerin artisi malzemenin ve anormal yipranmalarnin tazmini),

— egit performansta (hi¢ degilse rekabet baskisi nedeniyle) fakat otomatik &yarlar olan
bir malzemenin yaratiimass (kullananin sebep olacad nzalarin azalmasi, fakat otomatik
mekanizmalardan ileri gelen &nza risklerinin artmasi),

— bu otomatik mekanizmalarin fiyabilitesinin isl&hi ve :
— daha ustin performanslara varma,

— kullanandan ek ¢aba talebetmeksizin,

— global fiyabilitenin hi¢ degilse esit kalmasi,

— son yillarda bu alanda meydana cikabilen ilerlemelere glivenilirse, siphesiz yeni mal-
zemenin eskiye kiyasla daha duslk fiyatla arz edildigi eklenebilir (sabit para degerine
gore).

Kendine 6zgl deneylerinde, okuyucumuzun da kullanmasinin mdmkin oldugu bu tiirden

malzemelerin (otomobil-mars motoru, debreyaj, vites kutusu-¢amasir makinesi, televizyon

ve radyo alicilan) tekniklerine iligkin evrim Orneklerini bulmakta, kendi biitlin merhaleleri
bizzat yagama firsatini bulmamis olsa dahi, hi¢ gii¢liik gekmeyecektir.
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BOLUM 12.

SATILAN MAL KULLANILMASI OBJEKTIF OLARAK
YARARLI OLDUGU SURECE iYi BAKIM GORMELI,
GEREGINDE ONARILMALIDIR.

Genellikle satistan sonra servisten soz edildiginde iste bu yan (bakim ve oOzellikle onarim)
akla gelir. Gergekten, musteriye gdériilen hizmet kavrami satis sonrasi servisinin kisa ta-
ringesinde ¢ok daha sonralan belirmistir.

1. SATIS SONRASININ UC CAGI

XIX.cu yizyihn sonlaninda enddistri dinyasi daha yeni dogmustu; ¢ocugun ilk hecele-
meleriyle beraber makinelesme her yere girer: orada burada makine, insan kolunun, insan
kaslarinin yerini almakta ve yavas yavas esnaf sinifi yerini endistrive birakmaktadir. Bu
makineler onceleri tek tek yapilirlardi. Azar azar kiglik ¢apta seri imalat birimsel yapimin
yerine gecti ve hatta az sonra git gide daha 6nemli serileri (retmeye yetkin kigiik fabrikalarin
dogdugu gortldi; genellikle mithendislerden ¢ok dahi mucitler tarafindan kurulan bu
fabrikalar kisa zamanda kendilerini yitirdiler ve yozlastilar. Bunlarin kuruculart onartmi
saglamak igin, avadanlik ve ham madde konularinda yerel kaynaklarin bu onarim: kullanma
yerinde yapmaga imkan vermedidi her kez dort bir taraftan cekistiriliyorlardi. Henliz hi¢
bir sey 6nceden hazirlanmis degildi: uzman teknisyenler yoktu (bazan makineyi tekrar
¢alistirmak igin gerekli dedisikligi yapmak (izere mucidin kendi. bir yerden bir yere gidiyordu).
yedek parca stoklari da mevcut degildi (genellikle normlarin ve normalizasyonunun bulun-
mamasi tek basina béylesine bir stok eksikligini agiklamaga yeterli idi). onanm talebini
¢abucak karsilamaga imkan verecek hicbir 6zel orglitlenmeye de raslanmiyordu. (°)
isi en acele olana bakiliyor, cok iyi niyetli olunmakla beraber makinesinin “tadina varan”,
sagladi§) avantajlan idrak eden ve artik ondan vazgegebilecegini aklindan gegirmeyen
kullanamin dért bir yandan yaptigi ¢ekistirmelere her kez cevap verememeksizin isin iginden

(*) 1951 de yazar, Fransa'nin bausinda (calistg sirket tarafindan satin alinan) tam olarak $u semaya uyan,
ceneli bir kirma degirmeni yénetiyordu: elli yildir satlan ve hald hizmet! géren makinelerin planlart bu-
lunmuyor, buna kargilik atdlye sefinin elindeki elle yapilmis krokilerden yararlaniliyordu; zaten her aygit
Uzerinde onanmlar yapildikca birbirini izleyerek getirilen degisiklikler sonucunda orijinal pargalarla ortak
hig bir noktasi kalmamis olan yedek pargalarin stoklaninin da bulunmayacag: agiku. Ve bdyle bir fabrika
¢ok ender rastlanan bir istisna degildi L.
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siyriimagda ¢ahsiliyordu. Bu D sisteminin hik{m strd(g(, satis sonrasinin orta ¢agi, depanaj
(anizasinin giderilmesi) ¢agiyd.

Seriler, ihtiyaglarla birlikte biyirler, makineler demokratlasir ve gitgide daha az kalifiye
olan tiketicinin elleri arasina verilir. Elbette, onarim talebi, serilerin boyutlariyla birlikte
artar ve bu talep. endistriyel gelisme ve onun surlkledii toplumsal ve mali degisiklikler
cogaldik¢a gitgide zorlu bir hdle gelir. O halde érgltlenmelidir ve seri halde mekanik ima-
latin biyik tesebbisleri (otomobil, dikis makinesi, kompresor, v.b...). azar azar sorunlarin
bilincine varmakta ve tedbir almanin bir emir derecesinde oldugunu anlamaktadirlar:
uzmanlagmig birimlerin, yedek parga stoklarinin merkezden uzaklastinimasinin, &rnza
gidericilerinin kullanimina vermek (izere teknik belgelemelerin, &nza gidermek ve bakim
icin yazili kisa belgelerin ve benzerlerinin yaradilisi (**).

Bu satis sonrasinin temel olarak zaten gok dnemli olan teknik yanlarinin, genellikle or-
ganizasyon tarafindan disinilGp taginilarak degil, fakat talebin baskisi altinda ele alindigi
orta yasidir. (her halde Ronesanstan sz edilemez!). Bazi1 ender pilot-tesebbisler disinda
Onleyici bakim kavrami héld iyi bilinmemektedir.

Uglincl ¢ag, satigtan sonra servis kavraminin hatiri sayilir derecede ve baslica iki koldan
genisledigi modern zamanlardir: ilk &énce, Grinin sistemli olarak gbzetlenmesi ve en kiglk
bozulma belirtisinin daha vahimlesmeden giderilmesi sayesinde bu arizalari bertaraf
eden veya geciktiren Onleme tekniklerinin, onleyici bakimin kurulmasi.

Bu dnleyici bakim, periyodik sistemli ziyaretleri dngdren abone kontratlarina konu olmak-
tadir.

Diger yandan satistan sonra servis disiincesi, sadece bir zamanlarin kisa sareli teknik
ugrasilarina, tiiketicinin mimkiinse objektif olarak daha genel ve daha derin tatminleri
kavramlarini ekleyerek kendini degistirmistir; bu, isin igine, herhangi bir malzemenin sa-
ticis) tarafindan UrGnGn kalitesi ve fonksiyonlarinin yeni bir kaygisi halinde sokulmustur.
“’Satis sonrasinin {i¢ ¢agi”’nda (bu fikri organizasyoncu A.Tic’e borgluyuz), feza tekniginin
basarnlarn ardindan kendini gosteren bir dérdinciiyl, yani fiyabilite cagini, simdiden ek-
lemenin gerekip gerekmedigi sorulabilir.

2, SATISLARIN SURMESiI VE TESVIKI.

lyi gérilmis bir satig sonrasi servisinin, tesebbisiin satis promosyonunun énemli bir
elemani oldu§u muhakkaktir, Yalniz elde ettigi trinden degil, fakat Ustelik (ve bazen de
en cok) kendine yapilan hizmetten (lrtnan fonksiyonu yerine getirme yetenegi, yararl
zamanda arzedilen dokiimantasyon, acik ve kolay anlasilir bir kullanis tarzi yazisi, ériza
halinde dakik ve iyi yapilmis miidahaleler, bedelli olarak yapildiinda en dogru fiyatla
faturalanmis onanm, v.b...), memnun kalan misteri yeni bir malzeme almaga kalkistiinda
dogal olarak kendini tatmin etmis olan imaldtgiya bagvurmak egiliminde olacaktir. Buna
paralel olarak markayl yakinlarina séhik vererek degerli bir “'kulaktan kulaga” reklami
yapacaktir. (Hatta ayni perakendeciye basvuracaktir: Perakendecinin dikkatini bu nokta
dzerine gekmek, hele satig sonrasi servisine iligkin olarak onun aksak yerlerinin bulundugunu
gbzlemisse imaldter igin yararli olacaktir).

Fakat, genel olarak bir aygitin imalatgisinin, kullananlarnin Grdnlerinden gergekten ne
derece memnunluk sagladiklanindan haberi olup olmadigi sorusu akla gelebilir. Ne yazik ki

(*) Fransa'da bu durumu en iyi kavramig tesebbislerden biri Citroen'dir. Ozellikle F. Nepveu-Nivellen'i tes-
viki ile Citroen. hem satis sonrasinin érgitlenmesinde, hem de servis anlayiginin gelismesinde sihpesiz
onderlerden biri olmustur.
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cevabin olumsuz olmak zorunda kaldigini saniyoruz: cok az imalétg! bu sorunla ilgilenir ve
bir ¢ok durumlarda arada hig bir ilinti yoktur; bu yaiyi hissedilmeyen ve birinci derecede
6nemsenmeyen bir sorun karsisindaki bir gesit entellektiiel tembellikle ya da en ¢ok “mis-
teri korkusu'' ile agiklanabilir( her nedense, sanki ifade olunmamis hognutsuzluklar, acgik¢a
vapilan sikdyetlerden daha az vahimmis gibi misterinin sessiz olmasi tercih olunur). Bu
bize, sonuglan esef edilir nitelikte olabilen hayli kdtli bir metodmus gibi geliyor.

Once, ige girmis bir hognutsuzluk sik sik biling altinda biyir. Buna karsilik eger kisi “igini
ddkebiliyorsa™ bir gok kez teskin olur, rahatlar. Hele sikdyet, "Bay Hukukun Kimi” oldugu
disOnilen bir kisi onlinde ifade olunuyor ve bir numara degil, fikrine dnem verilen bir
insanoglu gibi mildhaza edildigi izlenminini veren yatistinci bir cevap aliniyorsa...

Ustelik yanda tutulmus bir hosnutsuzluk ayni zamanda alinan malzemenin degeri, onu
imél eden tesebbds, satan dagitimeci ve en kotlist kendi segimi Gzerinde de siipheler ya-
ratir. Bu supheler ilerde. markanin bir reddi seklinde doniisme tehlikesini ortaya koyarlar.
Eder hiddetini ve saskinhgini “haykirma’ olanagina firsat veriliyorsa durumu g¢ogunlukla
kurtarmak (ve hatta, sik sik az masrafli bir ticari jestle satin alma sirasinda oldudundan
daha gigld bir gliven yaratmak) kolaydir. Fakat bu ilintinin yaratimast (daha dogdrusu
slUrmesi) kolay is degildir. Bu ilintilere verilecek bigimler Gzerine dénecegiz. fakat simdiden
sistemli periodik bakimin kullananla ilinti kurmakta dikkate degder bir firsat oldugunu far-
kedebiliriz (hele ziyaretleri yapmakla yUkimli teknisyenler bu yénde editilmis iseler: soru
sorma tarzi, itirazlara ve elestirilere cevap vermek, takt, kibarhk, ¢eki dizen, v.b...) Ger-
¢ekten ilkini muhtemel talep veya sikdyetlerini ifade etmek firsatini bdylece yakalayan.
dolayisiyla komplekslerinden veya hakki yenilmisliginin acilaindan psikolojik olarak
“kurtulan™ kullanan ig¢in bu ilintinin basit varhgi given vericidir. Ustelik, bu ziyaretleri
sirasinda (ilme yabanci kisilerin géziinde teknigin onlara bahsettigi el gabukluguna sahib-
bolan) teknisyenlerin ufak tefek hizmetler gérmeye de imkanlari vardir (kicik tali onarma-
lar, daha dakik ayérlar, tOrlt teknik orgatler, v.b...). Bu ilintilerden kar ¢ikarmak. kullananin
memnunluk derecesini tanimak icin psikolojik kosullar, o halde, mukemmeldir. Son olarak
sunu da unutmamahdir ki, sistemli hakim, &riza ihtimallerini ve dolayisiyla kullananin
hosnutsuzlugunu azaltir. (*)

Bunlann sonucu olarak, nasil ki, iyi saglanmis bir satis sonrasi servisi tesebblisiin satig-
laninin tesviki politikasinda birinci 6nemde bir eleman ise, sagladigt dizenli ilintilerle sis-
temli bir bakim, kullananda Griniin, markanin, tesebblsiin ve dagitimcinin iyi bir goriin-
tislni yaratmakta ve dolayisiyla saglam baglar kurmakta ondan daha fazla karar verdirici
nitelektedir. Kullanani, kendini bu ise adamiscasina inanmis ve garip sekilde etkili bir
propagandacrt haline getirir, oysa memnun kalmayan bir musteri, tersine. biylk zarar
verebilir. Biyuk bir otomobil sirketi. Simca, bir kag yil 6nce servis dairesi icin $u siar kabul
etmisti: “tatmin olmus bir musteri dort tanesini daha getirir, tatmin olmayan bir musteri
on tanesini daha kaybettirir.”

3. MALIN KULLANILISININ ZAMAN iCiNDEKi SINIRLARL.

Bir malzemenin anzasi gergekten sonuna kadar giderilebilir demek mibalagali degildir.
Zaten daha yakindan bakilacak olursa bunun, bundan bdyle baslangigtaki malzeme ol-
madigi ve hatta baz: hallerde iki malzemenin ortak hig¢ bir pargalarinin kalmadigi beyan
edilebilir.

(*) Bu periodik ilintiler ayni zamanda gerek kullanana. gerekse onun tamdigi kisilere yeni sauglar yapmada
birer firsattirlar (Aksesuar. yeni malzemeler, bakim veya tiiketim Grunleri, bakim kontratlan, tirld hizmetler).
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Ornedin yillarca durmadan kolleksiyonundaki modellerden birini yollarda kullanan su
eski otomobil kolleksiyoncularindan birini digiinelim. Bunun igin, yipranmalar, kayiplar,
carpismanin sebep oldugu hasar, hava bozukluklari, hatta ¢alinmalar oldukca par¢a degis-
tirmeleri yapmak zorundadir. Elli yillk bir hizmetten sonra orijinal pargalardan fazlaca
bir sey kalmayacad muhakkaktir...

Boyle bir davranisin ekonomik agidan akla uygun olmadigi da gene o derece agiktir.
Yalniz akla uygun olmayan sebepler (goze ¢arpma istedi. snobizm, duygusallik. v.b...)
bunu agtklamaga izin verirler: Eski bir aygiti sonsuz olarak onarmaga devam etmek genel-
likle masraflidir ve eger amag karstlikta alinan objektif hizmetler ise, bunlar ¢ok daha ucuza
saglanabilir. Bununla beraber burada iki agiklama yapmak gerekir. Birincisi, tarihi anitlann
bakimina iligkindir; is dosdogru olarak ekonomik agidan dusliniirse, modern hayata
uymayan eski binalan sirdGrmenin genellikle ilging olmadid1 kesindir. Bu hig de o kadar
akla uymayan bir hareket degildir. ¢linki kendini ata yadigari tarihi, artistik, hatta duygusal
veya bilimsel bir mirasi korumak gibi mesrd bir istekle dogrulamaktadir. (zaten bizce akla
uygun gériilmeyen eski otomobil kolleksiyonu yapmak degil, yetersiz bir konfor ve ¢ok
masrafl bir bakim pahasina bu arabayi kullanmakta devam etmek arzusudur).

Farkedilecegi gibi eski aygitlari onarmada devam etmenin en gegerli nedenlerinden biri
yerine yenisini koymaktaki méli imk&nsizliklardir. (parasizhik, krediden yoksun olma).
Her ne kadar bakim ve onarim gok masrafli ise de, bazen baska g¢are yoktur: Eski kuruluslar
ve eski avadanliklar bdylece ayakta kalmaga devam ederler.

Fakat fazla sik degistirmek de pek akla uygun bir hareket degildir: Bakim masrafi normal
olan ve yeni alinan bir malin degistirilip yerine yenisinin konmasi genellikle dosdogru
objektif olmayan nedenlerle agiklanir (anlik itiimeyle yapilan satin almalar, zenginligini,
gosterme istegi, fakat en ¢ok dedisimi yaptiranlarin en 6nemlisi olan moda).

iki yilda bir araba degistirmek ekonomik olarak kesinlikle akla uygun degildir; bdyle yapan
kigilerin pek ¢odu, arabanin iki yil sonunda kritik bir esige vardigi ve bu esik gegildikten
sonra bakimin fazla masrafli hale geldigi iddiasindadiriar. Bu sadece bir bahanedir, ¢linki
gercekte pek ¢ok araba igin yapilan ortalama kilometrajla esik hissedilir sekilde daha ge¢
isin icine girmektedir. Gergekte, imalétgilarin (zerinde hiinerlice oynamay: bildikleri bir
moda olay! ve en ¢ok otomobilin bir erkek igin gliciin ve siphesiz cinsiyetin bir simgesi
oldudu olgusu vardr.

Eger kendimizi yalmz ekonomik Slgitlerle sinirlarsak bir verimlilik esigi vardir: Bu esikten
once, bir malin bakimin1 yaparak hatta onararak kullanmaga devam etmek daha az mas-
rafhdir (elbette fazla yiiksek tutarl onarmalar bunun disindadir); bu esikten sonra, mali
bir digeriyle (bir esiyle veya yenisi ile. her birinin gérecedi hizmete gore) degistirmek,
ayni mali sGrdirmekten daha verimlidir.

Eger arabaniz bir kazaya ugrarsa sizin de yapacaginiz akil yiritme bu olacaktir (zaten
sigorta sirketiniz de size bu yolda yardim eder): Eger arabanin modeli fazla gegmemisse
ve kaza pek agwr degilse onanmi yaptinrsiniz; e§er kaza afirsa ve onanm masrafliysa,
tercihan bir baska araba satin alirsiniz (yeni veya elden disme): eger araba zeten eski
idiyse, onarimi ancak kiiglik masraflar s6z konusu ise yapar, tersi halinde bir baskasin
alirsiniz.

Genellikle karar, biitiin ise yarayan elemanlari hesaba katan bir bilangonun gikariimasindan
sonra alinir: Amortisman, her tirlii méli masraflar, bakim ve onanm tutarlan. Bu, tesebbis-
letin ekonomistlerinin, yatiim verimliligi uzmanlarinin ve bakim sorumlulannin iyi bildigi
bir problemdir. Bu burada bizim konumuzdan ¢ikiyor ve ilgili okuyucuya “Le Service
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Entretien” (bakim servisi) adi altinda ve M. Perier yonetiminde I’ Entereprise moderne
d’Edition (modern yayin tesebbisii) tarafindan basilan kitabin 292-304 (incd sayfalanm
tavsiye ediyoruz.

Sunu da akilda tutacagiz ki, (bundan dnceki bir bolimde 6ne strdigimiz gibi satilan
mal tiketicinin objektif ihtiyaglarina tekabll etmelidir).Malin bakimi ve hele onarimi
ancak kullanilmasi objektif olarak yararli oldugu siirece dogru olur. Ayni nedenler buraya da
uygulanir, ¢iinki verimi kalmamig olan bir malzemeyi onarmaya devam etmek kullananin
objektif ihtiyaclarina tekabul etmekten gikar.

SONUC

Kullananin tatmini éigitleri (izerinde en hélis marketing disilincesiyle yapmis oldugumuz
sistemli inceleme, tesebbiise, gevresine bu vazgecilmez “hizmet anlayigini” telkin etmek
istedince, kargisina gtkan problemlerin karmasikhgini bize gésterdi.

En yiiksek dizeyde tam bir teknik (terimin genis anlamiyla) ve begeri niteliklere sahip
olmak zorunlugunda olan, genel olarak ticaret ve zellikle satigtan sonra. servis sorumiu-
larint bekleyen agir gorev, daha ileriye gitmeksizin, iyice anlasiliyor.

Teknik nitelikteki bir dairenin sorumlular, tesebbislerine teknolojinin derin bir bilgisine
ek olarak (*) .kendilerine bugiinkii tekniklerinin gok hizli evrimine devaml intibaklarini
saglayacak olan genis bir ilmi vukufu (**) katmak zorunlugundadirlar.

Agir idarf ykleri olan bir 6rgiitiin bagindakiler halkla sirekli temaslanndan ve idari ve ticari
mevzuatin gittikge artan karmagikhgindan gelen bir ok sikici sorunlan ¢ézmelerine imkén
verecek genis bir yetenege sahip olmahidirlar.

Nihayet ticcar olarak, onlarin kurucu unsurlarini strekli ilerleme yeteneginin ve kullanam
tatmin isteginin getirdi§i bu “marketing dislncesi“ni en yiksek dizeyde kanitlamalar
istenmektedir.

Bu eserin, dnceden de sdyledigimiz gibi, okurlara 6zel olarak, satistan sonra servisin genel
sorunlan ve genel olarak yer yer bazi endistrivel kurallar Uzerinde disinme temalan
saglamaktan baska bir amaci yoktur. Okurlara bir marketing goris agisi iginde sorunlara
yaklagmalari ve bunlarin ¢éziimlerinin arastinimasi igin bir metod vermeye galistik.

Ama biz konumuzu tiketmis olmaktan ¢ok uza§iz. Artik, pratik sorunlara el atmamiz
temenniye deJer olacaktir.

Zorunlu bir genellik iginde kalmakla birlikte (¢inki, satigtan sonra servisin gerektirdigi
bitiin gabalara 6zgi(i teknolojinin ayrintilarina girmek s6z konusu olamaz), en basta,
genel olarak satistan sonra servisin Ozgul (spesifik) teknik problemleriyle ilgilenmemiz
gerekecektir. Sonra bunu ekonomik (bu sézcliige en genis anlami vererek) agidan, igerdigi
beseri unsurlarla birlikte, incelememiz gerekecek. O zaman rantibilite (verimlilik) sorunlarini
{cinkl satigtan sonra servis verimli olabilir), satistan sonra servis dairesinin tesebbls
igindeki yerini ve 6zellikle kendilerini hem cinslerinin tatminine vermesini bilen insanlarin
vasiflarin1 inceleyecegiz.

Bu sorunlarnn timi :
Satigtan sonra servisin teknik ve ekonomisi adi verilebilecek yeni kitabin konusu olacaktir.

(*) Ve efer saustan sonra servis dairesi tek bu konuda uzmanlagsmamigsa gesitli teknolojileri

(**) Daha 6nce belirttijimiz gibi, satigtan sonra servis dairelerinin birgok sorumlusu sira memurlugu ndan
gelip, kendi kendini yetistirmis otodidakt kisilerdir. Bu kitabi okuduktan ve sahip olmalan gereken bil-
gilerin genisligi géz onine getirildikten sonra, aralanndan godunun, israrh bir ¢aligma sayesinde. elde
ettikleri dikkate defer sonuglar daha iyi olgilar.
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J.ZILLER yazmis:
TANER CELENSU dilimize cevirmistir.

Kitabin kapak ve formalar baskisi, mayis 1971de,
ISTANBUL REKLAM ofset tesislerinde yapilmistir Fiati 20 TL.
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