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Tiirkiye’de Otomobil Almina Etki Eden Kriterler Uzerine Cahsma
Study On The Criteria Affecting The Purchase Of Car In Tiirkiye

OZET

Otomobil giliniimiizde insanlarin gilinliik yasamlarinda temel bir ihtiya¢ olarak yerini almistir.
Insanlarin otomobil segimini etkileyen bazi faktorler bulunmaktadir. Bu ¢alismada otomobil alimini
etkileyen dort ana belirleyici kriter ve bunlarin alt kriterleri ilk etapta ele alinmistir. Bu ana kriterler
ve alt kriterleri Tirkiye’de faaliyet gosteren otomobil sirketlerinin satis danismanlarina
karsilastirilmig, kriterler arasinda bir Onem sirasi belirlenmistir. Satis danigmanlarmin
degerlendirilmesinden saglanan veriler ile tilkemizde tiiketicilerin hangi kriterlere daha fazla 6nem
verdigi ortaya g¢ikarilmigtir. Calismanin nihai amaci Tirkiye’de yasayan insanlarin otomobil
aliminda dikkate aldiklari kriterleri 6nem sirasina gore belirlemek ve bunu ileride satis pazarlama
alaninda ilgili firmalarn kullanimina sunmaktir.

Anahtar Kelimeler: Otomobil, Ekonomik, Donanim, Servis Hizmetleri, Performans, Sanziman,
Motor Giicii

ABSTRACT

Today, the automobile has taken its place as a basic need in people's daily lives. There are some
factors that affect people's car choices. In this study, four main determinant criteria affecting
automobile purchase and their sub-criteria are discussed in the first place. These main criteria and
sub-criteria were compared to the sales consultants of automobile companies operating in Turkey,
and an order of importance was determined among the criteria. With the data obtained from the
evaluation of sales consultants, it has been revealed which criteria the consumers give more
importance to in our country. The ultimate aim of the study is to determine the criteria that people
living in Turkey consider when buying a car, in order of importance, and to present it to the use of
relevant companies in the field of sales and marketing in the future.
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GIRiS

Covid -19’un Cin’de ortaya ¢ikip kisa siire icerisinde tiim diinyaya yayilmasi nedeniyle saglik, ekonomi, egitim gibi
alanlarla birlikte birgok sektor bu durumdan etkilenmistir. Tiirkiye de diinyada yasanan bu ekonomik krizden ciddi
olarak etkilenmistir. Covid-19 salgininin Tiirkiye ekonomisinde; iiretim, istihdam, kisi ve isletme gelirleri, ihracat,
cari agik, biitce acig1 ve merkezi yonetim toplam borg yiikiinii, kotli yonde etkisi altina alarak durgunluga sebep
olmustur. Korona viriisiiniin umulmadik bir hizda seyretmesi, global anlamda ekonomiyi riskli durumlara sokmustur
(Demirddégen ve Yorulmaz, 2020). Yasanan bu ekonomik krizin toplumun gelir diizeyine etki yapmasi sebebiyle
insanlar harcamalarina eskisinden ¢ok daha fazla dikkat etmektedir. Ekonomik kriz igerisinde insanlar ilk olarak
ihtiyaclarim karsilamak istemekte ve bu ihtiyac listesi ise bir onem sirasina yerlestirilmektedir. insanlar bazi
ihtiyaclarini ertelemekte bazense tamamen vazge¢mek durumunda kalmaktadir. Temel ihtiyaglardan biri olan
otomobiller gegmisten giiniimiize iiretim teknolojilerinin de gelismesi ile yayginlagmis ve insan yasaminin biiyiik bir
alanina etki etmeyi basarmistir. Otomobil sektorii; bircok sanayi kolu ile birlikte ¢aligmakta ve ekonomiye de biiyiik
bir etki saglamaktadir. Bu diizeyde 6nemli olan otomobil sektdriiniin verimini arttirmak amaciyla otomobil alimin
etkileyen faktorlerin tespit edilmesi ve Onemliliginin belirlenmesi gerekmektedir. Tiiketicilerin bir otomobilde
aradiklar1 ozellikler de ¢ok ¢esitlidir. Cok sayida segenegin ve kriterin bulundugu bdylesi bir ortamda tiiketiciler
otomobil satin alirken karar vermede zorlanmaktadirlar (Giingér, Isler, 2005). Bu calismanm amaci, Tiirkiye'de
otomobil alimina etki eden kriterleri belirlemek ve bu kriterlerin tiikketicilerin satin alma davranmislari tizerindeki
etkisini incelemektir. Otomobil alimin1 etkileyen faktorlerin anlagilmasi hem otomobil {ireticileri hem de tiiketiciler
igin 6nemli bir konudur. Ureticiler, tiiketicilerin ihtiyaglarim ve tercihlerini dogru anladiklarinda daha etkili
pazarlama stratejileri gelistirebilirler. Tiiketiciler ise, kendi gereksinimlerini en iyi karsilayacak otomobili segme
konusunda daha bilingli ve bilgili bir sekilde hareket edebilirler.Bu makalede, otomobil alimina etki eden kriterlerin
cesitliligi ve onemi tizerinde durulacaktir. Ekonomik faktorler, teknolojik gelismeler, gevresel etkiler, giivenlik ve
konfor gibi birgok kriter, tiiketicilerin otomobil tercihlerini belirlemede etkili olmaktadir. Ayrica, demografik
faktorler, tiikketici davraniglar1 ve trendler gibi diger etmenler de incelenecektir. Bunun yani sira, otomobil alimini
etkileyen faktorlerin zaman iginde nasil degistigi ve gelecekte nasil etkiler yaratabilecegi de ele alinacaktir.
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KAVRAMSAL CERCEVE
Otomobil Alminda Ekonomi Kriterinin Onemi

Yiikselen doviz kuru ile Tiirk ekonomisi ciddi zarar gérmektedir. Doviz kurunun yiikselmesi, ulusal para cinsinden
fiyatlarin yiikselmesine bu da rekabet giiciinde artisa neden olmaktadir (Acaraver ve Oztiirk, 2002). Déviz kurunun
yiikselmesi ayn1 zamanda enflasyona da yol agmaktadir. Fiyatlarin siirekli artmasi dolayisiyla toplumun refah diizeyi
negatif etkilenmektedir. Bir iilkede enflasyon olgusu, dogrudan ve dolayli yollarla iilkedeki c¢ok sayida
makroekonomik degiskeni etkileyen bir gosterge oldugu goriilmektedir. Fakat en ¢ok gelir dagilimi ve satin alma
giictinii etkiledigi goriilmektedir. Enflasyon 6zellikle asgari iicretle calisan sabit gelirli calisanlarin satin alma
durumunu biiyiik 6l¢iide etkilemektedir. (Karaca, 2016). Tiirkiye’de 2011- 2022 y1l1 enflasyon oranlari, Tiirkiye 2023
asgari licret oran1 ve Avrupa llkelerinin asgari iicret oranlar1 asagidaki tablolarda gosterilmistir.

Tablo 1: Tﬁrkiie Enﬂasion ve Asiari Ucret Artis Orani

2011 %4.9 %9.4
2012 %10.6 %11.3
2013 %7.3 %10.3
2014 %7.8 %9.4
2015 %7.2 %12.2
2016 %9.6 %37.1
2017 %9.2 %7.9
2018 %10.4 %14.2
2019 %20.4 %26.1
2020 %12.2 15%
2021 15% %21.5
2022 %48.7 %50.5
2023 %84.4 %99.9
Kaynak: TUIK - Tiiketici Fiyat Endeksi* Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig1 - Asgari Ucret
Tablo 2: Tiirkiye Asgari Ucret Oram (2022)
Asgari Ucret 10,008.00 (TL / AY)
SGK Primi %14 1,401.12
Issizlik Sigortasi Primi %1 100.08
Kesintiler Toplami 1,501.20
NET ASGARI UCRET 8,506.80

Kaynak: T.C. Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi

Tablo 3: Avruﬁa Ulkeleri Asiari Ucretleri (€i

Belgika 184,228
irlanda 177,45
Hollanda 175,62
Almanya 174,4
Fransa 164,558
Ispanya 116,667
Slovenya 107,443
Yunanistan 88,183
Portekiz 88,25
Malta 79,226
Cekya 65,484
Estonya 65,4
Romanya 51,553
Macaristan 50,373
Bulgaristan 36,302

Kaynak: Eurostat - Monthly minimum wages - bi-annual data
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Sekil 1: Avrupa Ulkeleri Asgari Ucretleri
Kaynak: Eurostat - Monthly minimum wages - bi-annual data

Tablolardan da goriildiigii gibi yiliksek enflasyon sebebi ile Tiirkiye’de tiiketiciler mal alimimda Avrupa iilkelerine
kiyasla zor durumlar yasamaktadir. Yasanan ekonomik kriz insanlarin otomobil alimlarin1 da etkilemektedir. 2022
yil1 Ocak-Kasim doneminde otomobil ve hafif ticari ara¢ pazar1 % 1,0 oraninda azalmistir. Tiirkiye otomobil ve hafif
ticari ara¢ toplam pazari, 2022 yili Ocak-Kasim doneminde bir 6nceki yilin ayni donemine gore %1,0 oraninda
azalarak 668.063 adet olarak gerceklesmistir. Otomobil satiglari, 2022 yili Ocak-Kasim déneminde gecen yila gore
% 2,4 oraninda azalarak 505.886 adet olmustur (Otomotiv Distribiitorleri ve Mobilite Dernegi, 2 Aralik 2022 Basin
Biilteni).

Otomobilin Fiyati: Genel olarak tiiketici davranmislarini etkileyen dort ana faktor vardir. Bunlar; kisisel faktorler,
sosyolojik faktorler, psikolojik faktorler ve ekonomik faktorlerdir. Ekonomik faktorler agisindan tiiketici, kendi gelir
sinirt igerisinde alacagi maldan en yiiksek verimi almak istemektedir. Ekonomik etken tiiketicinin satin alma
davranisinda 6nemli bir yer tutmaktadir. Finansal hareketlerin davranissal ve nérolojik etkilere ne sekilde duyarlilik
gosterdiginin arastirilmasi fikrinden hareketle davranis ekonomisi ortaya ¢ikmigtir (Kurtoglu, 2014). Ekonomi bilimi
ile psikoloji bilimi arasindaki iligki ifade edilirken davranig ekonomisi {izerinden bir tanimlama yapmak miimkiin
olabilmektedir. Psikoloji bilimi insan davraniglarini incelerken, davranis ekonomisi insanlarin ekonomik kararlarini
incelemektedir. Bu yoniiyle psikoloji ve davramis ekonomisi arasinda dogrudan bir iliski oldugunu sdylemek
miimkiindiir (Rabin, 1998). insan davranislarmin ekonomik boyutlari ekonomik olaylardir. Ekonomik olaylarin
aciklanmasinda norolojiden faydalanma ile davranigsal iktisat ortaya ¢ikmustir. Psikolojinin ekonomik olaylar
aciklamada yetersiz kalmasi davramgsal iktisada zemin hazirlamistir. Artik ekonomik olaylar psikoloji yerine
davranigsal iktisat caligmalariyla agiklanmaya baslamistir (Soydal, Mizrak & Yorgancilar, 2010).

Yakit Tiketimi: Asagidaki tabloda yillar igerisinde ham petrol varil fiyatlar1 ($) ve Tirkiye’de 2018 — 2022 ortalama
benzin fiyati gosterilmistir.

Tablo 4: OPEC Ham Petrol Varil Fiyat1 ($
Yillar Varil Fiyati ($)

1990 22.26 ($)
1993 1633 (9)
1996 20.29 ($)
1999 12.28 ($)
2002 23.12 ($)
2005 36.05 ($)
2008 69.04 ($)
2011 77.38 (3)
2014 105.87 ($)
2017 5251 ($)
2020 41.47(3)
2021 69.72 ($)
2022 105.06 ($)

Kaynak: Statista/ OPEC oil price annually 1960-2022 *2022 verisi ilk 6 aylik ortalama fiyattir.
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Sekil 2: Tirkiye’de Yillara Gore Ortalama Benzin Fiyati (TL)
Kaynak: TUIK- Tiiketici Fiyat Endeksi

Goriildigii gibi yillar igerisinde ham petrol varil fiyatlar1 yiikselmis bu durum Tiirkiye’deki benzin fiyatlarina da
olumsuz olarak yansimistir. Yiikselen enflasyon, Tirkiye’nin ekonomik kriz nedeniyle asgari iicretinin Avrupa
iilkelerine oranla diisiik olmasi, {ilkedeki ortalama benzin fiyatlarinin da yiikselmesi nedeniyle tiiketiciler her mal
aliminda oldugu gibi otomobil aliminda da iicret odakli hareket etmek zorunda kalmiglardir.

Bakim Masrafi: Her periyodik bakim sonrasinda ise degistirilen bazi pargalar ve yapilan uygulamalar vardir.
Degistirilen parcalarin fiyatlar1 da iilkenin ekonomik durumu dolayisiyla degisim gostermektedir. Otomobil alicilari,
gelecekte olusabilecek bakim masraflart g6z oniinde bulundurarak otomobil se¢imi yapmak zorundadir.

Otomobil Albminda Performans Faktoriiniin Onemi

Tiiketiciler i¢erisinde bulunduklari ekonomik kriz nedeni ile her mal aliminda oldugu gibi otomobil aliminda da hem
ekonomik hem de performans diizeyi agisindan kendileri i¢in en uygun se¢imi yapmak istemektedir. Yani performans
ve ekonomik kriterleri birbirleri ile baglantilidir. Aracin performans 6zellikleri tiiketici agisindan énemlidir ¢linkii
tiikketici gok daha uzun 6miirlii bir araca sahip olacaktir. Ayrica tiiketiciler daha verimli ve tatmin edici bir kullanim
elde edecektir.

Motor Giicii: Aracin islevini yerine getirebilmesine ek olarak ara¢ icerisinde diger parcalarla uyumlu bir sekilde
calismasi gereken kisimlardan birisi de motordur. Araglarin kalkisi, hizlanmasi ve en yiiksek ulasabilecegi hizi
anlamak agisindan motor giicli dnemlidir.

Motor Hacmi: Aracin siirlisteki performansi ve yakit agisindan motor hacminin etkisi biiyiiktiir. Ayrica yakit
titketimini etkileyen en 6nemli faktérlerden biridir. Aracin motor hacmi daha yiiksek ise aragtaki tiiketilen yakat
miktart da dogrudan artmakta ve aracin performanstaki verimliligi de ylikselmektedir. Aracglarin yakit tiikketiminde
birden fazla faktér bulunmaktadir. Aracin ¢ekis giiciinii 6lgen tork ve beygir giicline ek olarak motorun hacmi de
yakait tiiketimini 6nemli 6lgiide etkilemektedir. Biiyiik motorlara sahip araglarin yakitin verimliligi daha diisiik ancak
performansi daha iyi olmakla birlikte kii¢lik motorlarda bu durum tam tersidir. Ancak yine de motor hacminin bilyiik
oldugu her aracin tork, beygir ve yakit agisindan en iyisi oldugu sdylenemez. Gelisen teknoloji ile birlikte kiigiik
motorlu bir aracin da tork, beygir ve yakit tiikketiminde avantajli oldugu durumlar da bulunmaktadir. Motor hacminin
biiyilikliigline oranla araglarin vergilendirmesi de degismektedir. Tiirkiye’de 2017°den once ve 2018 itibari ile
kaydettirilen araglarin vergilendirmeleri birbirinden farklidir. Tiirkiye’deki Motorlu Tasit Vergi Sistemi’ne gore ayni
yas araligina sahip olan ve hacmi 1300 cc ve altindaki araglar i¢in en diisiik vergi ticreti talep edilmektedir. En yiiksek
vergi ticreti ise motor hacmi 4001 cc ve daha biiyiik motor hacmine sahip olan araglardan talep edilmektedir. Ancak
bu vergilendirme sekli hukuk alaninda elestirilmektedir. Vergilendirme sisteminde motorlu aracin degerinin dikkate
alinmadig1, hasar almis bir aracin kendi degerinden fazla olarak vergilendirilmesi, aracin yas1 ve vergilendirmesi
arasinda meydana gelen tutarsizliklar nedeniyle elestiri almaktadir.

Sanziman Tipi: Tasitlarda sanziman kullanimi tarihsel siirecte 3 vitesli sanziman ile baglamis ve 4 vitesli sanziman
kullanima ile ticarilesmistir. Kullanilan motor kapasitelerinin, motor ¢calisma devirlerinin, yakit enjeksiyon ve yanma
sistemlerinin yillar i¢inde gelismesi sonucunda sanzimanlarin da gelistirilmesi gerekmistir. Agir ticari tasitlarda 10-
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24 yolcu otobiislerinde 6 — 12 gibi yiiksek sayida vitesler kullanilabilirken, binek otomobillerde genel olarak 4 ve 5
vitesli sanziman kullanimi tercih edilmistir. Son yillarda ticari firmalar tarafindan 6 — 7 ve 8 vitesli sanzimanlarin
kullanilmaya baslanmistir. 9 ve 10 vitesli sanzimanlar konsept araglarda denenmekte ve teknolojik olarak Ar-Ge
calismalar1 devam etmektedir. Bunun sebebi vites sayisi arttikga motor giiciiniin daha verimli kullanilmasi ve yakat
tasarrufunun artmasidir. Buna karsin vites sayisini arttirmanin tasarimin karmasiklagsmasi ve kullanimi zorlastirmasi
gibi dezavantajlar1 da mevcuttur (Aysal, 2014). Sanzimanin yakit tiiketimi agisindan 6nemi biiyiiktiir. Gliniimiizde,
artan petrol fiyatlar1 ve emisyon miktarini azaltan standartlar nedeniyle motorlu tasitlarda yakit tiiketimi, en 6nemli
calisma alani olmustur. Bunun i¢in i¢ten yanmali motorlarin yaninda vites kutusu sistemlerinde de bir¢ok teknolojik
gelismeler yasanmaktadir. Ciinki{i motorlu tasitlarda yakit tiiketiminin ana kaynagi, igten yanmali motor olmasina
ragmen motorun ne kadar yakit tiiketecegi, motor ile tekerlekler arasindaki etkilesime dogrudan baghdir (Koyli,
2017).

Otomobil Albminda Donanim Faktoriiniin Onemi

Donanim, aracin sahip oldugu teknolojileri ve 6zellikleri belirtmek i¢in kullanilir. Sektérde standart olarak belirli
ozelliklerin sunuldugu donanim paketlerinin yani sira ilave ticret vererek 6zel donanim paketleri tercih edilmektedir.
Bireylerin otomobil tercihlerini etkileyen faktorler degerlendirildiginde, otomobil markasinin taninirligi, tasarimin
dikkat ¢ekiciligi, i¢ ve dis donanimin zenginligi gibi faktdrlerin bireyin otomobil tercihini etkiledigi hatta tercih ettigi
otomobilin markast ve tasarimina gore bireyin toplumsal statiisiiniin iligkilendirildigi diistiniilmektedir (Akal,
Alpdogan, Akat,2019). Marka ve modeller arasinda fiziksel donanim ve sekil yoniiyle 6nemli Olciide farkliliklar
goriilmektedir. Otomotiv sektoriinde basari elde etmek isteyen bir firmanin iiriiniiniin en yeni teknoloji ve en yliksek
verim saglarken, kesinlikle ve kesinlikle tasarim, renk, yarattig1 his gibi emosyonel giicleri de kendinde toplamasi
sarttir (Incekara, Yilmaz, Incekara, 2019).

Karahan ve Ding’in (2015) “Analitik Hiyerarsi Siireci Yaklasimi ile Bolgesel Tercihlere Uygun Otomobil Se¢imi”
konulu caligmalarinda ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) Yontemi ile
Diyarbakir ilindeki yetkili servislerin satis bolimiinde ¢alisan kisiler ile gelisiglizel sekilde segilmis olan 120
otomobil kullanici lizerinde bir uygulama yapilmistir. Caligmanin amaci bdlge kosullart dikkate alinarak en uygun
otomobil se¢imini yapmaktir. Amaca uygun sekilde kriterler ve alternatifler otomobil alaninda uzman olan kisilerce
belirlenmis ve AHS ydntemiyle siralama yapilarak bolgesel kosullara en uygun otomobil se¢imi uygulamasi
gerceklestirilmistir. Aragtirmada yer alan otomobil secimi problemi i¢in tanimlanan sekiz farkli kriter, agirliklart ve
siralamalar1 su sekildedir (Karahan, Ding, 2015).

B Ortalama Yakit B Donanim Satis Sonras1 Hizmet = Yakat Tiirti
® Motor Giicii m Vites Tipi m Kasa Tipi m Marka Tutkusu
To]
3 2 o .
a ) 3

10,1

Sekil 3: Otomobil Segiminde Etkili Olan Kriterler
Kaynak: Karahan ve Ding, 2015

Akal, Alpdogan ve Akat tarafindan yapilan caligmada (2019) Istanbul ilindeki erkek bireylerin otomobil alirken hangi
ozellikleri goz 6niinde bulundurduklar1 orana bakildiginda giivenlik donanimlar %41,7 ile ilk sirada yer almaktadir.
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%?21,4 ile multimedya ikinci sirada gelirken, %19,8 ile i¢ donanim {igiincii sirada gelmektedir. %17,1 oran ile dis
donanim en son tercih edilen kriter olmustur.

u Giivenlik
B D1s Donanim
Multimedya

I¢ Donanim

Sekil 4: ik Dikkat Edilen Donanimsal Ozellikler
Kaynak: Akal, Alpdogan ve Akat, 2019

Bazi iireticiler ise satis politikasi olarak donanim paketlerini ortadan kaldirarak tek bir paket {izerinden ilave iicret
karsiliginda ekstra donanimlar sunmaktadirlar. Sirketlerin yillara sair olarak olusturduklari marka degerleri de bu
konuda etkili olmakta baz1 markalarin standart olarak sunduklari donanimlar bazi markalarda ilave {icret karsiliginda
sunulmaktadir.

Kullanim Kolayligi: Arslan otomobil aliminda tiiketici davranigini etkileyen faktorler adli ¢alismasinda, tiiketici
davraniglarin etkileyen faktorlere iliskin teorik bilgilerin devaminda yaptig1 uygulamada katilimcilarin; ise gidip-
gelmek, gezmek gibi amagclarla otomobil satin almak istedikleri ve otomobillerin yasami kolay hale getiren, konforlu,
giivenli ve 6zgiirliik saglayan iirlin oldugu sonuglarina ulagsmisgtir. Ayrica tiiketicilerin, otomobili satin almadan 6nce
markay1, satin alirken fiyat1 ve satin aldiktan sonra da kullanim kolayligin1 daha ¢ok onemsedikleri sonucuna
ulagmustir (Arslan,2003).

Dis Goriintim: Otomobil satin alimimda miisteriler aracin teknik, pratik 6zelliklerine her ne kadar daha fazla dikkat
etseler de tasitin genel dis goriiniimiine ek olarak i¢c mekan tasarimi da g6z oniinde bulundurulmaktadir. Pazari
domine eden firmalar, genellikle ayn1 model tarzlarin1 ve dizayn parametrelerini genellikle benzer olacak sekilde
calismaktadirlar. Hatta bu c¢alisma ortaklik seviyesinde devam etmekte, maliyetleri azaltmak maksadiyla farkli
firmalar ayni sasi lizerine, benzer {iretimler dizayn ederek pazara sunmaktadirlar.

Konfora Yonelik Donanim: Otomotiv endiistrisi, iyilestirilmis performansa ve konfora sahip olan otomobile sahip
olmak isteyen tiiketicilerin her iki faktor i¢in de siirekli artan talepleri ile kars1 karsiyadir. Bu sebeple, sektoriin 6nde
gelen otomobil firmalar arag i¢i konforu dnemli bir satis noktasi olarak ele almakta ve kendilerini rakiplerinden
ayirmanin bir yolu olarak kullanmaktadir. (Spake, Beatty. Brockman, Crutchfield, 2003).

Otomobil Albminda Servis Hizmetleri Faktoriiniin Onemi

Diger sektorler gibi karlarini en iist diizeye ulastirmay1 hedefleyen otomobil sektoriinde satig sonrast hizmetler cok
biiyiikk 6nem tagimakta olup satig sonrasi hizmetler igerisinde en énemli iki unsur araglarin garantisi ve periyodik
bakimidir (Drucker, 1946). Onemli rekabet araci sonrasi hizmetlerinde zincir uygulamalar yayginlasmaktadir.
Otomotiv sektdriiniin satig sonrast hizmet yapilanmasi diinyanin farkli iilkelerinde gelismislik diizeyine gore
farklihiklar gostermektedir. (Bilgili, Ozalp, Ozalp, 2012)

Satis sonrast hizmetler, miisterilerde tercih nedeni yaratmak, satig sonrasinda da miisteri ile etkilesimde olarak
misteri ile iligkiyi uzun donemli kilmak, miisterinin markaya olan giivenini saglamak/arttirmak, iiriinle ilgili
memnuniyet diizeylerini arttirmak ve bu sayede miisterilerin isletmeye olan baghiliklarii saglamak/arttirmak
amaciyla sunulmaktadir. Glinlimiiz rekabetgi pazar kosullarinda, isletmeler miisterilerini elde tutmak igin birgok
farkli stratejiler uygulamaktadir (Bengiil, 2018). Buna karsin otomobil aliminda en dnemsiz kriter olarak ise servis
hizmetleri faktorii ortaya ¢ikmistir. Buna sebep olarak giiniimiizde tiim markalarin kurumsal degerlerini korumak
i¢in belirli 6l¢lide garanti ve servis saglamayi bastan yiikiimliiliik olarak kabul etmesi goriilebilir. Yasal diizenlemeler
de Tiirkiye genelinde satisi olan birgok marka i¢in servis hizmetlerini yiikiimliiliik olarak 6ngérmektedir. Otomotiv
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firmalar1 miisterilerin istek ve beklentilerinin yerine getirilmesi i¢in yasal yiikiimliiliikklere sahiptirler. Ayrica servis
hizmetleri firmalarin satis ile beraber ikincil ana gelirini olugturmaktadir. Dolayisiyla saglanacak servis hizmetinin
iilke genelinde yaygin olmasi firmanin karini da etkilemektedir.

Bu kapsamda firmalar miimkiin oldugu kadar satis yaptiklari araglar1 garanti kapsaminda kendi yetkili servis aglarin
icerisinde tutmaya caligmaktadirlar. Bu da ticreti karsiliginda ilave garanti verilmesini giindeme getirmektedir.

Teknik Destek: Otomobil alicilari, yetkili servis agimin 6zelinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini etkilemesi
sebebiyle teknik destegin otomobil se¢iminde dnemli bir faktor olarak degerlendirirler.

Bilgi Paylasimi: Bengiil tarafindan yapilan analizler sonucunda satis sonrasi hizmet faktoriiniin otomobil alimindan
ziyade marka bagliliklarimi arttirdig: tespit edilmistir. %30,7 ile en fazla etki oranina sahip olan birim satig sonrasi
miisteri hizmetleri olmustur. %27,9 ile ikinci sirada gelen yetkili servis aglari hizmetlerinin ardindan %17,9 ile bakim
onarim — yedek parga temini hizmetleri yer almaktadir. %15,2 orani ile miisterinin marka bagimlilig1 konusunda en
az etkiye sahip olan ise garanti hizmetleridir.

= Sikayetlerin Telafisi = Miisteri Hizmetleri = Bakim/Onarim ve Yedek Par¢a Temini = Garanti Hizmetleri

Sekil 5: Marka Bagliliklarina Satis Sonras1 Hizmet Etkisi
Kaynak: Bengiil, 2018

Garanti Politikalari: Garanti politikalari, tiiketiciler icin gliven olusturmalar1 sebebiyle otomobil aliminda 6nemlidir.
Ornegin General Motors un kurdugu yeni otomobil sirketi Saturn, daha 6nce higbir otomobil sirketinin sunmadig
olaganiistii bir garanti sistemi baglatmistir. Yeni bir Saturn otomobili alan bir kisi, eger memnun kalmazsa otuz giin
icinde otomobili iade edip parasim geri alabilmektedir. Gorece olgunlasmis bir pazarda, bu garanti sisteminin
yarattig1 giiven ve servis programindaki diger 6zellikler sayesinde Saturn pek ¢ok otomobil sirketinden daha 6n plana
¢ikmis oldu. Saturn miisterileri sirketlerine o kadar baglilard: ki, besinci y1l kutlamalarina iki bin kisinin katilmasi
beklenirken tam kirk dort bin Saturn sahibi aile kutlamalara katilmistir (Kotler, 1999).

Alan yazini taramasi sonucunda, otomobil aliminda agagidaki kriterlerin 6nemli oldugu tespit edilmistir.

Tablo 5: Otomobil Se¢im Kriterleri

(A1) Ekonomik (A1.1) Otomobilin Fiyati
(A1.2) Yakit Tiiketimi
(A1.3) Bakim Masrafi
(A2) Performansi (A2.1) Motor Giicii

(A2.2) Motor Hacmi
(A2.3) Sanziman Tipi
(A3) Donanim (A3.1) Kullanim Kolaylig:
(A3.2) D1s Goriiniim
(A3.3) Konfora Yo6nelik Donanim
(A4) Servis Hizmetleri (A4.1) Teknik Destek
(A4.2) Bilgi Paylasim
(A4.3) Garanti Politikalar1
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ARASTIRMA YONTEMI

AHP yontemi 1988 yilinda Saaty tarafindan bulunmustur (Saaty, 1988). AHP yontemi, bir 6lgege gore alternatifler
icin goreceli dnceliklerini belirlemede kullanilir (Saaty, Kearns, 2014). Siklikla kullanilmakla beraber, AHP bazi
zay1f yonlere sahiptir (Shah, Ikram, 2019):

v" Dengesiz yargi 6lgegiyle ugrasma

v" Kisinin yargisini bir sayiya ¢ekmeyle ilgili belirsizlik ve belirsizligi kaldiramama
v" Kesin olmayan siralama

v" Oznel yargilarin sonuglardaki yogun etkisi

Bundan dolay1 Bulantk AHP yontemi uygulanmis ve otomobil alimi karar verme siirecinde bir dnem sirasi
olusturulmustur. Bulanik AHP yonteminde, elemanlarinin iyeligi 0 ile 1 arasindadir. 0 da tiyelik bulunmaz iken 1
de tam iiyelik s6z konusudur. Bu ¢alismada, otomobil aliminda karar verme siireci i¢in dort ana kriter belirlenmis ve
bu kriterler on markanin satis danigmanlarina degerlendirilmistir. Tiirkiye’de otomobil alicilarimin hangi kriterleri
Oonemsedigi sorusuna yanit aranmistir. Otomobil aliminda 6nemsenen kriterler alan yazini taramasi sonucunda
belirlenmistir. Bu kriterler, birbirlerine benzer veya yakin olacak sekilde kategorize edilerek ana kriterler
olusturulmustur. Boylelikle hiyerarsik yapi1 olusturulmustur. Satis danigsmanlarinin bu kriterleri ait olduklar: alt
kriterlerle kiyaslamalari ve kiyas diizeylerini tespit etmesi istenmistir. Degerlendirmeler sonucu karsilastirma
matrisleri olusturulmustur. Olusturulan matrislerin agirliklart Fuzzymcdm yazilim araciyla tespit edilmis ve 6nem
siralamalar1 yapilmistir (Holecek and Talasova, 2016). Olusturulan matrislerin tutarl oldugu gézlemlenmistir.

BULGULAR
Ana Kriterlerinin Siralanmasi

Tablo 6 ‘da ana kriter matrisi gosterilmistir.
Tablo 6: Ana Kriter Matrisi

Al A2 A3 A4
Al 111 1,267 1,675 2,083 0,9121,184 1,473 2,144 2,737 3,326
A2 0,480 0,597 0,789 111 0,922 1,061 1,196 2,144 2,785 3,464
A3 0,679 0,844 1,097 0,836 0,943 1,084 111 1,741 2,088 2,421
A4 0,301 0,365 0,500 0,289 0,359 0,467 0,413 0,479 0,574 111

Tutarlilik Testi: 0,012

Otomobil aliminda en 6nemli ana kriter, ekonomik kriteridir (0,354). Covid salgminin ortaya ¢ikmasi ile diinya
ekonomisi ciddi Olgiide etkilenmistir. Covid-19 salgminin kiiresel capta patlak vermesi, ekonomilerde benzeri
goriilmemis bir gerileme getirmistir. Gelismis ekonomiler, yiikselen ekonomiler ve diger az gelismis ekonomiler
sinirlarinda giris ¢ikis hareketliligini kisitlamak ve viriisiin yayilmasini yavaglatmak i¢in goniillii veya zorunlu
onlemleri benimsemek zorunda kalmiglardir. Cok ihtiyag duyulan bu ¢abalar, 6zellikle 2020°nin ilk yarisinda diinya
capinda iiretimde keskin diisiislere yol agmistir. Diinya ekonomileri salgin yiiziinden esi gériilmemis olan bu krizle
karsilagirken, salginin etkisi baz iilkelerde daha sert ve daha hizli olmustur (Karter, 2021). Tiirkiye de yasanan bu
ekonomik krizden payini almistir. Artan doviz kurlari ekonomideki mekanizmalar1 bozmus ve yasanan ekonomik
kriz tiketicileri de etkilemigtir. Tiiketiciler kriz sebebiyle bazi ihtiyaglarindaki harcamalarini azaltmak ya da
ihtiyaclarim ertelemek durumunda kalmistir. Kriz, otomotiv sektériine de etki etmistir. insanlar i¢inde bulunduklart
ekonomik bunalim sebebiyle otomobil aliminda ucuz marka arayisina girmislerdir. Otomobil aliminda ekonomik
kriterinden sonra en 6nemli kriter performans kriteridir. Tiirkiye’de otomobil aliminda sadece araglarin maliyetinin
uygun olmasi yetmemektedir. Insanlar hem biitgelerine uygun bir ara¢ aramakta hem de bu uygun aracin performans
Ozelliklerinin kendileri i¢in yeterli olmasim istemektedir. Performans ve ekonomi kriterleri bu sebeple birbiri ile
iligkilidir. Otomobil aliminda ti¢lincii 6nemli kriter donanimdir. Otomobilin sahip oldugu 6zellikleri ve teknolojileri
miisteriler i¢in 6nemli olabilmektedir. Miisteriler agisindan markanin taninirhigi, dikkat ¢ekiciligi, i¢ ve dig donanim
zenginligi gibi 6zellikler 6nemli olmaktadir. Bazi miisteriler toplumsal statii kavramina énem vermektedir. Ayrica
miisterilerin otomobillerde aradiklar1 6zellikler ¢ok cesitli olabilmektedir. Bu sebeple donanim alt kriteriyle beraber
incelenecektir. Otomobil aliminda en az 6nemli kriter servis hizmetleridir. Otomobil aliminda diger faktorlere ek
olarak satis sonrasi hizmetler de miisteriler i¢in 6nemli olmaktadir. Alinan otomobilin garanti ve periyodik bakimlari
miisteriler agisindan 6nemli oldugu kadar satisi gergeklestiren sirket i¢in de Onemlidir. Satig sonrasi hizmetler
agisindan sirketler rekabet siirecinde kendilerini 6n plana gikarabilmekte ve kurumsal degerlerini de korumaktadir.
Bu sebeple servis hizmetleri alt kriteriyle beraber incelenecektir.
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0.1 0,116
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Ekonomik Performans Donanim Servis Hizmetleri
Sekil 6: Ana Kriterlerinin Dagilimu
Ekonomik Kriterlerinin Siralanmasi

Tablo 7 ‘de ekonomik kriter matrisi gosterilmistir.

Tablo 7: Ekonomik Kriter Matrisi

Al.l Al.2 Al.3
All 111 1,3201,718 2,169 2,491 3,056 3,566
Al2 0,461 0,582 0,758 111 2,024 2,536 3,067
Al3 0,281 0,327 0,430 0,326 0,394 0,494 111

Tutarlilik Testi: 0,013

Uzmanlarin degerlendirilmesi sonucunda da goriildiigii gibi tiiketiciler ekonomik kriterinde en 6nemli alt kriteri,
otomobilin fiyati olarak belirlemistir (0,514). Yasanan kriz sebebi ile toplumdaki bireylerin gelir diizeyi etkilenmis,
bu durum bireyler iizerinde psikolojik baskiya sebep olmus ve boylece bir mal aliminda ilk dikkat ettikleri unsur
driiniin fiyatt olmustur. Otomobilin alim maliyeti, diger maliyetlere nazaran tiiketici tarafindan birinci siraya
konmusgtur. Tiiketici birey olarak aldig1 kararlarla kendi yasamina yon verirken, hangi mallarin, ne kadar ve hangi
metotlarla {retilecegi, faktorler arasi dagilimin nasil yapilacagi, gelirin ihtiyaglarin giderilmesinde nasil
kullanilacagi, tasarruflarin nasil degerlendirilecegi gibi ekonomik kararlari da etkileyecektir (Bakirci, 1999).
Dolayisiyla her mal aliminda oldugu gibi otomobil aliminda da tiiketiciler ekonomik durumlarini goz 6niine alarak
tercih yapmak durumunda kalmisglar ve ilk dikkat ettikleri kriter satin alacaklar1 otomobilin fiyati olmustur. Otomobil
fiyatindan sonra 6nem sirasinda bir diger dikkat edilen kriter ise yakit tiiketimi olmustur (0,337). Motorlu tasitlarin
calismasinda temel gider yakittir. En temelde akaryakit fiyatlar kiiresel piyasaya gore belirlenmektedir. Diinyanin
igerisinde bulundugu ekonomik kriz akaryakit fiyatlarina da yansimis bu durum bireyleri psikolojik agidan baski
altina sokmustur. Son olarak ekonomik kriterinde tiiketicilerin dnem sirasinda en son géz oniinde bulundurduklari
alt kriter bakim masrafidir (0,149). Otomobillerin periyodik bakim ficretleri otomobilin markasina ve modellerine
gore degiskenlik gostermektedir. Tiiketiciler kendi ekonomik durumlarini da g6z oniinde bulundurarak Gnem
sirasinda en son kriter olarak bakim masrafin1 segmislerdir.
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Bakim Masrafi
0,149

Otomobil Fiyati
0,514
Yakit Tiiketimi
0,337
Sekil 7: Ekonomik Alt Kriterlerinin Dagilimi
Performans Kriterinin Siralanmasi
Tablo 8 ‘de performans kriterinin matrisi gosterilmistir.
Tablo 8: Performans Kriterinin Matrisi
A2.1 A2.2 A2.3

A2.1 111 2,392 2,881 3,326 1,042 1,322 1,692

A2.2 0,301 0,347 0,418 111 0,558 0,678 0,827

A2.3 0,591 0,756 0,961 1,2101,476 1,792 111

Tutarlilik Testi: 0,016

Performans kriterinde en 6nemli alt kriter, motor giictidiir (0,486). Aracin islevini yerine getirebilmesine ek olarak
ara¢ igerisinde diger parcalarla uyumlu bir sekilde ¢aligmasi gereken kisimlardan birisi de motordur. Araglarin
kalkis1, hizlanmasi ve en yiiksek ulagabilecegi hizi anlamak agisindan motor giicii 6nemlidir.

Performans agisindan tiiketicilerin ikinci olarak gz oniinde bulundurdugu diger alt kriter sanziman tipidir. (0,322)
Motorda iiretilen giiciin tekerleklere kadar ulagtirilmasini saglayan gii¢ aktarma organlari igerisinde sanzimanlar, tasit
performansinda ve yakit ekonomisinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Sanzimanlarin ¢ok sayida ¢esidi bulunmakla
birlikte halen gelistirme calismalar1 hizla siirmektedir. Tasit ve sanziman fonksiyonel sistem olarak alinirsa vites
sayisi, her bir vitesin disli orani ve bileske vites oran1 degerlendirilip, vites kutusu tasariminin nasil olacagina karar
verilebilir (Aysal, 2014). Farkl giig, hiz, tork ve yol sartlarinda tasitlarin giivenli ve verimli bir sekilde ¢aligmasinda
sanzimanlarin 6nemli rolii bulunmaktadir. Sanzimanlar yalnizca tasitlarda degil giinliik hayatta torna gibi ¢esitli
takim tezgahlarinda tork ve demir parametrelerinin ayarlanmasinda da kullanmilmaktadir (Aysal, 2014). Gemiler ve
savas ucgaklar1 dahil biitiin motorlu tagitlar, torku ve donme yoniinii degistirebilmek i¢in transmisyona gereksinim
duyar. Sanzimanlar arasinda fonksiyonlarina ve kullanim amaglarina gore belirgin bir ayrim mevcuttur (Sancak,
2020).

Otomotiv sanayisinde siiriis konforunun ve yakit veriminin arttirilmasi igin ¢aligmalar artmigtir. Gili¢ aktarma organt
olarak sanzimanlar tagitlarin performansinda ve harcanan yakitin ekonomisinde dnemli role sahiptir. Giincel olarak
cesitli tiplerde sanzimanlar ve ilgili teknolojiler bir araca yerlestirildiginde farkli performanslar olugmaktadir (Lecher
& Naunheimer, 1999). Elektronik kontrol sistemlerinin yaygin olarak kullanilmasiyla vites kutularinda ¢esitlilik artig
gostermektedir. Farkli yapidaki vites kutularinda diglilerdeki siirtiinme kayiplari, yataklardaki siirtinme kayiplari ve
dislilerin yaga carpmasiyla olusan kayiplar vites kutusu verimlerini ciddi oranda etkilemektedir. Siirtiinmenin en az
oldugu direkt hareket iletiminde verim en yliksek degerdedir. Manuel sanzimanlar yaklasik olarak %96,2 verime
sahiptir ki, bu verim sanzimanlar igin en yiiksegidir. Giincel otomatik sanzimanlarin ise verimleri %86,3’ten daha
yiiksek degildir (Aysal, 2014).

Tasit hizina bagl yakit tiketimi modelinin en ¢ok kullamldigi uygulamalar, vites degistirme stratejilerinin
belirlenmesi ve bu stratejilerin yakit tiikketimine etkileri ile ilgili ¢aligmalardir. Ciinkii vites degisim stratejileri,
tekerlegin donme hiz1 veya momentini motor devrine gore ayarlamasi nedeniyle tagitin yakat tiiketimine direkt etkisi
bulunmaktadir. Bu etkiler, tekerleklerin donme hizlar iizerinden tasit hizinda goriilmektedir. Bu nedenle, siiriis
sirasinda motorun calisma sartlari, tagit hizindaki degisim {izerinden vites ¢evrim oranlar1 ile belirlenmektedir.
(Naunheimer, Bertsche, Ryborz, Novak, 2011.) Bdylece, minimum yakit tiikketimini saglayarak istenilen geki
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momenti ve giicll belirlemek i¢in vites degistirme, tasit hizina bagimli yakat tiikketimleri ile se¢ilmelidir. Bunun en
onemli nedenlerinden biri, istenilen ¢eki kuvveti degisimini verebilen minimum yakit tiiketimini saglayabilecek
motor donme hizi araligi ile vites ¢evrim oranlarinin belirlenmesidir. (Ivarsson, 2009.)

Sadece tasit giicline gore segilen vites ¢evrim oranlari, yakit tiikketimini arttirabilmektedir. Bunun nedeni, giice dayali
vites ¢cevrim orani se¢imleri, motor ¢alisma sartlarinda ani degisimlerine neden olabilmesidir. Ayrica, yakit tiiketimi
ve motor torkunun lineer olmayan karakteristikleri nedeniyle bu vites orani segimleri, motor ¢aligma sartlarindaki
kiiciik degisimlere karsin yiiksek hiz istekleri nedeni ile biiyiik yakit tiiketimine neden olabilmektedir (Casavola,
Prodi, Rocca, 2010 Ngo V.D., Navarrete, Hofman, Steinbuch, Serrarens, 2013). Bu nedenle yakit kazangh vites
degisim stratejileri gelistirilirken minimum yakit tiiketiminin elde edildigi motor donme hizi araliklari belirlenmelidir
(Mashadi, Lakeh, 2012). Vites degistirme stratejilerinin yakit tiikketimine etkileri vites sayisina bagli olarak da
degisebilmektedir. Bunun nedeni, diisiik vites sayisinin, motorun gereginden daha yiiksek donme hizlarinda ¢aligmasi
ve bu artis ile yakit tiiketimini arttirmasidir (Eckert, Santiciolli, Costa, Alkmin, Dionisio, Correa, Dedini, 2015;
Moskalik, Hula, Barba., Kargul, 2016).

Performans alt kriterleri arasinda en az 6nemli alt kriteri motor hacmi gelmektedir (0,192). Biiyiik ve kii¢iik motorlu
olarak siniflandirilabilen otomobiller motor hacminin tiiriine gore de degisiklik gostermektedir. Kiiciik hacimli bir
motora sahip arag sehir i¢i kullanimlarinda ve kisa mesafelerde daha fazla tercih edilmektedir. Biiylik hacimli motora
sahip araglar ise tam tersi olarak ticari araglarda ve yiiksek performansli araglarda kullanilmaktadir.

= Motor Guicu = Sanziman Tipi Motor Hacmi
Sekil 8: Performans Alt Kriterlerinin Dagilimi
Donanim Kriterinin Siralanmasi
Tablo 9‘da donanim kriterinin matrisi gosterilmistir.

Tablo 9: Donanim Kriterinin Matrisi

A3.1 A3.2 A3.3
A3.1 111 0,652 0,796 1,012 0,671 0,844 1,084
A3.2 0,989 1,255 1,534 111 1,149 1,379 1,663
A3.3 0,922 1,183 1,490 0,601 0,725 0,871 111

Tutarlilik Testi: 0,007

Donanim kriterleri arasinda en 6nemli kriter dig goriiniimdiir. Dig goriiniim alt kriteri her ne kadar subjektif bir kriter
olarak goziikse de otomobil tasarimlarinda donemsel trendler oldugu da yadsinamaz bir gergektir. Genel olarak
firmalar bir modeli yaklasik 5-6 yillik bir zaman zarfinda biiyiik degisiklikler ile yenilemekte ve bu hususa kasa
degisim denmekte, bu 5-6 yillik siire zarfinda ise ufak degisiklikler ile dizaynin giincelligini saglamaya ¢aligmakta,
bu hususa ise makyaj denilmektedir.

Konfora yonelik donanim kriter ikinci 6nemli donanim kriteridir. Konfor; miisteri giiveni, sadakati ve memnuniyeti
tizerinde onemli bir etkiye sahip oldugundan firmalar rekabet avantaji yaratmak amaciyla otomobillerde konfor
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faktoriinii satis stratejisi olarak gérmektedirler (Badem,2019). Konfor alt kriteri araglarin ¢esitli versiyonlarinda farkli
sekillerde karsimiza ¢cikmaktadir.

Tiirk toplumunun otomobile karsi tavrinda diger toplumlardan ciddi farklar olmamasina karsin, toplumda kronik
olarak mevcut olan gelir ucurumu ilk zamanlarda otomobilin siirekli olarak statii sembolii olarak goriilmesini
saglamistir. Otomobilin zaman i¢inde {ilkede erisebilir maliyetlere ulagsmasi, her ne kadar statii algisin1 zayiflatacagi
seklinde diistiniilse de otomotiv endiistrinin siirekli olarak yeni hedefler koymasi giiniimiizde de otomobilin arzulanan
nesne konumunu saglamlagtirmistir. (Giines, 2012). Bu toplumsal faktorlerin de etkisiyle en ekonomik fiyatlarda
satiga sunulan ve otomobil saticilari tarafindan “baz” olarak adlandirilan versiyonlar konfor agisindan en az donanima
sahip paketlerdir. Baz versiyon araglarda genellikle ekstra higbir aksesuara yer verilmemektedir. Kullanicilarin
sadece temel ihtiyaclarini karsilayabilmeleri icin sunulan bu paketler 6zellikle kurumsal kiralama sirketleri tarafindan
da oldukga fazla tercih edilmektedir. Baz versiyondan itibaren genel olarak firetici firmalar tarafindan iki ya da ii¢
donanim seviyesi belirlenmekte ve araglar buna gore kategorize edilmektedir. Donanim paketi arttikga aracin
sundugu konfor artmakta dolayisiyla da fiyat1 yiikselmektedir.

Kullanim kolaylig: alt kriteri agisindan da son on yil icerisinde devrimsel gelismeler ortaya ¢ikmis, baz1 otomobiller
citay1 otonom siiriise kadar yiikseltmistir. Otonom araglar insan hatalarina bagl kazalarin yasanmamasi istenen
yerlerde, genis arazilerde, ¢iftgilikte, saglik sorunlar1 sebebiyle standart ara¢ kullaniminda zorlanmalarda kullanimi
diisiiniilen araclardir (Ozarpa, Avci, Kara,2021). Serit takip sistemi, carpisma dnleyici, kor nokta algilayici, goriis
kameralari, yaya algilama, sensorlii far ve cam silecekleri ve benzeri teknolojiler siiriiciiler i¢in kullanim kolayligi
saglamaktadir. Baz seviyesinden ziyade daha ¢ok iist donanim seviyelerinde sunulan bu 6zellikler aracin fiyatina
dogrudan etki etmektedir.

0,397

0,314

= Kullanim Kolaylig1 = Konfora Yo6nelik Donanim Dis Goriintim

Sekil 9: Donanim Alt Kriterleri Dagilimi
Servis Kriterinin Siralanmasi

Tablo 10°da servis hizmetleri kriterinin matrisi gosterilmistir.

Tablo 10: Servis Hizmetleri Kriterinin Matrisi

A4.1 A4.2 A4.3
A4l 111 2,462 3,323 4,095 1,091 1,415 1,835
A4.2 0,244 0,301 0,406 111 0,286 0,336 0,402
A4.3 0,585 0,743 0,933 2,024 2,391 2,781 111

Tutarlilik Testi: 0,006

Teknik destek alt kriterinin incelenmesi markanin yaygin servis agi ile iliskilidir. Bir markanin teknik desteginin
ulagilabilir olmas1 hem alici1 hem de satici i¢in 6nemlidir. Alicii¢in 6nemi yetkili servis aginin 6zelinde hizmet kalitesi
ve miisteri memnuniyetini etkilemesidir. Satici i¢in yetkili servis aginin genisligi verilecek hizmetten elde edilen
gelirin artmasi saglayacaktir. Teknik destek seviyesinin incelemesi yapilirken drneklem iilkenin ii¢ biiyiik sehrini
kapsayacak sekilde alinmistir.

Garanti politikalar ikinci 6nemli alt kriter oldugu tespit edilmistir. Giiniimiizde firmalar en az1 2 yil olmak iizere
degisen garanti siireleri sunmaktadirlar. Buna ek olarak ise bazi firmalar belirli {icret karsiliginda ilave garanti hizmeti
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vermektedirler. Her iki garanti siireci de aragta olabilecek arizalarin firma tarafindan {icretsiz giderilmesini
saglayacagidan tiiketici icin pozitif ayristirict bir etki yaratmaktadir. Garanti politikalar1 bu kapsamda standart
olarak sunulan garanti politikalar1 ve bunu takip edecek sekilde ilave iicret karsiliginda sunulan garanti politikalar
seklinde kargimiza ¢ikmaktadir.

Servis hizmetleri kriterleri icerisinde bilgi paylasiminin en az 6nemli alt kriter oldugu tespit edilmistir. Bilgi
paylasimu alt kriteri firmanin talep edildiginde bilgi paylasimi seviyesini ve bu firmanin miisterideki hizmet kalitesi
algisin1 sorgulamaktadir. Bu esasen subjektif bir 6l¢ii olmakla beraber bazi markalarin olumlu veya olmusuz anlamda
oturmus pozitif ve negatif algilar1 bulunmaktadir. Otomotiv dagitim zincirinde yer alan iretici, saglayici, yetkili
saticilar arasinda yiiksek teknolojiye dayali iletisim pazar ve tiiketicilere ait veri ve bilgilerin es zamanli olarak
paylasilmasina ve hizmet kalitesinin yiikselmesine neden olmustur. Geleneksel bilgi paylagim araclar1 yerini internet
ve benzeri giincel teknolojik araglara birakmistir (Vurmaz, 2009).

0,136

0,49

0,374

= Bilgi Paylagimi Garanti Politikalari Teknik Destek
Sekil 10: Servis Hizmetleri Alt Kriterleri Dagilim1
SONUC

Otomobiller artik insanlarmn temel ihtiyaci haline gelmistir. Insanlar otomobil ihtiyaglarim karsilamak igin bazi
kriterleri gz oniine almaktadirlar. Sonug olarak bu kriterler ekonomik, performans, donanim ve servis hizmetleri
olarak 6nem sirasina oturtulmustur. Ekonomik kriteri en yiiksek orana sahiptir. Tiim diinyadaki ekonomik krizden
Tiirkiye de etkilenmistir ve insanlarin her mal aliminda oldugu gibi otomobil aliminda da fiyat odakli degerlendirme
yapmasini zorunlu kilmigtir. Ekonomik kriterinin alt kriterlerinde ise yine ilk olarak miisteriler otomobilin fiyatini
g6z 6niinde bulundurmuslardir. Yakat tiiketimi ve bakim masraflari otomobil fiyatindan geride kalmstir. Ikinci ana
kriter performans ise ekonomik kriteri ile baglantilidir ¢iinkii insanlar sahip olduklar1 biitgeye uygun araba ararken
ayni zamanda performans olarak da kendilerine en uygun otomobili segmek istemektedirler. Miisteriler performans
kriterinin alt kriterinde ise ilk olarak motor giiciinii se¢gmisler, sanziman tipi ve motor hacmi ise sonrasinda gelmistir.
Miisteriler i¢in aracin kalkis1 hizlanmasi, ulagabilecegi en yiiksek hiz 6nemlidir. Miisteriler i¢in aracin sahip oldugu
i¢ ve dis dizayn ve teknoloji de otomobil aliminda énemli bir faktordiir. Bazi miisterilere gére markanin tanmirligi,
tasarimin dikkat cekiciligi dnemli faktorlerdir. Donanim kriterinin alt kriterlerinde ilk olarak kullanim kolayligi
secilmistir. Ikinci olarak segilen konfora yonelik donanim, miisteriler icin énemli bir faktdr oldugundan sirketler igin
bir rekabet alanidir ve miisterilerin memnuniyeti ve sadakati agisindan da 6nem arz eder. Dis goriiniim ise alt kriterler
arasinda en az dikkat edilen faktordiir. Servis hizmetleri ise miisterilerin otomobil aliminda en son dikkat ettigi
kriterdir. Alt kriterlerinde ilk olarak teknik destek yer almistir. Bu kriter aslinda servis agi ile iligkilidir. Miisteri i¢in
markanin teknik destegine istedigi her an ulasabiliyor olmas1 miisteri memnuniyeti agisindan dnemlidir. Bu alt
kriterden sonra garanti politikalari ve bilgi paylasimi gelmektedir. Yapilan ¢caligmaya bakildiginda otomobil alim1 i¢in
miisteriler agisindan en dnemli kriter ekonomiktir. Covid — 19 nedeniyle diinyada meydana gelen krizden etkilenen
Tiirkiye’de fiyatlar her alanda oldugu gibi otomotivde de ylikselmistir. Bu durum da tiiketicileri otomobil aliminda
fiyat odakli olmalarma yol agmaktadir.
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