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ONSOz

Otomobil sektdrl ana sanayinin yanisira, yan sanayi ve yetkili servislerin birbiriyle
baglantili ve uyumlu ¢alistig1 isletmelerden olusmaktadir. Yetkili servisler miisterilerin
aldigi {irtiniin garanti kapsaminda bakimini yapan, liriin hakkinda bilgi verebilecek, iiriiniin
montajin1  yapmaya yetkili yerler oldugundan, yetkili servislerin basarisi, rekabet
Ustiinliigii, verdigi hizmetlerin kalitesine ve bunun sonucu olarak olusturulan miisteri
memnuniyetine baghdir. Bu aragtirmanin amaci, otomotiv sektoriinde yetkili servislerde
verilen satig sonrasi hizmetlerden yararlanan arag¢ sahiplerinin, servislerden ne derece
memnun olduklarin1 belirlemek ve bu cercevede, otomobil servislerine ve ilgili alanda

calisma yapacak kisilere oneriler sunmaktir.
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OZET

Arastirmada yetkili servislerde verilen satis sonrasi hizmetler ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iligski incelenmistir. Arastirmada kendilerine anket uygulanan arag
sahiplerinin, kendilerine sunulan satis sonrasi hizmetlerden duyduklart memnuniyet ile
miisteri memnuniyet dizeyleri belirlenmis, satis sonrast hizmetlerin boyutlari ile iliski olup
olmadigmma bakilarak, ayrica demografik degiskenlere gore farklilasip farklilasmadigi

ortaya konulmustur.

Arastirma evrenini Istanbul ilinde yetkili servislerden yararlanan arac sahipleri
olusturmustur. Bu baglamda 2012-2013 akademik yilinda Istanbul ilinde arag sahiplerinin
tamamina ulasilmasinin imkanlar dahilinde olmamasi nedeniyle ana kiitleyi temsilen 1000
kisilik ornek kiitle belirlenmistir. Anket formu demografik ozellikler, satis sonrasi
hizmetler ve miisteri memnuniyetinin Olglilmesi kapsaminda toplam U¢ bolim ve 31
sorudan olusmaktadir. Boliimler birlestirilerek tek bir anket formu haline getirilmistir. Elde
edilen verilerin giivenilirlikleri, frekanslari, oranlar1 ve ortalamalar1 hesaplanmais, veriler t-
testi (independent samples t-test), tek yonlii varyans analizi (one way anova) kullanilmistir.

Alt boyutlar, korelasyon analizine tabi tutulmus ve aralarindaki iligkiler belirlenmistir.

Aragtirma sonucunda, Satig sonrasi hizmet alt boyutlarina gore ara¢ sahiplerinin
duydugu memnuniyet genel olarak yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir. Demografik
degiskenler ile satis sonras1 hizmet alt boyutlar1 arasinda anlamli bir farka rastlanmamaistir.
Satis sonrasi hizmet alt boyutlar1 ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli iliskiler

saptanmistir.

Anahtar Kelimeler: Otomotiv Sektori, Yetkili Servis, Ara¢ Sahipleri, Otomobil

Servisleri, Miisteri Memnuniyeti.



ABSTRACT

Authorized service after sales services provided by this study investigates the
relationship between customer satisfaction. Research of survey forms conducted to the car
owners. Offered to after sales services satisfactions with customer satisfaction levels were
determined if we look at whether there is a relationship or not with size of after sales services

also. According to demographic variables it become different or not.

Scope of this research, the car owners who has created the universe and benefited to
authorized services. In this connection 2012-2013 academic year in Istanbul were reached to
all of the car owners. They choose 1000 people from the main moss. Survey form
demographic properties, after sales services, measuring of customer satisfaction and it
consists 3 sections and 31 questions. There was a single survey form the combined sectiones.
The security of data, frequencies, rates, and averages were calculated by them. Independent
samples t-test and one way anova analysis used from the data. The sub-dimensions subjected

for the correlation analysis between to relationships examined.

As a result of the research, according to sub-dimensions after sales services. General
car owner’s satisfaction at a high level according to it. There is not huge difference between to
demographic changes with after sales services. Meaningful relationships have been identified

with after sales services with sub-dimensions.

Key Words: Automotive Sector, Authorized Service, Car Owners, Car Services, Customer

Satisfaction.
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GIRIS

Gunumuzde sosyal ve ekonomik gelismelere bagli olarak miisteri istek ve
ihtiyaglarinin en iyi sekilde tatmin edilmesi biliylik 6nem kazanmistir. Ciinkii artik
miisteriler, satin alma karar asamasinda, bilingli bir sekilde bilgi toplayan, bu bilgileri

organize edip, harekete gecme konusunda secenekler belirleyerek, bunlardan uygun olanini

tercih eden kisiler olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Otomotiv sektori de siirekli olan bu degisime bagl olarak, miisterilerin de beklenti,
davranig ve diisiinceleri de ayn1 hizda degismektedir. Bu durum trafige ¢ikan araclarin
sayisindaki artisin yani sira niteliklerini de degistirmekte ve ayni zamanda servis
gereksinimlerini de arttirmaktadir. Siiriicliler araglarinin teknolojik donanimlart arttikga
servislerden daha kaliteli hizmet sunmalarmi beklemekte ve secici davranmaya
baslamaktadirlar. Sektor gerek yarattigi katma deger, gerek dogrudan ve dolayli olarak
istihdama katkis1 ile 6nemli bir yer tutmaktadir. Yan sanayi ise, ana sanayi Uretici
firmalarinin kendi iiretim programlarina almadiklar: {iriin ve yari {irlin pargalarini {ireten
sanayi dali olarak tanimlandigindan, yetkili servisler ile uyumlu ¢alismak zorundadir.
Yetkili servis miisterilerin aldig1 drliniin garanti kapsaminda bakimini yapan, {iriin
hakkinda bilgi verebilecek, iirlinlin montajin1 yapmaya yetkili tek yer oldugundan,
otomobil ana-yan sanayi iliskileri diistiniildiiglinde, yetkili servisleri de goz o6niunde

bulundurmak gerekmektedir.

Otomobillerde yasanan veya yasanabilecek arizalar liretim ayaginda yapilacak iiriin
gelistirmeleriyle azaltilabilmektedir. Ancak her makine gibi otomobillerinde kullanim
stirelerinin uzun olmasi i¢in bakima ihtiyaglari vardir. Bu durumda da devreye satis sonrasi
hizmetler girmektedir. Satis sonrast hizmetler, tiriin kullanimi siiresince ortaya ¢ikabilecek
her tirl( problemin tespitine ve ¢bziimune yonelik ¢abalardir. Bu noktada ¢alismanin temel
amaci, yetkili servislerdeki satis sonrasi hizmetler ve miisteri memnuniyeti kavramlar ile
ilgili bir literatiir taramasi1 yaparak, yetkili servislerden yararlanan ara¢ kullanicilarinin
memnuniyeti ile iliskisinin incelenmesidir. Arastirmayla ilgili siirlar ¢alismanin Istanbul
siirlart dahilinde ve otomotiv sektdriinde yapilmis olmasidir. Bu aragtirmada esas olarak

anket tarama modeli uygulanmistir. Arastirma, ankete dayali veriler (zerinden



yiritilmiistir ve yetkili otomobil servislerinden hizmet alan ara¢ sahipleri (zerinde

yapilmustir.

Calismanin ilk boliimiinde, miisteri memnuniyeti ile ilgili temel kavramlar ele
alinmistir. Miisteri memnuniyeti kavraminin daha iyi anlasilabilmesi i¢in ilk olarak miisteri
kavramima deginilmistir. Miisteri kavraminin tanimi ve igerigine deginildikten sonra
miisteri memnuniyeti kavrami agiklanmaya calisilmistir. Daha sonra miisteri
memnuniyetinin igletmeler agisindan tasidigt 6neme deginilmistir. Sonrasinda miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlerden bahsedilmis ve agiklamalarina yer verilmistir.
Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler; tirtin/hizmet kalitesi, beklentiler, performans,
fiyat, promosyon ve Odeme kolayliklari, iiriin/hizmette giivenilirlik, satis personeliyle
iligkiler ve son olarak satis sonras1 miisteri hizmetleri seklinde detayli olarak anlatilmaya

calisilmigtir.

Calismanin ikinci boliimiinde otomotiv sektoriindeki satis sonrasi hizmetler ile ilgili
kavramlara deginilmistir. Bu dogrultuda otomotiv sektorii, otomotiv sektoriindeki satig
sonrasi hizmetler ile ilgili kavramlar agiklanmistir. Otomotiv sektoriinde satis sonrasi
hizmetler kavrami; tarihi gelisimi ve ortaya ¢ikis nedenleri, 6nemi, standartlari, 6zellikleri
bakimindan detaylandirilmistir. Daha sonra sektorde uygulanan yontemler hakkinda bilgi
verilmis, uygulanan yontemler; yetkili servis hizmetleri, montaj ve teknik bilgilendirme
hizmetleri, bakim-onarim ve yedek par¢a hizmetleri ve garanti hizmetleri olmak iizere
belirtilmistir. Son olarak, otomotiv sektdriinde satis sonras1 hizmetler kapsaminda yer alan

boliimlere ve islevlerine deginilmistir.

Calismanin uygulama kismint olusturan igiincii ve son bolimde ise yetkili
servislerde verilen satis sonrasi hizmetlerin, servislerden yararlanan miisterilerin
memnuniyetine etkisi analiz edilmistir. Bu dogrultuda ¢alismanin amaci, 6nemi ve kapsami
belirtilmis, evren ve drneklem se¢imi yapilmistir. Arastirmaninin evreni olarak Istanbul
ilinde ikamet eden ara¢ sahipleri olarak belirlenmistir. Daha sonra yapilan istatistiki

analizlere, bulgulara, sonuglara ve onerilere ayrintili bir sekilde yer verilmistir.



BIRINCIi BOLUM

1. MUSTERI MEMNUNIYETI ILE iLGILI KAVRAMLAR

1.1. Miisteri

Miisteri, bir kurum veya kurulusun sundugu iiriin ve hizmetlerden dogrudan veya
dolayli olarak etkilenen kisileri kapsayan genis bir kavramdir (Eroglu, 2005: 8).
Literatiirde bir ¢ok miisteri tanim1 yapilmaktadir. Kisisel veya ticari amagclari i¢in mal veya
hizmet satin alan kisi ve kuruluslara miisteri denir (Ocer ve Bayuk, 2001: 26). Miisteri
almak istedigi iirtin/hizmet i¢in beklenti i¢indedir. Bu beklentilerin, gerektigi dogrultuda
karsilanmasi, memnuniyeti beraberinde getirir, aksi takdirde miisteri bu beklentileri

karsilamak icin baska kaynak arayigina girebilmektedir.

Miisteri tanimi, isletme acisindan farkli anlamlar icerebilmektedir. Genellikle
miisteri deyince son kullanic1 veya nihai tiiketici anlagilmaktadir. KalDer’e (2000: 11)
gore, miisteri, “lirlin yada hizmet alan kimse veya kurum ve kuruluslardir” denilebilir.
Eroglu'na (2005: 9) gore, miisteri kavrami yalnizca iiriin satin alan kisileri degil,
isletmenin trettigi mal ve hizmetlerden etkilenen her kesimi kapsamaktadir. Bu noktada
belirtilmelidir ki, miisteri, sadece beklentileri olan, beklentilerinin karsilanmasini bekleyen
bir kisi degil, isletme igerisindeki her siirecte kendisinden Onceki siirecin bir pargasi,
kendinden sonraki siirecin de tedarikgisidir. Dolayisiyla siirecin tamaminin dogru islemesi

icin miisteri kavramina gereken 6zeni gostermek son derece onemlidir.
1.1.1. Miisteri Memnuniyeti

Pazarlamada temel bir kavram olmasina ragmen, sasirtict derecede ne degeri, ne
ozellikleri ya da tiiketicileri degeri nasil belirledikleri, degerin ne oldugu hakkinda,
Ozellikler nedir ya da miisteriler nasil karar verirler sasirticidir, bilinmemektedir (Day ve
Crask, 2000: 52-60). Bu yiizden miisterinin nelere deger verdiginin tahmin edilmesi, deger

verebilecegi noktalara egilimin arttirilmas1 gerekmektedir. Boylelikle miisterinin karar



vermesi noktasinda memnun olabilecegi hizmetin sunulmasi i¢in gerekli hazirligin

yapilabilmesi imkani1 olusacaktir.

Miisteri memnuniyeti; miisterinin toplam alim ve zamanla bir mal veya hizmet ile
tiketimi deneyime dayali genel bir degerlendirme (Anderson ve digerleri, 2004: 173),
tatminkarlik ve tatmin olmama seviyeleri de dahil olmak iizere, bir mal veya hizmetin bir
Ozelliginden ya da biitliin olarak kendisinden, tiiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik
yargisi (Oliver, 1997: 13), ¢esitli sektorlerde faaliyet gosteren sirketlerin genelinde miisteri
odakli is uygulamalar1 i¢in 6nemli bir mihenk tas1 (Szymanski ve Henard, 2001: 16),
isletmelerin bir sistem dahilinde faaliyette bulunduklart gbéz Oniine alinirsa, siiregten
gecirilerek ¢ikt1 olarak miisterilere sunulan mal/hizmet agisindan firmalarin sorumluluk
anlayislarinin bir gostergesi seklinde algilanmaktadir (Cakir ve Eginli, 2010: 83). Tiim bu
tanimlardan yola ¢ikarak denilebilir ki, miisterinin tatmin olma seviyesi ile baslayan bir
degerlendirme siireci, ©Onemli bir mihenk tas1 olmasi1 dolayisiyla firmalarin

sorumluluklarin1 gésterme bigimleridir.

Genel bir degerlendirme noktasinda farkli sektorlerde de olsa faaliyet gdsteren tiim
sirketlerin memnuniyete bir siire¢ olarak bakmalar1 kaginilmazdir. Bu nedenle, miisterinin

doyuma ulasip memnuniyetinin saglanmasi énemsenmelidir.



Sekil 1: Miisteri Memnuniyet Zinciri

Pazarlama Ar-Ge Pazarlama Ar-Ge
Ihtiyaglarn | Uriin tasarimy/ Satn Uretim Pazarlama | Miisteri
. Yeniden tasarmm1  [®] alma [} | stratejisi [ ®| Memnuniyeti
Tespiti _, R
Satin alama / / / / /
Uretim Uretim Ar-Ge Uretim

Kaynak: Giiles, 2000: 103-113

Akbar ve Parvez’e (2009: 26) gore, miisteri memnuniyeti bilindigi gibi, pazarlama,
tiiketici aragtirmalari, ekonomik psikoloji, refah ekonomisi ve ekonomi gibi bir ¢ok alanda
taninmis ve saptanmis bir kavramdir. Mithas ve digerlerine (2005: 9) gore ise, miisteri
memnuniyeti pazarlama disiplini i¢inde merkezi bir kavramdir. Bir ¢cok alanda taninmis ve
pazarlama disiplini i¢inde yer alan merkezi bir kavram olmasinin yani sira farkli anlamlar
da tasimaktadir. Genel olarak miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, miisteri tutma,
kulaktan kulaga ve tavsiye davranisi olarak olumlu miisteri sonuglari olugsmasini tetikler
(Anderson ve digerleri, 2004: 178; Fornell ve digerleri, 2006: 13; Gruca ve Rego, 2005:
116; Luo, 2007: 75). Birbirini takip eden bir sistemler biitiinii oldugundan, yapilan her
hizmetin bir geri doniigiiniin olmas1 kagmilmazdir. Dolayisiyla, memnuniyet bir biitiin
olarak algilanmasi gereken bir siirectir. Siirecin {iretimle baglayan sathasi ile satis sonrasi

hizmetlerle devam eden sathasina kadar biitiinliik gostermesi 6nemlidir.

Bitner ve Zeithaml (2003), memnuniyeti o Uiriin veya hizmetin, miisterilerin ihtiyag
ve beklentilerini karsilayip karsilamadigi agisindan bir {irlin veya hizmetin miisteri
degerlemesi oldugunu belirtmistir. Diger taraftan, miisteri memnuniyeti firmanin miisteri

taban kalitesini ve bagliligini, bagliliginin boyutunun Ol¢liminu gosterir (Fornell ve
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digerleri, 2006: 5; Morgan ve Rego, 2006: 426). Firmanin miisteri veri tabaninin gii¢lii ve
ulagilabilir olmasi, bagliligin memnuniyetle olan iliskisine dogrudan etki etmektedir

denilebilir.

Oz’e (2008) gore, miisteri memnuniyeti bir davranis bi¢imi degildir, aksine
davranigi etkileyen beklenti ve algilamalardan olusan bir duygudur. Bu noktada {iretim,
satig ve satig sonrast hizmetlerin miisteri beklentilerine uygunlugu, miisteri beklentilerinin
bu dogrultuda karsilanmasi vurgulanmaktadir. Ciinkii miisterilerin memnuniyetleri,
beklentileri karsilandigi noktada iist diizeye ¢ikacaktir. Onlarin ilgilendigi, amag ve
hedeflerine ulagsmak i¢in sizin sattiginiz seyi kullanarak elde edebilecekleri sonuglardir
(Stinnett, 2008: 7). Bu nedenle de hedefe ulagsmak i¢in beklentilerin karsilandigi en iist
diizey g6z Oniine alinacaktir. Duman’a (2003) gore, memnuniyet ile ilgili aragtirmalarin
cogunlukla vardiklar1 sonuglardan birisi tiiketicilerin aldiklar1 {iriinlerden memnun olmalari

durumunda, ayni iiriinii tekrar alma veya siirekli alma niyeti ortaya koymalaridir.

Sekil 2: Miisteri Memnuniyeti Yaratma Siireci

Miisterinin Taninmasi

Hareket Planinin Miisteri Ihtiyac ve
Geligtirilmesi Beklentilerinin
Belirlenmesi
Miisteri
Algilamalariin
Olgiimii

Kaynak: Solmaz, 1998: 42



Athanassopoulos ve digerlerinin (2001: 703) yapmis oldugu ¢alismanin sonuglarina
gore, glinlimiiziin rekabet ortaminda hayatta kalmak ve bagarili olmak noktasinda miisteri
memnuniyetinin uzun siire 6nemli rol oynadig1 kabul goérmiistiir. Bu nedenle, ka¢inilmaz
olan rekabet ortami igerisinde etkin rol almanin bir geregi oldugu ve basarili bir

stirdiiriilebilirlik i¢in memnuniyete dnem verilmesi ger¢egini unutmamalidir.
1.1.2. Isletmeler Acisindan Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Memnuniyeti yiiksek olan miisteri, sonraki satin alma eylemini de ayn1 isletmeden
gergeklestirmektedir. Miisterinin memnuniyetini saglamak gorevi de siiphesiz isletmeye
aittir. Miisterinin memnuniyeti dogrultusunda kararlar almak ve bunlar1 uygulamak ancak
miisteri davraniglar1 hakkinda bilgi sahibi olmakla miimkiin olmaktadir (Demirkiran, 2010:
37). Bu dogrultuda, miisteri memnuniyeti i¢in hem pazarlama faaliyetlerinin algilanmasi
acisindan hem de miisteri davraniglart hakkinda bilgi sahibi olma noktasinda miisterinin
siirlt biitgesinden en yiiksek faydanin saglanabilmesi agisindan biiylik 6nem tagimaktadir.
Isletmeler i¢in miisterinin sinirl biitcesini diisiinmenin paralelinde, kar saglamak amac1 da

kaginilmaz bir durumdur.

Miisteri memnuniyeti yonetimi, ¢cogu firma ig¢in stratejik bir zorunluluk olarak
ortaya ¢cikmigtir (Mittal ve Kamakura, 2001: 131). Miisteri memnuniyetinin anlasilmasi ve
yonetimi gerekli bir amagtir ama yeterli degildir. Rekabetin fazla oldugu pazarlarda,
miisteri memnuniyeti, miisterinin elde tutulmasini sadece bir dereceye kadar saglayabilir
(Kotler, 2005: 91). Bir dereceden sonra rekabet kosullar1 daha fazla dikkate alinmali ve
isletmeler bu dogrultuda memnuniyeti saglamaya ¢alismalidirlar. Memnuniyetin
degiskenlik gosterdigi her konudan haberdar olunmasi isletmeye kolayliklar saglayacak ve

yeni firsatlar1 daha hizli gérmelerine olanak saglayacaktir.

Miisteri memnuniyetindeki degisiklikler genellikle dogrudan rekabet ortamindaki
gelismeler ya da miisterilerine tatmin edici performans gosteren firma ile baglantilidir ve
kurumsal tiiketici arastirmalarinda bu degisiklikleri yorumlamak amaciyla, yoneticiler de
miisteri memnuniyetinin makro ekonomik etkileri dikkate alinmalidir (Frank ve Enkawa,
2008: 531). Dolayisiyla en yiiksek degerde hizmet sunarak miisteri memnuniyeti saglamak,
daha fazla miisteri, daha fazla satis ve daha fazla kar elde etmeyi saglayacaktir. Isletme
olarak, miisterinin smurlt biitcesini  diislinerek memnuniyetini saglamak, isletmeyi

rakiplerine kars1 daha giiclii ve daha basarili bir konuma tasiyacaktir. Odabasi’na (2005:

7



91) gore, satis ve pazarlamada herseyi dogru yapmis olabiliriz. Ancak, etkin bir miisteri

hizmetimiz yoksa, kaybetme riskini hala tagiyoruz demektir.

Miisteri memnuniyetinin onemi pazarlama ve yonetim literatiiriinde saptanmistir
ancak evrensel olarak kabul géren bir yontemi yoktur (Gilbert ve Veloutsou, 2006: 299).
Bazi arastirmacilar, hizmetteki memnuniyeti yakalamak i¢in tek bir 6geyi Olciit olarak
kullanmiglardir. Ancak ¢ofu zaman miisteri memnuniyeti Sl¢limiiniin karmasik oldugu
kabul edilmektedir. Tek bir 6l¢iit kullanilarak yapilan ¢alismalardan ziyade, ¢oklu 6lcit
kullanimi tercih edilmektedir. Gilbert ve Veloutsou’ya (2006: 299) gore, ¢coklu 6geler, tekli

6l¢ii ile miimkiin olmayan ampirik ¢aligmalarda daha giivenilir diizey saglanabilir.
1.1.3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisterilerin beklentileri ve Onem dereceleri farkli oldugundan, memnuniyet
Olciileri de farklidir. Dolayisiyla bu faktorlerin de 6nem dereceleri ve memnuniyet Olciileri
her miisteri i¢in farklilik gosterecektir. Yapilan bir aragtirmaya gore, miisteriler, yaptiklar
en zevkli aligverigin yiizde 73’iinde, mutlaka bir satis elemanmin ilgi ve destegini
gordiiklerini soylemislerdir (Tek, 2006: 183). Satis elemaninin ilgi ve destegi, miisteri
memnuniyetini etkileyen en 6nemli aracglardan biridir ve satisin her yoniiyle miisteriyi

memnun edecek donanima sahip personel tarafindan sunulmasi da son derece énemlidir.

Cakir ve Eginli’ye (2010: 85) gore, memnuniyet ii¢ temel noktay1 kapsamaktadir:
Ozel bir zamanda belirlenen 6zel bir odak noktaya uygulanan tepki. Bu noktadan hareketle
miisteri memnuniyeti, belirli bir konuma uygulanan (deneyimlerin ve /veya ilgili hizmetin
satin alinmas1 vb.) ve 6zel bir zamanda olusan (satin alma sonrasi) bilissel yada duygusal
tepkilerdir. Fakat memnuniyet belirtilen ii¢ temel nokta ile sinirlanmamaktadir. Mal ve
hizmetlerin, bir paket olarak “hizmet anlayis1” dahilinde kavramsallastirilmasi ile tutarli,
genel memnuniyet de gosteriyor ki, hizmet bilesenleri ile birlikte memnuniyetle
aciklanabilecegini gostermistir (Athanassopoulos ve Iliakopoulos, 2003: 225; Mittal ve
digerleri, 1999: 89; Mittal ve digerleri, 1998: 34). Miisteri memnuniyetini etkileyen tim
faktorler satis sonrasinda sunulan hizmet bilesenlerinin pargasinit olusturur niteliktedir

denilebilir.



Firmadan iirlin satin aldiktan sonra miisterilerin karar verme konusunda siipheleri
olabilir ve bu belirsizlikleri yonetmenin tek yolu miisteri ile uzun vadeli bir iligki kurmaktir
(Flynn ve digerleri, 2002: 5154). Yal¢in ve Kocgak’a (2009: 20) gore, her sadik miisteri
memnun edilmis miisteridir ancak her memnun edilmis miisteri sadik miisteri degildir.
Dolayistyla memnun edilmis miisteri, farkinda olarak ya da olmayarak, isletmeye / kuruma

/ orgiite fayda saglayacak faaliyetlerde bulunmaya baslar.

Memnun olmus miisterilerin Orgilite katkilar1 su sekilde siralanabilir (Cati ve

Kogoglu, 2008: 173-174):

o Daha fazla iirlin satin alma yoluna gider.
o Isletmenin iirettigi diger iiriinlerden de satin alir.
o Isletme ve isletmenin iirettigi iiriinlerle ilgili pozitif diisiinceler

beslediginden dolay1 igletmenin olumlu bir imaja sahip olmasina katkida bulunur.

o Miisteriler igletmeye sadik hale gelir.
o Miisteriler rakip isletmelerin markalarina ve iiriinlerine kars1 daha az duyarl
olur.

Miisteri memnuniyetini etkileyen cesitli faktorler bulunmaktadir. Arastirmalarin

niteligine gore degiskenlik gosteren faktorlerden bazilar su sekilde siniflandirilmaktadir:
1.1.3.1.0riin / Hizmet Kalitesi

Kaliteli iiriiniin ne anlama geldigini anlayabilmek i¢in dncelikle kalitenin taniminm
yapmak gerekir. Oz’e (2011: 97) gore, kalite bir Griin ya da hizmetin tiketicilerin
isteklerine uygunluk derecesini ifade etmektedir. Belirli asamalardan olusan, gelismeyi
stirekli kilan ve miisteri memnuniyetini amaglayan bir siireci kapsar. Bir {riin/hizmetin
misteriye sunulmast noktasinda da kalite unsurunun katkis1 6nemsenmeyecek kadar

bayaktar.

Otomobil, Uriine/mala bagli hizmet gerektiren tirlinlerden biridir. Otomobil sadece
sagladig1 yasama kolayliklartyla degil, ayn1 zamanda toplumsal yasamdaki statii belirleyici
ozelligi ile de 6nemli bir maldir (Candan, 1999: 18). Bu noktadan hareketle, satin alinmig
olan bir iriin ile beraberinde hizmet beklentisi olunan bir de satis sonrasi siireg
baslamaktadir. Fakat bu durum dogrudan miisteri memnuniyetine uzanan bir sire¢ olarak

algilanmamalidir. Genelde algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ile esanlamh
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kullanilmaktadir. Ancak algilanan kalite rasyonel bir anlayistir, halbuki miisteri
memnuniyeti duygusal bir reaksiyondur (Giilliilii ve Bilgili, 2009: 105). Bu ayrimin iyi
yapilmas1 kalitenin de dogru algilanmasia yardimci olacaktir. Ciinkii kalitenin ifadesi,
dogrudan memnuniyeti belirtmeyebilir. Kalite, siirekli gelismeyi gerektiren, miisteri
memnuniyetini amaglayan bir siiregcten olustugu icin, isletmelerdeki {iriin kalitesinin temel

amac1 da miisteri beklentilerinin tam zamaninda ve tam olarak karsilanmasidir.

Beklentilerin karsilanmasi igin yenilik noktasinda da gerekli ¢aba gosterilmelidir.
Boylece, bir sirketin {iriin yenilik¢iligi, miisteri ihtiyaglarini1 ve beklentilerini karsilamanin

miimkiin oldugunun 6énemli bir isaretidir (Stock, 2011: 814).

Oh (1999), yapmis oldugu calismada, hizmet kalitesi, miisteri degeri ve miisteri
memnuniyetini biitiinlestirici bir model oOnermektedir. Calismaya gore, satis sonrasi
hizmetler, karar verme siireci kapsaminda biitiinsel yaklagimi destekleyen bulgular
saglamistir. Razavi ve digerlerinin (2012) yaptigi ¢alismanin sonuglarina gore, hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliski, algilanan deger ve miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskiden daha giiclii olarak saptanmistir. Diger taraftan, Yang ve digerleri ¢esitli
ulusal miisteri memnuniyeti endeksi ile ilgili yaptiklar1 karsilagtirmali ¢alismada (2003)
ise, iki acidan (belli degisken ve belirsiz (gizli) degisken) karsilastirilan degiskenlerin
sonuclarina gore, degiskenler farkli etkileri olmasina ragmen biiyiik dl¢iide belirlenen, {iriin
ve hizmete ait kategorilerine gore belirlenir ve tiiketim sonrasi degerlendirmede hizmet

kalitesi miisteri i¢in biiyiik rol oynar.
1.1.3.2. Beklentiler

Beklentiler, bir iiriiniin ya da hizmetin 6zelliklerine iligkin ya da gelecekteki bir
zamanda tercih edilmesi konusundaki inanglardir (Sandik¢i, 2007: 44). Miisteri
memnuniyeti, miisterilerin beklentilerinin karsilandig1 oranda gergeklesmektedir. Miisteri,
irlin veya hizmetin kullanim amacina uygunluguyla ilgili algisinin, beklentilerinin altinda

kaldig1 durumda memnuniyetsizlik yasayabilmektedir.

Miisteri memnuniyeti seviyesini yiikseltmek i¢in, miisteri beklentilerinin
karsilanmasi ¢ok Onemlidir (Alabay, 2012: 140). Dolayisiyla memnuniyetin yiiksek
derecede gergeklesmesi, ayni zamanda miisteri beklentilerinin de karsilandigini

gostermektedir.
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Miisterilerin genellikle ortak beklentileri sunlardir (Cinemre, 2000):

e Onemsenme. Kendisine énemli biri oldugu duygusunun verilmesi,

e Ayrintilar konusunda duyarli olunmasi.

e  Sunulan hizmetin izlenmesi. Servis sonrasi memnuniyetinin sorulmast.
e Kendisine kigisel ilgi gosterilmesi.

e  Agciklik ve diiriistliik.

e Kendisine zaman ayrilmasi.

e Secenek sunulmasi.

e  Uriin ve ariza hakkinda teknik agiklama.

e Temiz is¢ilik.

e Hizmet garantisi.

Bearden ve Teel yaptiklar1 arastirmada tiiketicilerin beklentileri ile tatmin dlzeyi
arasinda anlamli bir iliski bulmuslardir. Bir miisterinin / tiiketicinin iiriin / hizmeti almadan
onceki beklentisi tatmin diizeyiyle iliskilendirilmistir. Bu duruma gore, eger beklenti tam
karsilaniyorsa, tatmin diizeyi ylikselecektir, denilebilir. Ciinkii diger taraftan beklenti
seviyesi de onemli bir unsurdur. Miisteri beklentilerinin seviyesini, deneyimler sonucu elde
edilen birikimler belirler. Daha 6nceki deneyimler olumsuz ise beklenti seviyesi diisiik,
deneyimler olumlu ise beklenti seviyesi yiiksek olusur (KalDer, 2000: 24). Deneyimlerin
durumu (olumlu ya da olumsuz olusu) beklenti ile birbirini takip eden bir siirecin
parcalaridir. Deneyimleri dogrultusunda beklenti boyutlarini belirleyen kisi, bu sekilde

giidiilenmeye ve dolayisiyla giidiilendigi tirtin/hizmete yonelmeye ¢alisacaktir.

Ozgiiven’e (2008: 658) gore, miisterilerin hizmet beklentileri iki farkli asamadan
(arzulanan hizmet asamasi ve yeterli hizmet asamasi) olugsmaktadir. Arzulanan hizmet
asamasinda miisteri, almayr umdugu, beklenti i¢inde oldugu performanstan
bahsetmektedir. Bu noktada beklentiler, arzulanan hizmet asamasi ile yeterli hizmet
asamasi arasindaki dengede dikkat ¢ekecektir. Miisteri, beklentinin tam anlamiyla karsilik
bulmast durumunun her zaman miimkiin olmayacagnin bilincinde oldugundan, kabul
edilebilir yeterlilikte bir beklenti haline girecektir. Bu nedenle farkli miisterilerin ayni
deneyimi veya hizmet karsilastirmasini yapmasi noktasinda memnuniyet diizeyleri

degiskenlik gosterecektir (Ueltschy ve digerleri, 2007).
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Isletmeler, fiirettikleri {iriin ve hizmetlerle miisterilerin beklentilerini tam
kargilamaya calisirken, bunun ne kadar basarildigini da 6lgmelidirler (Sandikg¢i, 2007: 44).
Ciinkii bir isletme i¢in, sadece beklentileri karsilamak yeterli olmayacaktir. Miisterilerin
beklentileri, ¢alisanlarin miisteri iligkilerinde bir fark yaratmasi ile de asilabilir (Taskin,

2005: 176).

Oz’e (2011: 97) gore, miisterilerin alim oncesi beklentilerine iliskin iki temel
teoriden bahsedilmektedir. Bu teorilerden ilki beklenti-beklenti teorisidir. Bu teoriye gore,
iiriin veya Urlinii satin aldiktan sonraki hizmetin, algilanan performansla birlikte daha
onceden varolan beklentilerle karsilastirilarak yasandigi one siiriilmektedir. ikinci olan
kargilama seviyesi teorisine gore, miisteri, satin aldig {irlin/hizmetleri piyasadaki diger
iriin/hizmetlerle karsilastirdiginda, satin alinan iirlin/hizmetlerin karsilastirma seviyesi
citas1 diger {iriin /hizmetlerin seviyelerinin altinda kaliyorsa miisteri memnun olmayacaktir.
Miisteriler bu karsilastirmalart hem her karsilastiklart durum icin (duruma o6zgii
memnuniyet) hem de tiim sunulari bir arada degerlendirerek yapmaktadirlar (genel
memnuniyet) (Tiiziin ve Devrani, 2008: 15). Eger bu karsilastirma seviyesi citasi
karsilastirilan diger iirin ve hizmetlerin seviyesinden iistte ise miisteriler tercih etmekte

olduklar1 kanali kullanmaya devam edeceklerdir.

Semiz ve Bozdemir’e (2009) gore, miisterilerin yetkili servislerden beklentileri;
araglarmin dogru bir sekilde bir seferde onarilmasi ve kendilerine nazik¢e davranilarak tiim
personelin profesyonel davranmasi, olarak ifade edilmektedir. Cilinkii, miisterilerin
beklentileri, otomotiv sektoriindeki satis sonrasi hizmetlerin uygulanig bigimine ve
uygunluguna gore siirekli artis gostermektedir. Yetkili servise girildigi andan itibaren
profesyonellik, tiim personel tarafindan miisteriye sunulmali ve dogru bir sekilde tek

seferde, gereken bakim ya da onarim gergeklestirilmelidir.
1.1.3.3. Performans

Miisteri memnuniyeti ile arasinda dogrusal iliski olan bir diger faktor de
performanstir. Performansin yiliksek olmast memnuniyetin de yiiksek olacagini
gostermektedir. Memnuniyetsizlik hisseden tiiketiciler ise isletmeler agisindan 6nemli birer
engeldirler zira yapilan bir ¢ok arastirma memnun kalmayan tiiketicilerin
memnuniyetsizliklerini yakin c¢evrelerine de bildirdiklerini ve tlikettikleri {iriin ve

hizmetlerin yakinlari tarafindan tiiketilmesinin dniine gectigini gdstermistir (Oz, 2011: 98).
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Insanlar aldiklar1 iiriinleri iiretenleri tanimazlar. Onun igin iirinden memnun
kalmadiklar1 zaman da, bunu kisisel algilamazlar (Rona, 2003: 102). Genel bir
degerlendirme yaparak, memnuniyet duyan miisteri, almis oldugu tiim {irtin/hizmetleri
kiyaslama yoluna giderek en dogru karari verecektir. Performans kiyaslamasinda ise
rekabet sartlar1 dikkate alinarak benzer isletmelerle fiyat, {iriin 6zellikleri, glivenilirlik gibi
performans Olgiitlerinin kiyaslamasi yapilmaktadir (Capital ve Anderson, 1997: 155).
Demek oluyor ki, kisinin deneyimleri ve performans kriteri kiyaslama yapmasi igin yeterli
degildir. Tiim yoniiyle siireci ele almak, miisteri i¢in daha dogru bir degerlendirme

olacaktir.
1.1.3.4. Fiyat, Promosyon ve Odeme Kolayhklar:

Isletmenin sunmus oldugu iiriin veya hizmete karsilik talep ettigi fiyatin, piyasa
degerlerine uygun veya piyasa degerlerinden daha diisiik olmasi, miisteriye farkli 6deme
alternatifleri sunulmasini saglamaktadir. Miisteri ise kendisine sunulan alternatifleri fiyat,
promosyon ve Odeme kolayliklart acgisindan  degerlendirmektedir.  Beklentileri
dogrultusunda, fiyatin ve 6deme kolayliklarinin kendisinin lehine oldugunu géren miisteri,
memnuniyetini sadakatinin bir gostergesi olarak, bunu diger segeneklere ilgisiz kalarak

gOsterecektir.
1.1.3.5. Urin/ Hizmette Givenilirlik

Giivenilirlik, performansta tutarlilik, isletmenin {iriinii ve hizmeti bir defada dogru
yapmas1 ve verilen sozleri yerine getirmesidir (Haciefendioglu ve Kog, 2009: 152).
Giivenilirlik iki sekilde kendini gdstermektedir. Birincisi isletmeye olan giivenilirlik,
ikincisi de isletmenin sunmus oldugu tiriine karst glivenilirliktir (Demirkiran, 2010: 40).
Isletmenin sunacag iiriin yada hizmeti, belirlenen yerde ve belitlenen zamanda yerine
getirmesi gilivenilir oldugunun bir gostergesidir. Aynmi sekilde iirline duyulan giiven de
bununla paralel olarak gelisir. Isletmenin iiriinii yada hizmeti hatasiz saglamasi, verdigi
sOzleri tutmas1 ve ddeme kosullarinda da miisteriden yana olmasi giivenilirligi olusturarak

miisteri memnuniyetinin ger¢eklesmesini saglayacaktir.
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1.1.3.6. Satis Personeliyle liskiler

Miisteriler memnuniyetlerinin, satis personelinden ilgi ve destek gordiklerinde
gergeklestigini belirtmiglerdir. Ciinkii her miisteri, kendilerine ve sikayetlerine ilgi ile
karsilik verilmesi beklentisi i¢indedir. Ilgi, miisteriyi telefonda ya da servise geldiginde
kargilamak ile baglar ve servis sonrasinda memnuniyetinin arastirilmasi ile devam eder
(Demirkiran, 2010: 40). Sonug¢ olarak, satis personelinin, karsilamayla baslayip satis
sonrasina kadar siiren periyotta miisteri ile iliskilerinin 6nemi goz ardi edilemez bir

gercektir.

Bir firmada iiriin ve servislerin miisteriye sunulusuna kadar bir ¢cok insan c¢alisir
(Rona, 2000: 76). Firma kapsaminda tiim c¢alisanlarin {iriin/hizmetin miisteriye sunulusu
noktasinda sorumluluklar1 vardir. Bu siire¢ tiim calisanlarin katkisi ile gergeklestiginden,
hizmeti sunan bir satis personeli olsa dahi, tim personelin emegi ve ilgisi bulunmalidir. Bir
biitiiniin parcalar1 gibi birbirini tamamlamak iyi iligskiler dogrultusunda miisteriye ulasir ve

miisteriden firmaya olumlu ya da olumsuz yansimasi ile tamamlanir.
1.1.3.7. Satis Sonrasi Miisteri Hizmetleri

Miisteri memnununiyetinin en 6nemli ve etkili faktdrlerinden biri de satis sonrasi
misteri hizmetleridir. Kapsamli bir tanim yapacak olursak, satis sonrasi miisteri
hizmetlerinin 6nemini daha da vurgulamis oluruz. Satis sonrasi miisteri hizmetleri, satig
islemi tamamlandiktan sonra, satisin devamini saglamak amaciyla satin alinan iiriiniin
tasinmasi, teslimi, montaji, kullaniminin gosterilmesi, bakim onarim ve yedek parca
saglanmasi, misteri sikayetleri ile ilgilenilmesi gibi c¢abalar1 kapsayan faaliyetlerdir
(Aydin, 2008: 89). Bu tanimla birlikte satis sonrasindaki hizmetlerin isleyis siireci de

tanimlanmaktadir.

Wouters’a (2004: 584) gore, satis sonrasi hizmetler kapsaminda verilen hizmetler
giivenirlik ve yanit verme olarak iki temel bilesene ayrilir. Isletmenin performansiyla ilgili
olarak teslim giivenirligi, lirlin montaji1 ve yedek parga saglanmasini igermektedir. Diger
taraftan, gergeklestirilen hizmetlerin servis noktalarindaki islerligi, miisteri sikayetlerinin
veya isteklerinin cevaplandirilmasi noktasindaki faaliyetler de yanit verme hizmeti

kapsaminda degerlendirilebilir niteliktedir.
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Goofin ve Price’a (1996) gore, iirlin kalitesinde artis sagladigi, rekabet avantaji
sagladigi, karlh firsatlar kazandirdig1 ve sonug olarak satis1 ve geliri arttirdigi i¢in satis
sonras1 hizmetler dnemlidir (Khaksar ve digerleri, 2011: 5152). Isletmeye saglamis oldugu
yararlar ile gbzardi edilmemesi gereken bir konuma sahip olan satis sonrasi hizmetlerin
timi, aslinda isletmenin siirdiiriilebilirligi noktasinda bir etken niteligindedir. Cunk
stirekli artan bir rekabet ortaminda {iriin kalitesinde artis sagladigi ve kazang getirisi olan
firsatlar olusturdugu icin getirileri maddi kazang ve manevi olarak statii ve basariy1

beraberinde getirecektir.

Miisteri arastirmalarinin bir ¢ogunda satis sonrasi hizmetlerin, miisterilerin
seciminde giderek daha fazla vurgulandigi, mamullerin algilanmasinda ve sec¢iminde
onemli bir faktor oldugu ortaya ¢cikmaktadir (Ay, 1997: 111). Miisteriler se¢cim yaparken
farkli kriterlere gore tercihlerde bulunduklarindan, algilarina hitap etmek son derece
Oonemlidir. Satig sonrasinda sunulan hizmetin sunulus biciminden devamliligina kadar olan
stire¢, miisteriyi her yonden etkileyecek ve tercih etme noktasinda kararini dogrudan ya da

dolayli olarak etkileyecektir.

Satis sonrasinda miisterilerden gelen her tiirli sikayet, goriis ve Onerinin is
stireclerine aktarilmasi ve gerekli iyilestirmelerin yapilabilmesi igin sistematik bilgi akigini
saglamak, satis sonrasi hizmetlerin etkin yiirlitilmesi sonucu gercgeklesebilir (KalDer,
2000: 32). Bu nedenle, iiriiniin yada hizmetin miisteriyle bulustugu an itibariyle baslayan

satis sonrasi hizmetlerin etkinligi, slireci aksatmadan siirdiiriilebilir hale getirilmelidir.
1.1.4. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi

Genel olarak, miisteri memnuniyeti 6l¢iimii, kazanilmis {iriin veya hizmetler ilgili
kullanici tarafindan bir tiiketim sonrasi degerlendirme oldugu kabul edilmektedir (Yiiksel
ve Rimmington, 1998: 60). Uretici firmanin sundugu hizmetten memnun kalan
miisterilerin firma ile olan iligkisi siireklilik gosterir. Bir isletme icin memnun olan

miisteriyi elde tutmak, miisteri kazanmaya ¢alismaktan daha az maliyetlidir.
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Miisteri memnuniyeti Ol¢limii, bir firmanin uzun vadeli basaris1 i¢in oldukca
onemlidir. Bu nedenle her firma basarisinin siirekliligini saglamak i¢in memnuniyet

Ol¢iimiiniin 6nemini unutmamalidir.

Bircok akademisyen miisteri memnuniyeti arastirmalarinin merkezi bir yap1 oldugu
konusunda hem fikirdir. Arastirmanin merkezi bir yapidan ydnetilmesi, arastirma icin
edinilen her bilginin tekrar tekrar merkeze donerek gozden gegirilmesi imkani verecektir.
Boylelikle hata oraninin aza indirgenmesine fayda saglayarak memnuniyet aragtirmalarini
sekillendirecektir. Ciinkii, Rossomme’ye (2003) gore, miisteri memnuniyeti Ol¢limii

pazarlamacilar i¢in miisterileri ile iligkilerini saglikli degerlendirmeleri i¢in temel aragtir.

Miisteri memnuniyetini 6lgme programi her isletmenin i¢inde bulundugu rekabet,
miisteri ve pazar yapist dikkate alinarak gelistirilmektedir (KalDer, 2000: 41). Tiim bu
degiskenler 6l¢lim programinin etkinligi ve verimliligi i¢in gereklidir. Clinkii programin en

bastan saglam kriterlere gore olusturulmasi 6l¢iimiin etkinligi i¢in dnemlidir.

Johnson ve digerlerine (2001) gdre, miisteri memnuniyeti arastirmasi iki farkl tiir
memnuniyet evrimi gelistirmistir. Bunlar 6zel (bireysel) islem memnuniyeti ve kiimiilatif
memnuniyet olmak tlizere siniflanmaktadir. Yapilan ¢alismaya gore, tiiketici arastirmasi ve
pazarlama i¢inde dikkat ¢eken orjinal nokta, bireysel islem memnuniyeti yada hizmet
karsilamas1 veya {irlin ile ilgili kisimla birlikte miisterinin deneyimleridir. Diger taraftan
Hintli bir toplulukta tipik bir otomobil bayiligi diizeyinde yapilan ¢alismada, miisterilerin
daha ¢ok satis sonrasi servis konusunda endise duyduklarin1 belirlemis, miisteri
memnuniyetlerini standart istatistiksel aracglar kullanilarak Ol¢iilmiistiir (Katarne ve
digerleri, 2010). Farkli kiiltiirler ve aligkanliklara sahip olan topluluklarda da olsa satis
sonrasinda sunulan hizmetlerde miisteri memnuniyeti anlayisi, 6l¢iim araclarinin segilmesi

ve Olgiilmesi noktasinda dnemsenmektedir.

Miisteri memnuniyet diizeyi ulusal diizeyde farklilik gosterebilmektedir. Ulusal

bazda miisteri memnuniyeti bes parametre esas alinarak Olgiilebilmektedir. Bunlar

(Grigoroudis ve Siskas, 2004: 335);

o Miisterinin gelir diizeyi
o Genel ekonomik istikrar (fiyatlardaki degisim),

. Ekonomik kalite diizeyi,
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. Ekonomik zenginlik,

. Uretilen mal ve hizmetlerdir.

Genel anlamda miisteri memnuniyeti 6lgiimleri, gerceklesen her islem icin miisteri
memnuniyeti seviyesini Ol¢lip degerlendirme yapmak seklinde gerceklesmektedir.
Demirkiran’a (2010) gore, son yillarda ekonomik gostergeler iizerine modellenmis
kiimiilatif memnuniyet Ol¢clim metotlart kullanilmaktadir, kiimiilatif memnuniyet
modellerinin en biiyiik avantaji ise, miisteri veri tabani kullanildigindan, mevcuttaki ve

gelecekteki miisteri davraniglar hakkinda tahmin imkani saglamasidir.
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IKiNCi BOLUM

2. OTOMOTIV SEKTORUNDE SATIS SONRASI HiZMETLER ILE
ILGILI KAVRAMLAR

2.1.0tomotiv Sektoru

Otomotiv sektorii, sagladigi katma deger, yarattigi istihdam ve etkilesim icinde
oldugu diger sanayi kollariyla, iilke ekonomilerindeki oncii sektorlerden biridir (ABP,
2002: 30). Otomotiv sanayii, 20. yiizyll dinya ekonomisinin lokomotifi olarak
adlandirilmaktadir. Diger taraftan, otomotiv sektorii, diinyadaki tiim iilke ekonomilerinin
lokomotifi olma konumunu muhafaza etmekte, basta demir-celik olmak (zere, petro-
kimya, lastik, cam, elektrik, elektronik gibi sektorlerin de gelisiminde etkin rol

oynamaktadir (ITO, 2003: 2).

Otomotiv sanayii, tagit araci {ireticilerini, bunlara montaj ve/veya yedek parca
amacli liretim yapan ireticileri, bakim ve servis istasyonlarini ve satis noktalar1 gibi

oldukea genis bir kitleyi kapsayan bir sektordiir (ITO, 2003: 12).

Otomotiv sanayi, tedarik zinciri kapsaminda, dogrudan ve 6zellikle dolayli olarak
cok genis istihdam olanag1 saglayan bir sanayi dalidir. Ana sanayi ve yan sanayi olmak

lizere iki alt sektdriin tiimiinii kapsamaktadir. (SO, 2007: 8).

Ana sanayinin en ¢ok yatirim yaptig alanlar miisteri / servis hizmetleridir
(Otomotiv  Yan Sanayi Sektoriniin  Sorunlari1 ve Codziim Onerileri, (t.y.),
http://www.busiad.org.tr/DuyuruDetay.php?hID=19). Yan sanayi ise ana sanayi Uretici
firmalarinin kendi iiretim programlarina almadiklari {iriin ve yar {irlin pargalarini {ireten

sanayi dal1 olarak tanimlanabilir (Sezgin ve Arat, 2008: 259).

Otomotiv yan sanayiinde de, 1000’in lzerinde firma faaliyet gdstermekte olup, ana
sanayiinin ihtiya¢ duydugu parcalarin tamamina yakini iiretilebilmektedir (Bedir, 2002:
28). Ayrica, otomotiv yan sanayi pazarinda iiriinleri iglevlerine ve kullanim yerlerine gore

asagidaki gibi ii¢ ayr1 ana grupta inceleyebiliriz (ITO, 2003:12):



1. Temel motor parcalart; genellikle orjinal parcalar olarak ana sanayi tarafindan
kullanilan ve parca degisim hizi diisik olan motor blogu, silindir, akslar vb.

parcalardir.

2. Sik degisen pargalar; orjinal/orjinal olmayan ayrimi olmaksizin sik degisen filtre,

lastik, akii, debriyaj vb. parcalardir.

3. Aksesuarlar; kullanicinin ihtiyag, istek ve begenisine gore belirlenen ve genelde
ara¢ marka ve modeline gore degisiklik gostermeyen korna, alarm, dikiz aynasi,

riizgarlik gibi parcalardir.

Otomotiv sektorii diinya olgeginde gerceklestirilen {iretim miktari, ihracat ve
ithalatta 1997 yili itibariyle diinya genel ticaretinden elde edilen %9.4 oranindaki payi,
yiiksek pazarlama teknigi ve satis sonrasi servis olarak "global iiriin" konumundadir (Oral
Aydin, 2010: 12). Baslangicta Tiirkiye’de ithal ikamesi modeli {istiine kurulan otomotiv
sektOrii bugiin ulastigi noktada 1996 yili sonrasinda yani Giimriik Birligi ile birlikte
uluslararasi standartlarda tiretim ve iiriinlerinin kalitesi ile Diinya pazarlarina ihracat yapan
bir sektor konumuna gelmistir (Karbuz ve Caligkan, (t.y.)). 1996 ve 1997 yillarinda artan
yurti¢i talebe bagli olarak otomotiv sanayi liretiminde 6nemli artiglar goriilmiistiir (Gorener

ve Gorener, 2008: 310).

Otomobil endistrisinde yapilan bir ¢alismanin (Trappey ve digerleri, 2010: 731)
sonuglarina gore, iki asamali olarak tanimlanan yaklasimda, {ireticileri dort farkli gruba
ayirmistir. Kiimeler, lojistik tercihlerinde parca tedarikgileri, sonrasinda orjinal ekipman
servisi parca tedarik¢ileri, orjinal ekipman iireticisi ve katmanli otomobil dis kaliplarinin
tireticileri seklinde ayrilmistir. Miisterilerin, hizmet aldiklar1 tamir noktalarinda araglarina
takilan parcalarin %37 sinin parga lreticilerinin dagitim kanallarindan, %63 iiniin arag
tireticilerinin  dagitim kanallarindan temin edildigi goriilmektedir (http://www.e-g-

consult.com/haber/Otomotiv_Satis_Sonrasi_Piyasasi.pdf).

Akoz’e (2007: 22) gore, otomotiv sektdrii, diinya genelinde sahip oldugu giicli
talebiyle dinamik bir yap1 arz etmektedir. Otomotiv sektdrii kendisi disinda, ham madde ve
yan sanayi ile otomotiv iirlinlerinin tiiketiciye ulasmasini saglayan ve bunu destekleyen
pazarlama, bayi, servis, akaryakit, finans ve sigorta sektdrlerinde genis is hacmi ve

istihdam yaratmaktadir (ISO, 2007: 1). Bunun yaninda, otomotiv sektdrii, yaptig1 {iretim ile
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baz1 sektorlerin de verimli bir sekilde islemesini saglamaktadir. Insaat, turizm ve tarim

sektorleri, bunlara 6rnek olarak verilebilir (Karbuz ve Caliskan (t.y.)).

Otomotiv endiistrisinde motor boyutlari, renk segenekleri, farkli tercihler ve her
arac icin Ozel gereksinimleri olusturmayi gerekli kildigindan, isletmeler kendi tedarik
zincirlerinde esneklik ve yanit gerektirir hale gelmek zorunda kalmiglardir (Ambe ve
Badenhorst-Weiss, 2010: 2119). Otomotiv sanayiindeki yogun yenilik¢i dinamiklerin
ardinda yatan itici gii¢ ¢esitli unsurlardan olusmaktadir. Siirekli var olan maliyet ve rekabet
baskilarimin yani1 sira konfor, emniyet ve bireysellesme baglaminda miisteri taleplerinin
artmasi, siirekli yeniligi tesvik etmektedir (Parca Sektort, (Otomotiv Yan Sanayii) 2023
Vizyonu, (t.y.),http://www.tubitak.gov.tr/tubitak_content_files/vizyon2023/mm/Ek6a.pdf).

Bu genis iiriin ¢esitliligine ragmen belirli kriterler c¢ercevesinde tasit araglari,

parcalar1 ve aksesuarlar iki ana grupta incelenebilir (ITO, 2003: 12):

. Orjinal parcalar ve aksesuarlar; arag Ureticisi veya markasinin adi altinda iiretilerek
ve genelde arag iireticisi firmaya dogrudan, montaj hattinda kullanilmak {izere veya
ana sanayinin dagitim kanallar1 kullanilarak pazarlanan tiriinlerdir.

. Orjinal olmayan pargalar ve aksesuarlar; bagimsiz iireticiler tarafindan tretilen ve
genelde markasiz veya iiretici firmanin markasindan bagimsiz kanallarca dagitimi

gerceklestirilen tiriinlerdir.

Bir motorlu tasitin yedek parcalarinin yaklasik %?20’si bizzat arag¢ iireticisi
tarafindan tiretilmekte, parcalarin geri kalan %80’lik boliimii ise arag iireticisinin anlagsmali
oldugu parca tireticileri tarafindan saglanmaktadir (http://www.e-g-

consult.com/haber/Otomotiv_Satis_Sonrasi_Piyasasi.pdf).

Otomotiv satig sonrasi hizmetlerinde, her zaman farkli kalite, sunum bigimi, hizmet
ve fiyatlara rastlamak miimkiindiir. Miisteriler, sahip olduklar1 araglar igin, kullanim siiresi
boyunca tamir ve bakima ihtiya¢ duyacaklardir. Bu nedenle miisterilerin ara¢ alirken satig
sonrast hizmetlerini de dikkate almalar1 ve kapsamli bir degerlendirme yapmalari

gerekmektedir.
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2.1.1. Otomotiv Sektoriinde Satis Sonras1 Hizmetler

Giliniimiiz hizmet anlayisi, artik sadece bir {iriinii imal ederek satip, sonrasinda
miisteriyi kendi haline birakma donemini ortadan kaldirmistir. Satilan iirliniin kalitesi,
beklentileri karsilayabilirligi ve gilivenilirliginin yetmedigi, bunun yaninda satis sonrasi
hizmetlerin de bir o kadar énemli oldugu goriilmiistiir. Satis sonrasi hizmet satin alma
asamasindan sonra ticari kuruluslar tarafindan diizenlenen etkinlikler ve miisteri iligkileri

yonetimin bir parcasidir (Shaharudin ve digerleri, 2009: 12).

Miisteriye satis sonrasi hizmet vermek, yasal bir gerek olmaktan 6te, artik teknik bir
ihtiyactir (Aydin, 2008: 89). Bu nedenle satis sonrast hizmetin, memnuniyeti saglama
stirecindeki teknik katkisinin da 6nemsenmesinde fayda vardir. Tiiredi’ye (2010: 10) gore,
satis sonrast hizmetler, iirtin kullanimi siiresince olusabilecek her tiirlii problemin tespitine
ve ¢dziimiine yonelik faaliyetlerin tiimiidiir. Uriin/hizmet satin alimiyla baslar ve kullanim
bitimine kadar devam eder. Bu nedenle problemi tespit etmeye ve ona goOre hataya

miidahale ederek sorunu ¢ézmeye yeterli bir teknik donanim da énemlidir.

Otomotiv sektorli icin satig sonrasi hizmetler temelde, planlama ve uygulama,
yedek parca saglama, tamir hizmetleri, garanti hizmetleri seklinde karsimiza ¢ikmaktadir.
Aslinda tamamiyle iiriine bagli olan bu c¢abalar yerine getirilirken, isletmelerin iiriin
birlesimlerini, miisterilerinin beklentileri ile ortiistiirerek onlarin kullanimina sunduklari

sOylenebilir.

Ama¢ memnuniyeti saglamaktir ve bu da ancak beklentileri karsilamakla orantili
olarak gerceklestirilir. Ciinkii miisteri maldan sadece fiziksel doyum saglamakla kalmaz,
psikolojik doyuma da ulagmay1 amaclar (Ayhan, 2001: 71). Satis isinde bagarili olmak i¢in
hem yeni araglar ile satilmis olan araglar arasindaki isbirligini saglamak, hemde satis
sonrasi verilen hizmet anlayisinda profesyonelligi yakalamaya calismak kacinilmazdir.
Ayrica otomobilin miisteri hizmetleriyle desteklenmesi gereken bir mal olmasi, satig

sonrast hizmetlerle ilgili beklenti ve degerlendirmeleri de 6nemli kilmaktadir (Candan,

1999: 18).
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2.1.1.1. Otomotiv Sektoriinde Satis Sonrasi1 Hizmetlerin Tarihi Gelisimi ve

Ortaya Cikis Nedenleri

Isletmelerin gegmisteki rekabet kosullar1 zor olmayan ve karmasik rekabet
ortamindan uzak gerceklesmekteydi. Bu nedenle de isletmenin, uygun pazarda, uygun bir
urtin ya da hizmet sunuldugu zaman basarili olmasi kaginilmazdi. Fakat giinlimiize gelene
kadar gecen siire zarfinda hem rekabet kosullar1 degismis hem de rakip sayisi artarak
karmasik bir rekabet ortami olusmustur. Bu durumda rakip sayisi fazla oldugundan, aym
tirlinli sunan rakip isletmelerin ¢ogalmasi ile pazar yapilar1 da degisime ugramistir. Hatta
Oyle bir piyasa hal almistir ki, aym iriin farkli pazarlarda satilmaya baglanmistir.
Demirkiran’a (2010: 6) gore bir pazarda fiyat, 6tekinde segenekler, digerinde kalite ve bir
baskasinda da satis sonrasi hizmetler 6nem kazanmistir. Artik performansi daha 6nde olan

isletmeler, diger rakiplerini pazardan silmektedir.

Pazar cevrelerinde yasanan hizli degisim, miisteriler lizerinde de 6nemli etkilere
sebep olmustur. Ozellikle giin gectikce bilinglenen miisteriler, sadece iiriin satin almak
istememekte, iirliniin yan1 sira satig sonrast hizmet de satin almak istemektedirler. Hatta
satin aldiklar1 iirlin ya da hizmetten en yiiksek faydayr saglamak i¢in ugrasmalari,
miisterilerin yasadigi onemli degisikliklerdendir. Ne iiretirsen onu satarsin yaklasimu,
yerini, ilretimden Once baslayip, satistan sonra da devam eden bir siire¢ yaklagimina
birakmistir. Miisteri {lirlinii en basindan sorunsuz ve uzun siireli kullanacagina emin olmak

istemektedir ve bu nedenle de ne iiretirsen onu satarsin devri kapanmistir (Bayiksel, 2006).
2.1.1.2. Otomotiv Sektoriinde Satis Sonrasi1 Hizmetlerin Onemi

Gilinliimiizde miisteri memnuniyetini saglamak i¢in, miigterinin memnuniyetsizlik
sebeplerini bilmek ve gidermeye ¢alismak, satis sonrasi icin etkili bir miisteri iliskileri
yonetimi gelistirmek, boylece miisteriyi elde tutmak ve bagliligini arttirmak isletmeler igin
daha da 6nemli olmustur. Bunlarin yanisira, miisterinin tatmini saglanamadiginda ise
tatminsizligin, tatminsizlik nedenlerinin ve miisterilerin tatmin olmadiginda verecegi
tepkilerin belirlenmesi, ¢oziim getirilmesi ve etkili bir sekilde yonetilmesi de onemlidir

(Ozer ve digerleri, 2010: 121).
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Satis sliresinin son asamasi olarak kabul edilen satis sonrasi hizmetler oldukca
onemlidir. Satig slireci, yeni pazarlama anlayis1 geregi son asama olan satigtan sonra bir
takim islerin yapilmasini ve hizmetlerin saglanmasimi da kapsamaktadir. Bu sekilde bir
siire¢ uygulanir ve beklentiler dogrultusundaki hizmetler sunulursa, miisteri memnuniyeti

saglanmis olur.

Tiiredi’ye (2010: 10) gore, miisteriyi olumlu yonde etkilemek, gelecekteki adimlar
ve yeni satiglar i¢cin de 6nemlidir. Ciinkii, bakim onarim, yedek par¢a satisi, danigsmanlik,
teknik destekler gibi alanlar1 kapsayan satis sonrasi hizmetler karlilig1 arttiran yiiksek bir

alan1 olusturmaktadir.

Satis sonrasi hizmetin, isletmelere getirdigi kazang ¢ogu zaman fiiriin satiglarindan
elde edilenden daha fazladir. Bu kazang bir iiriiniin kullanim 6mrii boyunca ilk satisinda
elde edilen kazancin ii¢ katina ulasabilir (Alexander ve digerleri, 2002: 106; Wise ve
Baumgartner, 1999: 133). Bu nedenlerden dolay satis sonrasi miisteri hizmetlerinin dnemi

her gegen giin daha da artmaktadir.

Yapilan son aragtirmalara (Dholakia ve digerleri, 2010: 362) gore, yapilan anketler
ile miisterilere sorulan sorularda davranislar1 etkileyecek potansiyele sahip sorular
hazirlanmakta ve uygulanan anketin sonuglarina gore firmalarin gelirleri tizerindeki
etkisinin olumlu oldugunu gdstermektedir. Miisteri memnuniyeti anketleri genellikle
pazarlama aragtirmasi harcamalarinin tek biiyiikk aracidir ve birgok hizmet sirketi i¢in
toplanan, pazar bilgisidir (Anderson ve digerleri, 2008: 365; Morgan ve digerleri, 2004:
132). Buna gore, Dholakia ve digerleri (2010) yaptiklar1 ¢alismadaki anket sonuglarina
gore, hizmet isletmeleri icin memnuniyet anketleri diizenlemek, siirekli olarak miisteriyi
izleme firsati vermesi agisindan dikkatle uygulanmalidir ve miisteri davranisini etkileyen
sorular ile davranis noktasinda alinan sonuclar isletmeye ek bir mekanizma saglar.
Isletmeye saglamis oldugu yararlar da diisiiniilerek miisteri memnuniyetinin énemi daha da

vurgulanmaktadir.

Bagarili bir miisteri hizmetleri sistemi i¢in su adimlarin gerceklestirilmesi miisteri

memnuniyetinde biiyiik dnem tasir (Oger ve Bayuk, 2001: 28):

o Yonetimin tamamen kendini o ise harcamasi,

o Miisterinin taninmaya calisilmasi,
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o Kaliteli hizmet performansi1 gostermek igin standartlarin gelistirilmesi,

o Iyi, yetenekli elemanlarin ise alinmasi, egitilmesi ve ddiillendirilmesi,

o Hizmetle ilgili basarilarin 6diillendirilmesi,

o Miisteriye yakin olunmasi,

o Gelisme saglanmas1 i¢in, siirekli ugrasilmasi, c¢aba harcanmasi

gerekmektedir.

Miisteriye hizmet etmek ayni zamanda, miisteri i¢in gereken her imkani
olusturmak, bu imkanlar1 olusturmak igin gerekirse kendi politikalarimiz1 revize etmek,
hatta isletmenin aleyhine bile olsa miisterinin lehine olacak kararlar almay1 gerektirir.
Miisteriler ¢cogu zaman, isletmeleri yeni firsatlara tasiyacak fikirler getiremezler. Ford’a
mini karavan; Sony’e Walkman iiretmesini soylemek akillarina gelmez (Barlow ve Moller,
1998: 33). Bir isletme i¢in yenilik yapmak zaten ar-ge departmanlarinin isidir. Fakat
miisteriden alinan geri bildirim satis sonrasi hizmetlerde miisteri memnuniyeti i¢in son

derece etkili bir yontemdir.
2.1.1.3. Otomotiv Sektoriinde Satis Sonrasi Hizmetlerin Standartlar:

Tiiredi’ye (2010: 12) gore, satis sonrasi hizmetlerin etkinliginde anahtar faktor,

miisteriye giiven ve aliskanlik kazandirmaktir.

Miisteri satin alma sonrasinda, sorunlarinin ¢oziileceginden, teknik destek ihtiyaci
oldugunda dogru ve =zamaninda karsilanabileceginden emin olmak istemektedir.
Dolayistyla memnuniyetinin bu sekilde gerceklesecegine inanmaktadir. Miisteri kendisine
ilgi gosterilmesi beklentisi iginde oldugundan, sorunlarinin ¢6ziilecegi duygusunu

kaybetmemelidir.

Satis sonras1 hizmet veren personelin miisteriye karsi davranislari da son derece
onemlidir. Miisteriyi dikkatle dinlemesi demek, miisterinin beklentilerini, sikayetlerini,
Onerilerini veya endise duydugu noktalar1 paylasmasina firsat vermesi demektir. Bu sayede
memnuniyeti arttirma noktasinda  yapilabileceklerin  planlanmast i¢in  firsatlar

olusturulabilmektedir.
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Yetkili servislerin, otomobil ana ve yan sanayilerle baglantili olarak yaptig
calismalar kapsaminda miisteri memnuniyetinde 6nemli gorevleri varken, bir yandan da
baz1 standartlar1 saglamalar1 gerekmektedir. Bu baglamda yetkili servislerin standartlarina
g6z atmak gerekmektedir ((t.y.),
http://www.doas.com.tr/dealerApp/docs/VW%20Y et%20Servis%20Standartlar%C4%B10
3.08.2007.pdf):

° Fiziksel Kosullar: Calisma alan1 bilgileri ve atdlye planlamas: ve
diizenlemesi ile ilgili kaliteye yonelik standartlar bulunmaktadir.

° Kurumsal Kimlik: Kurumsal kimlik elemanlari, birincil ve ikincil
yonlendirme tabelalari, mobilya ve yazili matbuatlarla ilgili standartlar vardir.

. Ekipman ve Cihazlar: Servis organizasyonunda gerekli olan minimum
Ozellik ve adetlerde alet ve ekipmanlarla ilgili standartlar yer almaktadir.

° insan Kaynaklar: Yetkili servisin verimli ve etkin calisabilmesi icin
gerekli organizasyon yapisinin kurulmus, personelin gorev, sorumluluk ve

yetkinliklerinin belirlenmesine iliskin standartlar vardir.

° Egitim: Teknik ve teknik olmayan egitimler yillik olarak planlanmaktadir.

° Bilgi Islem Altyapisi: Internet baglantis1 ve donamimla ilgili standartlar
mevcuttur.

. Literatir: Marka bazinda ara¢ bakim-onarimi yapabilmek i¢in gerekli

literatiirler bulunmaktadir.

. Standart Verilen Hizmetler: Mobil servis araci, ¢ekici ve gegici araglar ile
ilgili standartlar bulunmaktadir.

° Miisteri Memnuniyeti Arastirmasi: Yetkili servisler miisteri memnuniyeti
aragtirmalar1 6l¢lim sonuglarina katilir ve miisteri memnuniyetini artirict onlemleri
alir.

° Sertifikasyon ve Denetleme: Uretici ve distribiitdr standartlarina gore
denetime tabi tutularak denetimden ge¢mek yetkili servis olmanin 6n sartidir.
Yetkili servisler, dsitribiitor tarafindan belirlenen dénemlerde yetkili servis

standartlarinin kontrolii amaciyla rutin olarak denetlenir.
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. Sikayet Yonetimi: Farkli kanallardan (telefon, faks, mektup, internet vs...)
gelen miisteri basvurulan (sikayet, istek, tavsiye, tesekkiir) distribiitér otomotiv
cagri merkezinde gorevli miisteri temsilcileri tarafindan karsilanarak kayit altina
alinir. Ilgili basvuru, ilgili takip siireci sonunda miisteriye cevap vermeyi
gerektiriyorsa, acilan kayit miisteri iligkileri departmanina aktarilir. Miisteri
iliskileri departmani miisteri bagvurusunu irdeleyerek distribiitdr ve yetkili servis

kanadinda ilgili birimlerle paylasir.

° Yol Yardim: Yetkili servis, acil servis ve ¢ekici servis mobil telefonlarinin
yilin her giinii 24 saat agik ve ulasilabilir olmasini saglar. Yetkili servis en kisa
zamanda olaya miidahale eder. Ayrica kalite standartlart ve prosediirleri
kitap¢iginda; yetkili servislere “garanti prosediru”, “teknik hizmet prosediri”,
“parca satis prosediirii”, “pazarlama prosediirii”, “igletim yOnetimi prosediirii”,

*29% ¢

“yazilim paketi prosediirii”, “muhasebe ve finans prosediirii” sunulmaktadir.

Onemli bir diger unsur ise satis sonrasi hizmet akisinin hizla uygulandig1 cagn
merkezidir. Telefonda yetkili olan personelin, miisteriye dogru ve yerinde sorular
sorabilmesi ve gerekli bilgiyi temin edebilmesi i¢in dogru bir egitimden geg¢mesi
gerekmektedir. Ciinkli cagri cevaplayici konumda olan personelin isinde iyi olmasi,
iletisimi ve insan iligkilerini kullanma big¢imi, isletmenin kimligini yansitmaktadir. Bu
nedenle cagri merkezi yetkili personelinin egitimli ve bilingli olmasi, standartlarin

gelistirilmesi ile satig sonrasi verilen hizmet i¢in son derece 6nemlidir.

Isletmelerin en &nemli basar1 dlgiitii, hi¢ siiphesiz miisteri memnuniyetidir. Bu
noktadan hareketle miisteri iligkileri ydnetim sistemlerinin, belirlenen standartlar
cercevesinde olusturulmasi, memnuniyeti maksimum dereceye c¢ikarmakta onemli bir

Kriter olacaktir.
2.1.14. Otomotiv Sektoriinde Satis Sonras1 Hizmetlerin Ozellikleri

Satis sonrast hizmetler, {iriin ile ilgili olarak sunulan hizmetler kapsaminda
degerlendirilmektedir. Aydin’a (2008: 93) gore, bir otomobil servisinde yapilan bir onarim
isi, hem somut bir iiriin olan yedek parcayi, hem de yedek parcanin yerine takilmasinm
gerektiren soyut hizmeti icerir. Ciinkii hizmet soyut bir kavramdir, fakat somut olan bir

iriinle gergeklestirilen bir hizmet s6z konusudur.
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Bengiil’e (2006: 10) gore, miisteri hizmetleri ile ilgili ¢aligmalarda, arastirmacilarin
satig sonrasi miisteri hizmetlerini iki temel bilesene ayirdigi goriilmekte, bu bilesenlerden
ilki miisteri hizmetlerinin alt ¢izgisi veya giivenilirlik hizmeti, ikinci bilesen ise, yanit
verme olarak adlandirilmaktadir. Birinci bilesen, giivenilirlik, hizmetin kalitesi ve tasima
performansi ile ilgilidir. Ikinci bilesen ise, iletisim becerisi, ikna yetenegi, ticari esneklik
gibi kriterleri icermektedir. Ayni zamanda satig sonrast hizmetleri, rekabet avantaji
(fiziksel Uriinler i¢in) saglayan ilave hizmetler olarak gorilir (Wouters, 2004: 584). Bu
Ozelligi ile otomobil gibi fiziksel bir {iriin i¢cin ek hizmet sunma eylemi olarak dikkate

alinmaktadir.

Uriine bagl olarak verilen hizmetlerde kuskusuz onemli olan bir diger 6zellik
teknik hizmetler ve garantidir. Teknik hizmetler iirliniin 6zelliklerine gore farklilik
gosterebilir. Ornegin, kurulumunun karmasik oldugu iiriin i¢in teknik destek gereklidir.
Satig sonrasi hizmetler {iriiniin tamamlayicisi oldugundan, ister teknik destek olsun, ister
garanti hizmeti olsun, Onemli olan satis sonrasinda yapilan hizmetin miisteri

memnuniyetine katkisinin biiylik olmasidir.

Literatiirde cesitli yonetsel satig sonrasi hizmetlerin tanimi yapilmaktadir. Bunlar
cogunlukla hem deger zinciri roliinii iistlenme bakiminda hem de agirlikli olarak satig

sonrast servis anlayisinin bir uzantist olmasi agisindan farklidir.

Farkli tanimlar olmasia ragmen, satis sonrasi hizmetlerin bazi ilging 6zellikleri

ortaya konabilir (Patelli ve digerleri, 2004):

o Satis sonrasi hizmetler isi temsil eder.
o Satis sonrasi hizmetler bir hizmettir.
o Satis sonrasi hizmetler bir siirectir. Farkli faaliyetlerden olusur, farkl

fonksiyonlar ve organizasyonlara ait gorevliler tarafindan gerceklestirilir.

o Farkli olas1 ekonomik sorumluluklarin olusturdugu kurulus birimidir
(maliyet merkezi, kar merkezi ve yatirim merkezi).

o Satis sonrasi siireci, farkli faktorler iceren daha genis bir agin parcasi olan
tek bir firmadir (iirin dreticidir). Bu aga dahil olan faktérlerden bazilar1 bayiler,

tedarikgiler, teknik yardim merkezileri, lojistik hizmet saglayicilari, nihai miisteriler vd.).
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2.1.15. Otomotiv Sektoriinde Satis Sonrasi Hizmetlerde Uygulanan

Yontemler

Satis sonras1 miisteri hizmetlerinde uygulanan yontemler yetkili servisler, montaj ve
teknik egitim hizmetleri, bakim onarim ve yedek parga, hatali {iriinii hatasiz {riinle

degistirme ve garanti hizmetleridir.
2.1.15.1. Yetkili Servis Hizmetleri

Bengil’e (2006: 28-29) gore, yetkili servis, iiretici firmanin, firma adina belirlenen
sartlara gore, garanti siiresi dahilinde {icretsiz, bu silire ve sartlar disinda belirli kosullara

gore bakim onarim iglemlerini gerceklestiren, bagimsiz taseron (ikinci yiiklenici) firmadir.

Yetkili servisler, iiriiniin satigi sonrasindaki hizmetler kapsaminda 6nemli bir yere
sahiptir. Ciinkii servislerin sagladigi hizmetler somut ve satis1 tamamlayan Onemli
yontemlerden biridir. Bu nedenle her isletmenin kendi bagimsiz taseron firmasini, miisteri

memnuniyetini diisiinerek olusturmalidir.

Yetkili servis miisterilerin aldig: {iriiniin garanti kapsaminda bakimini yapan, iiriin
hakkinda bilgi verebilecek, liriiniin montajin1 yapmaya yetkili tek yerdir (Sezgin ve Arat,
2008: 260). Bu nedenle, bakim onarim yapilirken kullanilan alet-edevatin {ireticisinden
iiriin ile ilgili egitim almalari, liretici firma tarafindan sertifikalandirilan yetkili servislerin

miisteriye yonelik tutumlar1 agisindan son derece 6nemlidir.

Bakim ve onarim, teslim ve montaj hizmetlerinin yani sira kusurlu/hasarli iiriinlerin
takibi yada degistirilmesi, {lirtin kullanimi konusunda egitim hizmetlerinin verilmesi ve
tirlin hakkinda miisteri geri bildirimlerinin toplanmasi, yetkili servis aglarinin sorumlulugu

altinda degerlendirilmektedir.
2.1.1.5.2. Montaj ve Teknik Bilgilendirme Hizmetleri

Satig sonrasinda sunulan miisteri hizmetlerinden bir digeri montaj ve teknik egitim
hizmetleridir. Satis sonras1 hizmetler konusunda, montaj hizmeti olarak belirtilen kavram,

tirtiniin ¢alistirilacag: yere yerlestirilmesi ve kullanima hazir hale getirilmesidir.

Ralson’a (2003: 210) gore teslim/montaj hizmetlerinin, pozitif miisterinin algiladig:

deger iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi bulunmaktadir. Ozellikle montaj ve egitim
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hizmetinin verilmesi ile alakali olarak, kullanim 0mrii dahilinde iiriinlin tatmin edici bir
sekilde calisacagin1 garanti altina aldiklar1 i¢in satis sonrasi hizmetlerin 6nemli bir

tamamlayicisi niteligindedir.

Koral’a (2011) gore, Urlndn teslim/montaj hizmetleri, bayiler ve / veya yetkili
servisler tarafindan, tagima ve ambalaj konusunda bilgilendirilmesi, lriiniin miisteriye
ulagtirilmasi, belirtilen kurulumunun gergeklestirilmesi ve iirliniin kullanimi ile ilgili

kullanim gilivenligi konularinda miisterinin aydinlatilmasini ifade etmektedir.

Mamulin yerlestirilmesi kadar ilk ¢alistirilmas1 da 6nemlidir. Ciinkii satin alan kisi
satin aldig1 triinle ilgili bilgiye sahip olmayabilir. Bu nedenle verilecek teknik egitim
hizmetinin de 6nemli bir yeri vardir. Uriiniin ¢alisma sekli ve kullanim sartlar1 en iyi
sekilde aliciya anlatilmadir. Hogan ve digerlerine (2005: 13-14) gore, teslim/montaj
hizmetleri, marka hakkinda olumlu miisteri deneyimi yaratabilmek ve iirliniin yeniden

tercihini saglayabilmek i¢in tatmin edici bir sekilde verilmelidir.

Uriinlerin teknik 6zelliklerinin karmasikligma gore, kullanicilara yénelik yapilan
egitim hizmetleri farklilik gosterebilir. Ornegin, otomatik vitese sahip bir otomobilin
kullanimi ile vitesli bir otomobilin teknik 6zellikleri farklilik gostereceginden, ikisinden
herhangi birini kullanan alictya, kullanmadig1 aracin teknik egitim hizmetleri dogru ve

anlasilir sekilde verilmelidir.
2.1.1.5.3. Bakim-Onarim ve Yedek Parca Hizmetleri

Miisteri i¢in yedek parcanin kolay temini bir satis sonrasi hizmet garantisidir, bu da
mamuliin uzun sireli ve verimli kullanim1 anlamina gelmektedir. lyi bir satis sonrasi
hizmet vermek talep miktarina uygun bir yedek parca envanteri gerektirmektedir (Bengiil,
2006: 25). Bu da gosteriyor ki, satin alinan {irliniin yada hizmetin uzun stireli ve verimli

kullanimi1 garanti altina alinmustir.

Bakim onarim hizmetleri genel anlamda bu konuda egitimli teknisyenlerin
sorumlulugundadir. Montaj hizmetlerinde oldugu gibi yapilan isin tamamlanmasi ve

raporlanmasi, iist kademeye bildirilmesi teknisyenin gorevidir.

Yedek parca iiretiminde ise, onceden belirlenen talepler dogrultusunda, pazarin

durumu da g6z Oniinde tutularak stok miktarlar1 belirlenmelidir. Bir yedek parganin
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bulunmayisi, miisteriye biiylik masraflar ¢ikaracak, ayni zamanda satis sonrasi miisteri
hizmetlerini glvenilirlik noktasinda da ¢ikmaza sokacaktir. Bu nedenle, yedek parga ve
bakim onarim hizmetleri, satis sonrasi miisteri hizmetlerinde uygulanan Onemli
yontemlerden biridir ve isletmeler tarafindan uygulanmasinin miisteri memnuniyetine

katkis1 biiytiktiir.

Bienstock ve digerlerinin yaptigi ¢alismaya (1997) gore, bakim-onarim ve teslim-
montaj hizmetlerinin yaninda kusurlu/eksik {iriinlerin takip edilmesi veya degistirilmesi
noktasinda, iirlinlin satis sonrasi hizmet siirecince miisteriyle temasinin saglandigi ve
hizmetin fiziksel dagitimmin yapildigi noktalar olan yetkili servislere ulasabilirlikleri,
zamaninda hizmet vermeleri ve hizmet sartlarina olan etkileri satis sonrasi hizmetin

kalitesini etkiler.
2.1.1.5.4. Hatah Uriinii Hatas1z Uriinle Degistirme Hizmetleri

Her isletme, miisterilerden gelen sikayetleri iyi niyetle ve hizli bir sekilde ¢ozme
noktasinda kararli olmak ve miisteri memnuniyetsizligini gidermek durumundadir. Bu
nedenle isletme, miisterinin getirmis oldugu hatal1 bir iirlinii, hatasiz iiriinle degistirmelidir.
Fakat, sikayetin giderilmis olmasi, hatanin ortadan kalktigin1 gostermediginden, sorunun
tekrarlanmamasi igin gerekli 6nlemlerin alinmasi1 gerekmektedir. “Tehlike gectikten sonra
kimse ilgilenmez” sozii tekrarin dnlenmesinin zor bir i oldugunu anlatmaktadir. Ancak
hatalardan ders alinmaz ve gerekli iyilestirmeler yapilmazsa, memnuniyetten bahsetmek

miimkiin olmayacaktir.
2.1.155. Garanti Hizmetleri

Garanti, alicilarin satin aldiklar1 iiriin veya hizmetten, iyi performans elde
edebilecekleri noktasinda ikna olmalarint saglamaya yonelik miisteri hizmetine iliskin bir
uygulamadir. Garanti hizmeti, satin alinan {iriinde, iiretimden, tasimadan veya kullanilan
malzemeden kaynaklanabilecek herhangi bir sorunun iiriiniin satisindan belirli bir siire
sonrasina kadar iiretici isletme tarafindan belirli bir siire i¢inde giderilmesi zorunlulugudur

(Demirkiran, 2010: 9).
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Uriiniine sahip ¢ikan saticty1 ve satin alan miisteriyi de dnemseyen bir uygulama
oldugundan, miisteri memnuniyetini Onemseyen isletmelerin uygulamalar1 gereken
yontemlerden biridir. Onarim maliyetleri s6z konusu oldugunda friiniin garanti
kapsaminda olup olmamasi, yada siirdiiriilen iligkilere bagli olarak onarimin iicretsiz

gerceklestirilmesi miisteriler tarafindaan 6nem tasimaktadir (Kumar ve digerlerinin, 2004:

403).

Miisteri gliveni lizerindeki olumlu etkileri dolayisiyla garantiler, daha fazla
potansiyel miisterinin iirinli denemesini tesvik ettigi ve risk algilamasi yiiksek
misterilerde, genisletilmis iiriin garantilerini satin alma yarattigindan, firma gelirlerini

arttirmak amaciyla kullanilabilir (Rust ve Chung, 2006: 565).

2.1.1.6. Otomotiv Sektoriinde Satis Sonras1 Hizmetler Kapsaminda Yer Alan

Béliimler ve Islevleri

2.1.1.6.1. Servis Istasyonlar1 Béliimii

Servis istasyonlari, otomotiv sektdriiniin satis sonras1 hizmetlerde pazara agilan en
onemli kapisidir. Tiiketici tercihlerinin paralelinde degisen pazar kosullar1 pazarin
yapisinda da degisiklikler meydana getirmistir. Teknolojik iiriinlerin tiretim kapsamindaki
konumunun artmasi ile birlikte, eklenen 6zellikler ve yenilikler opsiyonlu olmaktan ¢ikip,

standartlagsmaya baslamislardir.

Servis istasyonlarinin, bagli bulunduklar1 firma standartlari, bolgesel satis ve bakim
onarim potansiyeline sahip yerlerde servis aglarinin kurmalarim1 gerektirmektedir. Binay’a
(2006) gore, firma tarafindan belirlenen 6lgiitlere gore servisin kurulacagi yerin secilmesi,
ekipmanlarin saglanmasi, c¢alisacak personelin belirlenmesi ve egitilmesi noktasinda
verilecek bilgi sisteminin planlanmasi, son olarak faaliyete gegmeden Onceki siirecte

hedeflerin belirlenmesi yine ana firmanin yonlendirmesi ile yapilmasi1 gerekmektedir.

Demirkiran’a  (2010)  gore, yetkili  servis, {retici olan isletmenin
iriinlerini/hizmetlerini, ana isletme adina belirlenmis olan kosullara gore, garanti siiresi
kapsaminda iicretsiz olarak, bu kosullar disinda belirlenmis kurallara da uyarak, tahsis
edilen yerlerde kurularak faaliyet goOsteren isletmelerdir. Bu noktadan hareketle,

isletmelerin miisteri memnuniyetini baglatan, marka imajinin korunmasi i¢in ekip ¢alismasi
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ile birlikte etkin, gilivenilir ve siiratli bir sekilde hizmet vermek, servis istasyonlarinin
birincil ve en 6nemli goérevidir. Baska bir deyisle Bengiil’e (2006) gore, yetkili servis
aglar1 araci kurum niteliginde olup, pazarda f{iretici firmayla yaptigi anlasma siniri

dahilinde tiiketicilere satis sonrasi hizmet sunmakla ylikiimliidiir.

Servis Istasyonu Sanayi mallarinin satis sonrasi hizmetleri hakkindaki ydnetmelige
(http://www.sanayi.gov.tr/Pages.aspx?pagelD=625&Ing=tr) gore, imalatci-Uretici ve/veya
ithalatgilarin, sattiklari, iirettikleri veya ithal ettikleri mallar i¢in; kullanim Omiirleri
siiresince satis sonrasi montaj, bakim ve onarim hizmetlerini yiiriitmek {izere, kendileri
tarafindan ve/veya aralarindaki s6zlesme uyarinca, bu amacla yetki verilen gercek veya
tiizel kisiler tarafindan kurulan ya da kurulmus bulunan tesisleridir. Servis istasyonlarinin
miisterinin  beklentilerini  karsilayacak her kosulda hazir durumda bulunmasi

gerekmektedir.

Tiiketicinin bulundugu yerde servis istasyonunun olmamasi halinde satig sonrasi
hizmetlerin verilmesinden, tliketiciye en yakin yerdeki servis istasyonu sorumludur
(http://www.sanayi.gov.tr/Pages.aspx?pagelD=625&Ing=tr). ~ Servis  istasyonu, her
miisteriye ihtiya¢ aninda ulagsmak zorunda oldugundan verilen hizmetin de dogru zamanda

ve dogru yerde karsilanmasi i¢in sorumluluk sahibidir.

Servis istasyonlar1 tarafindan verilen satis sonrast hizmetler dahilindeki montaj,
bakim ve onarim hizmetiyle ilgili olarak, bir yil icerisinde ayni arizanin tekrari halinde
herhangi bir servis ticreti alinmamaktadir. Cilinkii sorumluluklar1 geregi, yapmis oldugu her
islem i¢in garanti vermek durumundadirlar. Diger taraftan iiriinlin garanti siiresi disinda,
garanti belgesi ile satilmasi zorunlu olmayan bir pargasinin servisistasyonu tarafindan
degistirilmesi veya satilmasi durumunda degisen parga icin alt1 aydan asagi olmamak iizere

belli bir garanti stresi verilir.
2.1.1.6.2. Miisteri Kabul Boliimii

Miisteri kabul bolimii, miisterilere, servis kapsaminda yapilacak islere 6n giiven
olusturulabilecek ilk izlenimin kazandirildig1 yerdir. ilgili bliime y&nlendirilme beklentisi
icinde olan miisteri, miisteri kabul boéliimiinde karsilanir ve randevusuna cevap bulur.
Buradan, gerek duydugu islemi yaptirmak igin servis danmigmaninin yonlendirmesi ile

servis i¢indeki ilgili boliimii bulmasi saglanir.
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Ideal olarak miisteri kabul yeri, ofise, yedek parca béliimiine ve servise ulasmasi
kolay olan bir yerde olmalidir (Giines, 2006: 21). Boylece miisteri, servis igerisinde, gerek

duydugu béliime, dogru bir sekilde yonlendirilir.
2.1.1.6.3. Miisteri iliskileri Boliimii

Bir isletme icin en temel Ozellik stirekliligini saglayacak faaliyetler icinde
bulunmaktir. Bir isletmenin siirekliligini saglayacak en onemli etkenlerden biri de satig
sonrasindaki miisteri hizmetlerinin tam anlamiyla yerine getirilmesidir. Miisteri
memnuniyetine yonelik olamayan pazarlama ve satis sonrasi hizmet, satis anlayisinin
hakim oldugunun gostergesidir (Demirkiran, 2010:13). Boylelikle yapilan pazarlama ve
satig sonras1 hizmet satig anlayisinin 6tesine gecemeyecektir. Ovali’ya (2003: 5) gore, etkin
miisteri iligkileri i¢in dogru iletisim, yeterli donanima ve bilgiya sahip personel, amag

birligi saglayacak isletme yonetimi gerekmektedir.

Miisteri hizmetleri 10’lar kural: ile yiiriitiiliir. Yeni bir miisteri kazanmanin bedeli
10.000 sterlin ise, onu kaybetmek 10 saniye siirer, bu kaybin telafisi veya problemin
¢Oziimii de 10 yil siirer (Gerson, 1997: 22). Bu kurali, sektor iginde kullanmay1 gézardi
etmek yanlis bir davranig olacaktir. Cilinkli higbir isletme sahibi yeni bir miisteri
kazanmanin verecegi fazla maliyeti, miisterisini kaybetmemek ugruna gosterecegi az

maliyete degigsmeyecektir.

Miisteri iligkileri yonetimi anlayisinin baglica amaglart sunlardir (Kalakota ve

Robinson, 2003: 111-112);

e Onceden olusturulmamis degerler yaratmak ve miisteri sadakati olusturmak.

e Biitiinlestirilmis bilgileri miikkemmel olarak nitelendirilebilecek hizmetler i¢in
kullanmak.

e  Proaktif ¢ozlim stratejilerini arttirip, uygulamak.

e Sireclerin ve uygulanan prosedurlerin daha rutin 6zelliklere sahip bir igerige
sahip olmasini saglamak.

e Mevcut iliskilerin daha fazla satis amaclar1 saglamaya yonelik olarak

kullanmaktir.
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Satis sonrast miisteri hizmetleri i¢in miisteri iligkileri bolimii olduk¢a Snemlidir.
Mithas ve digerlerinin (2005) yapmis olduklart ¢alismanin bulgularina gore, firmalarin,
miisteri kazanmasina yardimci oldugunu dislindiigiimiiz miisteri bilgisi ve miisteri
memnuniyeti konularindaki miisteri 1iligkileri yOnetimi uygulamalarini arttirmalarina

yardimc1 olmaktadir.

Miisterilerin bu bolimden beklentilerini karsilayacak donanima sahip yetkili
personelin, gereken bilgi ve yetenege sahip olmasi gerekir. Insan iliskilerinde basarili,
problem c¢ozme yetenegi yiiksek calisanlarin istthdam edilmesi gereken satis sonrasi
hizmetler miisteri iligkileri boliimiiniin gérev ve sorumluluklari ise sunlardir (Tek, 1997:

395-397):

e  Miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesi,

e Sikayetlerin ¢ozlilmesine yonelik diger birimlerin harekete gegirilmesi,

e  Miisterinin sorununu hizli ve etkin bir sekilde ¢6zmek suretiyle marka imajinin
gliclenmesini saglayan aktivitelerin yerine getirilmesi,

e Sikayetlerle ilgili istatistik bilgilerin tutularak degerlendirilmesi,

e Miisteriye telefonla teknik destek vererek problemin hizli bir sekilde ¢6ziimiine

yardimce1 olmasi.

Miisteri iligkileri boliimiiniin sorumlulugunda gerceklesen gorevler bu maddelerle
siirlt degildir. Diger taraftan, servise gelmis miisterilerin araglan ile ilgili yasadiklar
sorunlarin  ¢0ziilmesi veya rutin bakimlarinin  yapilmasi sonucunda miisteri
memnuniyetinin veya memnuniyetsizliginin belirlenmesi gerekmektedir (Giines, 2006:
66). Miisterilerin memnuniyet ya da memnuniyetsizliklerinin belirlenmesi noktasinda
miusteri iliskileri boliimiiniin ilgili 6l¢iimii yapabilmesi i¢in bu konuda planlama yapmasi
gerekmektedir. Miisterilerinin memnuniyetlerini belirlemek i¢in anket galismasi yaparak,

belirlenen degiskenlere gore veriler elde edilmeli ve eksik noktalar giderilmelidir.

Sikayetlerin hizli bir sekilde ele alinmasi, miisterinin problemine empatiyle
yaklasmasi, sikayetin statiisii konusunda miisterinin bilgilendirilmesi ve miisteri agisindan
adil bir ¢6zumun dretilmesi, genel olarak onun Grliinden ve/veya markadan tatmin olma
derecesini arttiracaktir (Homburg ve Furst, 2005: 98-105). Miisteri sikayetlerini birer firsat

olarak degerlendirmek ve etkili bir sekilde ele alip ¢6zmek hem miisteri tatminini saglamak
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suretiyle miisteri sadakatini arttiracak hem de tiiketici istek ve beklentilerinin daha iyi
anlagilmasina imkan verecektir (Gokdeniz ve digerleri, 2011: 174). Boylece miisteri
iliskilerinin yonetimi noktasinda mamnuniyetin artmasina katkida bulunacak firsatlar

degerlendirilmis olacaktir.
2.1.1.64. Bakim Boliimii

Demirkiran’a (2010) gore, bakim, satis sonrasi hizmetlerin, egitim fonksiyonu gibi,
lirlinlin yasam Omriinii uzatan, meydana gelebilecek arizalara karsi, gerceklesmeden 6nce

engel olunmasi i¢in uygulanan periyodik koruyucu ¢abalar seklinde tanimlanmaktadir.

Bakim faaliyetleri, aracin, alindiktan sonraki siirecinde, aracin ¢alisir halde kalmast
i¢in yapilan ariza onleyici faaliyetlerin tamamini kapsar. Uriin garantileri kapsaminda
verilen bakim/onarim hizmetleri, iirinlin faydali omrii boyunca miisteri tarafindan en
yogun kullanilan ve uzun dénemli miisteri iliskileri olusturmada firmalarin yararlandigi bir
satig sonras1 hizmet bilesenidir (Celik ve Bengiil, 2008: 107). Uriin kapsaminda verilmeyen
bakim/onarim hizmetleri de uzun doénemli miisteri iligkilerinin olusturulmasi noktasinda

onemli bir etkiye sahiptir.
2.1.1.6.5. Teknik Bilgilendirme Bolimu

Tiiketici teknolojik olarak gelismis araglari tercih etmesi ve araglarda daha da
karmasiklasan teknolojilerin uygulanmasindan dolay1 servis ¢alisanlarinin gtincellenmesi
ihtiyacin1 karsilamak i¢in kurulan bir bolimdiir. (Binay, 2006: 10). Firma galisanlarinin
teknolojik olarak gelismis araglar1 tercih etmeleri ve bu karmasik araclarin kullanimini
O0grenmeleri noktasinda teknik donanima sahip olmalar gerekmektedir. Ciinkii teknoloji,
kacinilmaz bir sekilde tiim sektorlerdeki ara¢ ve ekipmanlara entegre edilmis durumdadir.
Teknolojinin de dahil edildigi, daha saglam ve gelisen teknolojinin gereklerine uygun bir
donanimla c¢aligsanlarin egitimine katki saglamasi, verilen egitimin kalitesini ve etkinligini

de arttiracaktir.

Satig sonrast hizmetlerde personelin egitilmesi c¢ok ©Onemli bir unsurdur.
Isletmelerin satis sonrasi teknik egitim hizmetleri, genellikle konu hakkinda bilgi ve
tecriibeye sahip teknik ekip tarafindan verilmektedir (Tek, 1997: 391). Bu egitimlerin
streleri kapsamlar: iirintin 6zelliklerine bagli olarak degismektedir (Bengiil, 2006: 22).

Teknik egitim verecek olan kisilerin Oncelikle kendileri i¢in hazirlanan 6zel egitim
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programina katilip, donanima sahip olmalar1 gerekmektedir. Satis sonrasi hizmetler
personeline Gzel egitim verilmesinin amaci, miisteriye sunulan hizmetin eksiksiz ve hem
iretici firmanin hem de satic1 firmanin imajina katkida bulunacak sekilde gerceklesmesini

saglamaktir.

Basarili olmak isteyen firmalar, problem ¢ézme becerisinin miisteri memnuniyetini
biytik 6l¢iide etkilediginin bilincinde olduklari i¢in, bu konuda da elemanlarinin egitimini
sagliyorlar (Rona, 2000: 78). Bu da gosteriyor ki, memnuniyeti biiylik dl¢iide etkilediginin
bilincinde olan firmalar basarili olabilmek i¢in egitime gereken 6nemi vermektedir. En son
istatistiklere gore, eger bir sirket yillik personel giderlerinin yiizde 2 ila 5’ini personelin
egitimine ayirir ise, net karinda yiizde 10 kadar bir artis gerceklesecektir (Gerson, 1997:
61). Eger calisanlara miikkemmel miisteri memnuniyetini saglayacak hizmeti verebilecek

sekilde egitim verilirse, net karin yiiksek oranlara yiikselmesi slirpriz olmayacaktir.
2.1.1.6.6. Mekanik Atdlye Bolumi

Mekanik atdlye, garanti kapsaminda olan ve aracin garanti dis1 bakim ve
onarimlarin gerekli standartlara uygun olarak yapildigi boliimdiir. Bu boliimde Giines’e

(2006) gore, atdlye formeni ve teknisyenler gorev almaktadir.

Atdlye formeni, servis istasyonlarinin kurulus nedeni olan araglarin, arizalarini
giderme noktasinda teknisyenlerin takim liderleridir. Takimlarmni yonetme gorevini
iistlenen atdlye formenlerinin amaci, araglarin garanti kapsaminda ve garanti disindaki
bakimi ve onariminin yapilmasi igin, iiretici firmanin belirlenmis oldugu standartlara
uygun olarak miisterilere sunulan hizmetin niteligini arttirmak, grup icindeki is
rotasyonunu belirlemek, koordinasyonunu yaparak kontrol akisina yon vermektir.
Denilebilir ki, mekanik atdlye, satis sonrasi hizmetlerde miisteriye sunulan hizmetin

niteligini etkileyen en 6nemli noktalardan biridir.

Mekanik atolye teknisyenlerinin de atolye formeninin verdigi gorevleri yerine
getirecek bilgi ve donanima sahip olmalar1 gerekir. Islerin devamlihig: i¢in bu koordineli
calisma sarttir. Aksi takdirde servise gelen aracin belirlenen standartlara uygun bir sekilde
isleminin  ger¢eklesmesi miimkiin olmayacaktir. Dolayisiyla memnuniyetin  de

ger¢eklesmesi miimkiin olmayacaktir.
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2.1.1.6.7. Dispozisyon Bolumu

Dispozisyonun kelime anlami diizenlemektir. Giines’e (2006) gore, bu boliimiin asil
amaci, atdlyenin gostedigi isciligi, iiretici firmanin belirlemis oldugu standartlara gore
parasal degere cevirmektir. Dispozisyon boliimii, satis sonrasi miisteri hizmetlerinde yedek
par¢a boliimiiniin etkisinin gosterildigi boliimdiir. Bu nedenle satig sonrasinda verilen

hizmetin biiyiik boliimiinii olusturdugundan gozardi edilemeyecek bir boliimdiir.

Sekil 3: Dispozisyon Sureci

Is Emri
Dispozisyona
Tletilir

Teslimat Zamanina Gore
Siralanir

Is Emrinde Mekanikerin
Yazdig1 Islemlerin Katalogran
Degerleri Bulunur

Is Emrine ve Sisteme Iscilik Girilir

Mekanikerin Calistig1 Zamanlar
Sisteme Girilir

Islemi Tamamlanmus s
Rafa Konulur

Kaynak: Giines, 2006: 62
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2.1.1.6.8. Kaporta Bolumu

Yetkili servislere gelen araglarin, govde islemlerinin, garanti i¢i veya dis1 bakim-
onarim ya da degisiminin gerekli standartlara uygun sekilde yapildigr boliim olarak
adlandirilmaktadir. Servise gelen araglarin kaporta onarimlarimin iretici firmanin
standartlarina uygun olarak yapilmasini saglayan c¢alisanlarin bulundugu bu boliimde,

kaporta teknisyenleri ¢caligmaktadir.

Kaporta teknisyenleri, bu boéliimde bulunan kaporta formenleri tarafindan
yonetilmektedirler. Onlardan aldiklar1 gorevleri yerine getirmektedirler. Kaporta
formenleri, grubunda bulunan personelini en iyi sekilde yonlendirmekle gorevlidir. Servise
verilen kaporta, boya iscilik kalitesinden ve {iretici firma standartlarinda olmasini
saglamak, personelini, ekipman ve metot acisindan organize ederek, intikal eden is
emirlerini elemanlarina dagitmak, miisteri kabul boliimii ile hasar tespitinde, kaporta boya
atolyesinde bulunan araclar hakkinda bilgi alis verisinde bulunmak, kaporta ve boya islemi
yapilan otomobillerin son kontrollerinin yapilmasini ve zamaninda teslim edilmesini
saglamak, son kontrol esnasinda kaporta aksaminda veya boyada bir bozukluk tespit etmesi
durumunda gerekli ise denetimi altinda islemi yeniden yaptirmak, techizatlarin gerekli
sekilde kullanilmasini, bakim, onarim ve temizligini saglamak, gruptaki elemanlarina
ornek olarak, onlart motive etmek, disiplinli, yliksek moral ve koordineli ¢alismalarin

saglamak gibi temel gorevleri bulunmaktadir.
Kaporta teknisyenlerinin gorevleri asagidaki gibi siralanmaktadir:

o Kendisine formen tarafindan teyit edilen araglarin is emirleri iizerinde belirtilen

onarim islerini {retici firma standartlarinda ve istenilen 1is kalitesinde

gerceklestirmek,
. Hasarli otomobillerin onarimini 6zel uygun takim ile techizati kullanarak yapmak,
. Onarima baslarken dispozisyona is emri ve kendi ¢alisma kartina zaman agtirmak,
. Onarim sirasinda yapilan biitiin isleri, sonuglarint ve diger gerekli bilgileri is emri

tizerine kayit etmek,

. Hasarli otomobillerin sokiilen saglam pargalarini diizenli ve temiz olarak muhafaza
etmek,

. Yedek parca ihtiyaglarini ilgili boliimiinden temin etmek,

o Uzun siireli yedek parca bekleme durumlarinda, is emri ve kartin1 kapattirmak,
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. Yapilan onarim sonucunda belirtilen is ve planlanan zaman {izerinde farkliliklarin
degerlendirilmesi i¢in formen ile koordine ederek dispozisyona gerekli bilgiyi
vermek,

. Onarim esnasinda teknik bilgi noksanliklarinda ve gerekli techizatin
kullanilmasinda yardima ihtiyaci oldugunda formene danismak,

o Ozel takim ile techizat kullanimini 6grenerek isinde uygulamak,

. Yapilan boya sonucunda belirtilen is ve planlanan zaman iizerinde farkliliklarin

degerlendirilmesi i¢in formen ile koordine ederek dispozisyona iletmek,

. Calisma kartinin giin icinde uygun sekilde islenmesi icin dispozisyona bilgi
vermek,
. Is bitiminde kullandig1 6zel takim, techizat ve iizerinde calistign is alaninin

temizligi ve bakimini yapmak,

. Kullandiklar1 teghizatlarda olabilecek arizalar1 formene bildirmek,

. Atolyede calistigr siirece kendisine verilen is elbisesinin veya boyaci onliigiiniin
uretici firma standartlarinda, temiz ve bakimli olmasini saglamaktir (Giines, 2006:
37-38).

2.1.1.6.9. Yedek Parca Bolumu

Bengiil’e (2006) gore, miisteri icin yedek parcanin kolay temini bir satig sonrasi
hizmet garantisidir, bu da mamiiliin uzun siireli ve verimli kullanim1 anlamina gelmektedir.
Iyi bir satis sonrasi miisteri hizmeti icin, Ozellikle yedek parca temini noktasinda
miisterinin en kisa siirede gereksinimini karsilayacak sekilde memnun etmek gereklidir.
Ciinkii, ara¢ sahiplerinin kaza yada ariza sonucunda ihtiyaci olan yedek parca teminini en

kisa zamanda saglamas1 memnuniyeti i¢in son derece 6nemlidir.

Bir yedek parcanin bulunmayisi, miisteri i¢in fazla maliyet ve zaman kaybi
demektir. Bu nedenle, eksikliginde kiigiik bir par¢a bile oldukca degerli olacaktir. Diger
taraftan, yedek parca temininde fiyatlandirma yaparken, iiretim maliyeti, iscilik payi,

paketleme, tasima ve yonetim giderleri temel alinmalidir.
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Servise giren araclara, iyi bir yedek parca organizasyonu ile hizmet vermek servis
istasyonlarmin islevlerine hiz, miisteriye giiven saglamaktadir (Binay, 2006: 9). Ciinkii,
aracinin arizalanmasi neticesinde yedek parga gereksinimi ile servise gelen miisteri, araci
icin gerekli olan yedek parganin minimum silirede temininin saglanmasi ile memnun
olacaktir. Aksi takdirde bu siirenin gerekenden fazla siirmesi ile miisteri aracim

kullanmaktan mahrum kalacaktir. Bu durum da memnuniyetsizlige sebebiyet verecektir.
2.1.1.6.10. Garanti Boluma

Garanti, alicilarin satin aldiklar1 dirtin ve hizmetten 1iyi performans elde
edebilecekleri konusunda ikna olmalarint saglamaya yonelik miisteri hizmetine iliskin bir
faaliyettir (Bengul, 2006: 22). Garanti bu yoniiyle aslinda satici tarafindan iistlenilen bir
sorumluluk, verilen soziin yerine getirileceginin teminatidir. Satis sonrasi hizmetlerin
onemli ayaklarindan biridir. Clink{i garanti hizmeti, alic1 ve satict arasindaki kopriiniin

devamlilig1 noktasinda biiylik 6nem tagir.

Yetkili servis elemanlar1 “bunun garantisi var, degistirin” talepleri ile yogun sekilde
karsilasirlar. Oysa bu talep dogru degildir. Garantinin anlami, bu {iriin bildirilen garanti
stiresi iginde ariza yapmaz veya sorun yaratmaz seklinde degildir. Hicbir firma,
misterilerine boyle bir garanti vermez. Garanti kavraminin anlami, verilen garanti siiresi
icinde iiriin ile ilgili miisteri sikayetleri dinlenmesi ve sikayetin nedeninin tespit edilmesi,
miisteriden herhangi bir {icret istenmeksizin sorun ¢oziimiiniin saglanmasidir (Koral, 2011:

55).

Tiiketicinin korunmasiyla ilgili yasanin 13. maddesinde garanti belgesiyle ilgili
sunlar ifade edilmistir (Resmi Gazete, 1995):
“Imalatg1 veya ithalatgilar ithal ettikleri veya iirettikleri sanayi mallar1 igin
Bakanlik¢a onayli garanti belgesi diizenlemek zorundadir. Mala iliskin faturanim tarih ve
sayisini igeren garanti belgesinin tekemmiil ettirilerek tiiketiciye verilmesi sorumlulugu
satici, bayi veya acenteye aittir. Garanti siiresi malin teslim tarihinden itibaren baglar ve

asgari iki yildir. Ancak, 6zelligi nedeniyle bazi mallarin garanti sartlari, Bakanlik¢a baska
bir 6l birimi ile belirlenebilir.”

Garanti belgesi ile ilgili yasa geregi, sanayi mallarinda garanti belgesinin tiiketiciye
verilmesi sorumlulugu saticiya ait oldugundan, hizmeti verenin verdigi hizmete garanti

vermesinin gerekliligi tiiketicinin korunmasi yasasi ile de sabitlenmis durumdadir.
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Satis fiyatt ve onarim masraflar1 yliksek olan {riinlerde, satin alim sirasinda
algilanan risk yiiksek oldugundan dolayr miisteriler, en azindan, iiriin diizgiin
kullanildiginda olusacak kullanom Omrii boyunca tatminkar bir sekilde calisip
calismayacagini garanti altina almak isterler (Murthy ve digerleri, 2004: 110). Garanti
hizmeti, hem saticinin sattiktan sonra gergeklestirecegi her tiirlii hizmetin teminatin
olusturur, hem de alicinin satin alma sonrasindaki vaad edilen hizmetlerin
gergeklesecegine olan inanci ve giiveni biitlinliik saglar. Yani her iki tarafi koruyan bir

anlagma niteligindedir.

Garanti boliimiinden sorumlu olan kisinin de yeterli bilgi ve donanima sahip olmasi
onemlidir. Bu noktada garanti bolimii sorumlusunun yapmasi gereken belirlenmis kurallar

ve gorevler vardir.
Garanti sorumlusunun temel gorevleri agagida listelenmistir (Glines, 2006: 43);

. Uretici firmanin tanimis oldugu cesitli garantiler, mahiyetleri ve tatbik sekilleri ile
ilgili prosediire gére uygulamak,

. Garanti islemlerini giinliik hazirlayarak ve ana miimessil firmaya gondermek,

o Yapilan garanti ve istenen iyi niyet islemlerinin miiracaatint yapip, takip etmek,
yapilan yanlisliklar1 gidermek,

. Iyi niyet verilebilecek durumlarda servis miidiirii ile goriiserek gerekli yazismalari
ana mimessil firmaya yapmak,

. Garantiden degisen parcalarin lizerine garanti formu doldurup, kodu ile formen
tarafindan asilip asilmadigini kontrol etmek,

. Garanti ilgili arizali pargalar1 prosediire uygun olarak muhafaza etmek ve ana
muimessil firma servis delegesinin tetkikine sunmak

. Ana miimessil firmaya gonderilecek raporlar1 prosediire uygun olarak hazirlamak
ve gondermek,

o Ana mumessil firmaya intikal ettirilen raporlarin neticelerini takip etmek ve
neticeye gore garanti islemini tamamlamak,

. Garanti uygulamalar1 ve kurallar1 konusunda ilgili personelin bilgi sahibi olmas1 ve
uygulamayi dogru olarak yapmasi i¢in kendilerine gerekli bilgileri iletmek,

. Garanti ve iyi niyet islemleri ile ilgili evrak ve dokiimanlarin iiretici firma sartlarina

uygun sekilde saklanmasini saglamaktadir.
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2.1.1.6.11. Son Kontrol Bolumiu

Son kontrol bdoliimii, araclara yapilan islemlerin, dogru ve eksiksiz yapilip
yapilmadigiin, is¢ilikten temizlige kadar olan siiregte yapilanlarin  kontroliinii
kapsamaktadir. Bu boliimde ¢alisacak personelin bilgi ve tecriibesi son derece 6nemlidir.
Ciinkii son asama oldugundan, kontrolii satis sonrasi hizmetlerin kalite ve imajinin

gostergesidir.

Araca yapilan bakim onarim, ayar veya yedek parga degisim islemlerine gore
kontrol siireci, isleyis bakimindan farkli zamanlarda yapilabilir. Bu farkliliga, bagka bir
deyisle kontrol siirecinin kisa veya uzun zamanlt olup olmadigina karar veren, is emrine
gore yapilan islemlerin ne oldugunu belirleyen son kontrol sorumlusu personel karar
vermektedir. Ornek olarak yag servisi yapilmis olan bir otomobilin kontrolii i¢in 5
kilometrelik yol testi, 15 dakikalik zaman yapilmis islemleri ve fonksiyon kontroliinii
yapmak igin yeterli olmaktadir (Giines, 2006: 58). Her islem farkli bir zamanlama
gerektirdiginden, son kontrol asamasi isin dogrulugu ve zamaninda yetismesi agisindan son

derece dnemlidir.
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UCUNCU BOLUM

3. YETKILI SERVISLERDE  VERILEN  SATIS SONRASI
HiZMETLERIN, MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKIiSI: iISTANBUL iLi
OTOMOTIV SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

Bu bélimde arastirmanin amaci ve Onemi, yarari, sinirlari, modeli, evreni ve
orneklemi, veri toplama araglar1 ve degerlendirmede kullanilan istatistiksel yontemler

aciklanmis, bulgulara ve yorumlarina yer verilmistir.
3.1. Arastirmanin Amaci

Giliniimiizde miisteri daha bilingli, istekleri siirekli artan, genisleyen pazardaki genis
iirlin yelpazesi karsisinda, secimi emin oldugu iirlinlerden yana kullanan bir kisi haline
gelmistir. Bu nedenle ekonomik ve sosyal gelismelere paralel olarak miisteri istek ve
ihtiyaglarmin en iyi sekilde karsilanmasi daha da 6nem kazanmistir. CUnki glnimuz
miisterileri, satin alma karar asamasinda bilingli bilgi toplayan, bu bilgileri dogru organize
ederek eyleme gececegi secenegi iireten, uygun olan alternatifi tercih eden kisiler olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu nedenle miisteriler bir {irlin/hizmeti satin alirken, fiziksel
Ozellikler yaninda isletmenin yardim ve Onerilerine, yedek par¢a teminine, bakim ve
onarimina, ddeme kolayligina ve garantiye sahip olmak istemektedirler. Ciinkii miisteri
tiriin/hizmetten sadece fiziksel doyum saglamakla kalmamakta, psikolojik doyuma

ulagmay1 da amaglamaktadir.

Miisteri acisindan en Onemli konu, satin alinan {riin/hizmetin kullanim omri
icerisinde sorun yaratmamasi, kullanilabilir olmasi ve hizmet verebilmesidir. Miisteri bir
fayda beklemektedir. Uriin/hizmetin miisteriye istedigi faydayr saglamasi onun
beklentilerinin karsilanmasina baghdir. Fayda sadece mamuliin 6zellikleri ile degil,
problem olusturdugu durumda gerekli olacak servis hizmeti ile de ilgili olacaktir. Miisteri
icin esas onemli olan saglanan faydayi, verilen bu hizmet sonrasinda da elde edebilmektir.

Fakat miisterinin sorununun ¢oOziilmesi her zaman icin verilen bu hizmetten memnun



oldugunu gostermeyebilir. Dolayisiyla verilen satig sonrasi hizmette miisteri beklentilerine
uygun dulzeltici ve oOnleyici faaliyetlerin uygulamasi ve satis sonrast hizmet

fonksiyonlariin etkinliginin saglanmasi gerekmektedir.

Arastirmanin amaci, lilkemizde 6nemli bir yeri olan otomotiv sektorii icerisinde,
yetkili servislerden yararlanan otomobil sahiplerinin bakim onarim basta olmak (izere
cesitli hizmetleri aldiklar servislerden, ne derece memnun olduklarinin belirlenmesi ve bu
cercevede otomobil servislerine ve bu alanda yapilacak calismalara oneriler sunmak ve

katki saglamaktir.
3.2.  Arastirmanin Onemi

Bilindigi gibi servislerden hizmet alan ara¢ siirliciileri memnun kalmadiklar
servislere tekrar gitmemektedirler. Aracin kullanim siirekliligi bakimindan ge¢misine ait
kayitlar (0rnegin, yedek parca degisimi konusunda) bagka servisler tarafindan omri
dolmadan degistirilmekte ve arag sahipleri biiyiik bir ekonomik kayip yasamaktadirlar.
Diger taraftan yiiksek teknolojiye sahip araglarin ise tam donanima sahip olmayan servisler
tarafindan hizmet verilmesi sonucunda, yeterli bakimin yapilmamasina ve araglarda
istenmeyen bazi arizalarin gereksiz ortaya ¢ikmasma neden olmaktadir. Belirtmis
oldugumuz nedenler dikkate alindiginda serviste gegen siirelerin, par¢ca degisimlerinin
yetkisiz kisilerin yol agtigi ekstra bakim giderleri, ara¢ sahiplerini ve dolayistyla iilke
ekonomisini biiylik zarara ugrattigi diisiiniilmektedir. Bu sebeple ara¢ sahiplerinin
bilinglendirilmesi ekonomik kayiplarin minimize edilmesi, iilke ekonomisi bakimindan
onemli gorulmektedir. alisma sonunda, anket sonuglarindan servis uygulayicilarina katki

sunacak onerilerde bulunulacaktir.
3.3. Arastirmanin Yarari

Arastirmanin sonuglarina gore, ara¢ sahibi olan miisterilerin, yetkili servislerde
verilen satig sonrasi hizmetlerden duyacaklart memnuniyet diizeyinin belirlenmesi,
isletmelere ticari yararlar saglayabilir. Arastirmanin sonuglarinin, miisterilerin servislerden
ne bekledigi ve neler aldiklarin1 gdstermesi sayesinde sektordeki gelisen rekabet piyasasi
kosullar1 c¢ercevesinde sirket politikalar1 ve uygulamalarinda yapilmasi gerekenler
hakkinda da gosterege niteligi olabilir. Boylelikle, isletme sahipleri de miisterilere sunulan

hizmetin  niteligine,  kalitesine  verdikleri ~6nem  dogrultusunda  tutumlarini
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degistirebileceklerdir. Bu ¢alisma, miisteri memnuniyetinin satis sonrast hizmetler

degiskenleri ile ilgili daha genis kapsamli aragtirmalara faydali olabilir.
3.4. Arastirmanin Sinirlari

Arastirmayla ilgili smnirlar ¢alismanin Istanbul sinirlar1 dahilinde ve otomotiv
sektorlinde yapilmis olmasidir. Bu arastirmada esas olarak anket tarama modeli
uygulanmistir. Aragtirma, ankete dayali veriler iizerinden ylriitilmiistiir. Arastirma, yetkili

otomobil servislerinden hizmet alan arag sahipleri iizerinde yapilmstir.

Arastirma evrenini Istanbul ilinde yetkili servislerden yararlanan ara¢ sahipleri
olusturmustur. Bu baglamda 2012-2013 akademik yilinda Istanbul ilinde arag sahiplerinin
tamamina ulasilmasinin imkanlar dahilinde olmamas1 nedeniyle ana kiitleyi temsilen 1000
kisilik ornek kiitle belirlenmistir. Anket formu demografik ozellikler, satis sonrasi
hizmetler ve misteri memnuniyetinin 6lgiilmesi kapsaminda toplam ii¢ bolim ve 31
sorudan olusmaktadir. Boliimler birlestirilerek tek bir anket formu haline getirilmistir. Elde
edilen verilerin gilivenilirlikleri, frekanslari, oranlar1 ve ortalamalart hesaplanmis, veriler t-
testi (independent samples t-test), tek yonlii varyans analizi (one way anova) kullanilmistir.

Alt boyutlar, korelasyon analizine tabi tutulmus ve aralarindaki iligkiler belirlenmistir.

3.5. Arastirmanin Yontemi

3.5.1. Literatiir Calismasi

Arastirmanin amag ve sinirlar1 ¢ergevesinde gerekli teorik bilgiler toplanmistir. Bu
bilgiler dogrultusunda degiskenlerin belirlenmesi, modellerin olusturulmasi, analiz
tekniklerinin kullanilmasi ile gerceklestirilmistir. Aragtirmaya baslamadan Once genis
Olgiide literatiir calismasi yapilmistir. Bu baglamda otomotiv sektdriinde satis sonrasi
verilen hizmetlerden bazilar1 ile demografik faktorlerin de etkisi ile bunlarin miisteri

memnuniyeti ile iliskisi aragtirilmigtir.

Aragtirmanin teorik boliimii hazirlanirken, yerli ve yabanci makale calismalarina
agirlik verilmistir. Hipotezlerle ilgili kavramlar Uzerinde durulmus ve hipotezlerin
dogrulanmasina yonelik bilgiler sunulmustur. Bdylece etkili faktorler belirlenmis,

olusabilecek sonuclarla ilgili fikirler ortaya konulmustur.
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Sonug olarak, degiskenler ve miisteri memnuniyeti arasinda iligki kurulmus ve
hangi tekniklerin kullanilmas1 gerektigi ile ilgili bilgi edinilerek, literatlir caligmasi
tamamlanmistir. Arastirma, literatiir taramasi yapilarak gergeklestirilmis olup; konuyla
ilgili kiitiiphanelerden ve internet {izerinden bilimsel makale, arastirma, kitap, ulusal ve

uluslararasi elektronik kaynaklardan yararlanilarak yapilmstir.
3.5.2. Arastirmanin Modeli ve Kapsam

Genis bir literatiir taramasi sonucu, ileri siiriilen arastirma hipotezleri dogrultusunda
Sekil 4 ‘te goriilen arastirmanin teorik modeli olusturulmustur. Modelde belirtilen
degisimler arasindaki arastirma hipotezlerinin belirledigi iligskiler neden sonug iligkileridir.
Dolayisiyla aragtirma modeli, s6z konusu iliskilerin test edilmesine yonelik olarak
hazirlandigindan bir nedensellik modeli (Casual Research Model) ve genel olarak
arastirma bir nedensellik arastirmasidir. Bu arastirmada esas olarak nedensellik modeli
benimsemis olsa da, arastirma katilimcilarininin demografik degiskenlerin miisteri
memnuniyeti alt boyutlari ile iliskisi ve bu alt boyutlarin da kendi aralarindaki iliskileri

ortaya koymak amaciyla betimleyici bir tarafi da bulunmaktadir.

Sekil 4: Arastirmanin Modeli

DEMOGRAFIK DEGiISKENLER

CINSIYET
YAS
MESLEK
KASKO DURUMU
ARAC DURUMU

/ SATIS SONRASI \

1
HIZMETLER

Yetkili Servis
Hizmetleri

AN

> MUSTERI
Teknik Bilgilendirme MEMNUNIYETI
Hizmetleri

Bakim-Onarim ve
Yedek Parca
Hizmetleri

Garanti Hizmetleri
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Sekildeki gibi ifade edilmis olan arastirma modeli, demografik degiskenlerimizi
olusturan cinsiyet, yas, meslek, araglarin kaskolu olup olmamalar1 ve aracin birinci, ikinci
veya li¢iincii el arag olmasi, olusturdugumuz yetkili servis hizmetleri, teknik bilgilendirme
hizmetleri, bakim-onarim ve yedek parca hizmetleri, garanti hizmetleri gibi satig sonrasi
hizmetlerin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi ve miisteri memnuniyeti boyutunun da

satig sonrasi hizmetlerle arasindaki iligkileri ortaya koymak amaciyla gelistirilmistir.

Arastirma Istanbul ilindeki ara¢ sahiplerini kapsamaktadir. Bu baglamda ana
kiitleyi temsilen belirlenen 6rnek kiitleye hazirlanan anket uygulanmis ve sonuglar

degerlendirilmistir.
3.5.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Istanbul ilinde ikamet eden ara¢ sahipleri olusturmaktadir.
Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK)’ndan alman verilere gére 2013 yilinda Istanbul iline
kayith ara¢ sayisinin 2.874.966 oldugu goriilmektedir. Bu ara¢ sahiplerinin tamamina
ulasilmasimin imkanlar dahilinde olmamasi nedeniyle ana kiitleyi temsilen 1000 kisilik
ornek kiitle belirlenmis ve hazirlanan 1000 adet anket formu arag sahiplerine ulastirilmistir.
Cesitli sebeplerden dolayr 71 adet anket formunun geri donulsi saglanamamis, 929 adet

anket formu uygulamaya alinmis ve elde edilen veriler analize tabi tutulmustur.
3.5.4. Arastirmanin Veri Toplama Yoéntemi ve Araci

Arastirma kapsaminda ihtiyag duyulan veriler, yiiz yiize goriisme yoluyla

uygulanan anket yontemi ile elde edilmistir.

Arastirmada kullanilan anket formu ti¢ boliimden olusmaktadir. Boliimler anlamli
boyutlarla birlestirilerek tek bir anket formu haline getirilmistir. Anket formu toplam 31

sorudan olusmaktadir.

Anket formunun ilk bolimii katilimcilarin - demografik  6zelliklerinden
olusmaktadir. Bu boliimde, katilimcilarin cinsiyet, yas, meslek, aracin kasko durumu ve

aracin durumuna yonelik 6 soru yoneltilmistir.

47



Anket formunun ikinci kisminda ise katilimcilara 21 soru yoneltilmis ve satis

sonrast hizmetlerden duyduklart memnuniyet belirlenmeye ¢alisilmistir.

Anket formunun son kisminda ise katilimcilara yoneltilen 4 soru ile miisteri
memnuniyeti Ol¢iilmeye calisilmistir. Anketi olusturan sorular, 5 maddelik “ tamamen

katiliyorum - katiliyorum - biraz katiliyorum — katilmiyorum — hi¢ katilmiyorum

cevaplarindan olusan, 5°li Likert Olcegi ile degerlendirilmistir.
3.5.5. Arastirmada Kullanilan Istatistiki Analizler

Anket yoluyla elde edilen verilerin analizi SPSS 15.0 For Windows paket programi
(Statistical Programme for Social Science \ Sosyal Bilimler igin Istatistik Paket Programi)
ile yapilmistir. Calismada; giivenilirlik analizi, sonuglarin katilimcilarin demografik
degiskenlerine gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla bagimsiz
orneklemler icin bagimsiz iki 6rnek t testi (independent samples t-test), tek yonli varyans
analizi (one way anova) kullanilmigtir. Katilimcilarin cinsiyetlerine gore satis sonrasi
hizmet memnuniyeti alt boyutlarinin diizeylerini belirlemek igin bagimsiz iki 6rnek t testi,
yine aracin kaskolu olup olmamasi degiskenine gore satis sonrasi hizmet alt boyutlarinin
duzeylerini belirlemek i¢in bagimsiz iki O6rnek t testi, yas, meslek, ara¢ durumu
degiskenlerine gore satig sonrasi hizmet alt boyutlarinin diizeylerini belirlemek igin ise tek
yonli ANOVA analizi kullanilmigtir. Satis sonrast hizmet boyutlar1 ile miisteri

memnuniyeti arasindaki iligkileri saptamak amaciyla Korelasyon analizi yapilmustir.
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3.5.6. Guvenilirlik Analizi

Arastirmada kullanilan anket formunun giivenilirlik analizi Cronbach’s Alpha
katsayilarinin hesaplanmasiyla yapilmistir. Yapilan analizde 929 katilimcidan elde edilen

veriler kullanilmustir.

Calismada kullanilan anketin tamamu i¢in yapilan giivenilirlik analizi sonucunda
Cronbach’s Alfa degeri 0,958 olarak bulunmustur. Uygulanan anketin giivenilirliginin
yiiksek oldugu saptanmaistir.

Tablo 1: Guvenilirlik
Analizi

Cronbach's N of
Alpha Items

,958 25

3.6.  Bulgular ve Yorumlar

Calismanin bu boliimiinde, yapilan anket calismasi ile elde edilen veriler
istatistiksel analizlere tabi tutulmus ve ortaya ¢ikan sonuglar yorumlanmistir. Calisma
kapsaminda yer alan 929 katilimcinin demografik 6zellikleri ile ilgili tablo ve yorumlar bir
baslik altinda, katilimcilarin hizmet algilar ile ilgili tablo ve yorumlar ayri bir baslik

altinda incelenmistir.
3.6.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleriyle Ilgili Bilgiler

Arastirmaya katilan ara¢ sahiplerinin % 34,8’ bayan, % 65,2’si baylardan
olugmaktadir. Buna gore arastirmaya katilan ara¢ sahiplerinin biiyiik ¢ogunlugunun

baylardan olustugu gézlenmektedir.
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Tablo 2: Ankete Katilan Ara¢ Sahiplerinin Demografik Bilgileri

Demografik Ozellikler Frekans (n) Oran (%)
Bay 606 65,2
Cinsiyet Bayan 323 34,8
Toplam 929 100,0
18-25 yas 180 19,4
26-35 yas 334 36,0
Yas
36-45 yas 259 27,9
46-55 yas 115 12,4
56 ve lizeri yas 41 44
Toplam 929 100,0
Devlet Memuru 185 19,9
Ozel Firma Calisan 314 33,8
Meslek Serbest Meslek 236 25,4
Ev Hanim 56 6,0
Diger 138 14,9
Toplam 929 100,0
Var 600 64,6
Kasko Durumu Yok 323 354
Toplam 929 100,0
Birinci El 425 45,7
Ikinci El 417 449
Ara¢ Durumu Diger 87 9,4
Toplam 929 100,0

Arastirmaya katilan ara¢ sahiplerinin yaslara gore dagilimi incelendiginde (Tablo
2), en biiyiikk cogunlugu % 36,0’lik oranla 26-35 yas araliginda bulunan katilimcilarin
olusturdugu goriilmektedir. Bu gurubu % 27,9 ile 36-45 yas gurubu takip etmistir. 18-25
yas araligindaki ara¢ sahiplerinin oran1 % 19,4, 46-55 yas araligindaki ara¢ sahiplerinin
orani % 12,4 ve son olarak da 56 ve istii yaslardaki ara¢ sahiplerinin oram1 % 4,4 olarak

bulunmustur.

Arastirmaya katilan ara¢ sahiplerinin meslek guruplarma gore dagilimlar
incelendiginde, 6zel firma calisanlarinin % 33,8 oranla en biiyiik ¢ogunlugu olusturdugu
gortlmektedir. Bu meslek gurubunu %25,4 ile serbest meslek gurubu, %19,9 ile devlet
memurlari, %14,9 ile diger meslek kollarinda c¢alisan arag¢ sahipleri izlemistir. Arastirmaya

katilan ev hanimlarinin oraninin ise % 6,0 oldugu goriilmektedir.
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Tablo 2’de arastirmaya katilan arag¢ sahiplerinin sahip olduklart araglarin kasko
durumu incelendiginde ise su bilgilere ulasilmistir; ara¢ sahiplerinin % 64,6’s1 aracini
kasko yaptirmis iken, % 35,41 ise aracini kasko yaptirmamistir. Katilimcilarin biiyiik

cogunlugunun aracinin kaskolu oldugu goriilmektedir.

Ara¢ sahiplerinin araglarinin durumuna ait bilgiler incelendiginde ise arag
sahiplerinin % 45,7’sinin aracinin birinci el oldugu goriilmektedir. Arag sahiplerinin
%44,9’unun araci ikinci el, % 9,4’linlin arcinin ise liglincli veya dordiincii el oldugu

sonucuna ulagilmistir.
3.6.2. Anket Formunda Yer Alan ifadelerin Ortalama Degerleri

Tablo 3'te arastirma kapsaminda kendilerine anket uygulanan ara¢ sahiplerinin,
kendilerine sunulan satis sonrasi hizmetlerden duyduklar1 memnuniyet ile miisteri
memnuniyet diizeyini belirlemek amaciyla kendilerine yoneltilen sorulara vermis olduklari
cevaplarin ortalamalar1 goriilmektedir. Anket formunu olusturan sorulara verilen cevaplar
1’den 5’e kadar (5= Tamamen Katiliyorum, 4=Katiliyorum, 3=Biraz Katiliyorum,

2=Katilmiyorum, 1= Hi¢ Katilmiyorum) numaralandirilip degerlendirilmistir.
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Tablo 3: Anket Formunu Olusturan ifadelerin Ortalama Degerleri

IFADELER Ortalama
1. Aracimla servise girdigimde her zaman giiler yiiz ve ilgiyle karsilanirim. 4,12
2. Satin aldigim iiriin yada hizmetle ilgili bir sorun yasadigimda yetkili servise kolaylikla 4,00
ulagabilirim.
3. Servis siiresinin sonunda aracimin teslim edilme siiresi tarafima bildirilir. 4,03
4. Sikayetimi ilettikten kisa bir siire sonra servisten ¢dziim dnerisi alabilecegime eminim 4,03
5. Yararlandigim servis hizmetlerini tercih etmem noktasinda, kendimi statii sahibi 3,85
hissederim.
YETKILI SERVIS HIZMETLERI 4,00
6. Servis calisanlarinin mesleki bilgisi, ihtiyaglarima dogru ¢o6ziimii sunmak igin 3,97
yeterlidir.
7. Teknik personel tarafindan {iriin kullanimiyla ilgili tiim a¢iklamalar tarafima yapilir. 3,97
8. Servis sonrasinda, hizmet devamliligini esas alan servisim tarafindan takip edilirim. 3,86
9. Yetkili serviste parca degisimi ve montaj1 esnasinda orjinal parga tercih edilmektedir. 4,01
10. Aracimin teslim Oncesindeki son teknik kontrolii, uzman personel tarafindan 3,97
yapilmaktadir.
TEKNIK BILGILENDIRME HIZMETLERI 3,95
11. Bakim iglemleri, taahhiit edilen siire kapsaminda gergeklestiginden islerim aksamaz. 3,91
12. Servis personeli, belirttigim ariza yada bakim disindaki olasi arizalarla ilgili yol 3,96
gosterir.
13. Degistirilmesi gereken pargalar hakkinda uzman personel tarafindan bilgi verilir. 3,97
14. Serviste, aracima yapilan tamir bakim ve onarim islemlerini gézlemleme imkanina 3,92
sahibim.
15. Bakim sonrasi test siirtisiinde aracima personel tarafindan zarar verilmedigine ve 3,95
ozel islerde kullanilmadigina eminim.
BAKIM-ONARIM VE YEDEK PARCA HiZMETLERI 3,94
16. Garanti kapsaminda hatali iriin servis tarafindan hatasiz {iriinle degistirilmektedir. 3,98
17. Aracim garanti siirecini tamamlamig olsa bile servisin bana bir sekilde kolaylik 3,76
saglayacagina eminim.
18. Servis personeli, satig sonrasi garanti hizmetleri hakkinda bilgi verme yeterliligine 3,96
sahiptir.
19. Garanti kapsami diginda 6dedigim paranin aldigim satis sonrasi hizmetlere degdigini 3,85
diistintiyorum.
20. Serviste yaptirdigim her islem i¢in dogru ve eksiksiz faturalandirma yapilmaktadir. 4,05
21. Yetkili servisin veri tabaninda, bana ve aracima ait ge¢mis bilgiler kayit altinda 4,00
tutulmaktadir
GARANTI HIZMETLERI 3,93
22. Aracim tamirde bulundugu siirece memnuniyetim igin her tiirli (konfor, ikram, 3,89
ikame ara¢ gibi) imkan sunulmaktadir.
23. Ozel giinlerde hatirlanmak ve aranmak, servise olan memnuniyetimi olumlu 3,78
etkilemektedir.
24, Telefonda teknik destek aldigim personel oldukca nazik ve destek diizeyi yiiksektir. 3,98
25. Eger bir bagkasi benden tavsiye isterse, ona bu servisi 6neririm. 3,88
MUSTERI MEMNUNIYETI 3,88

52




Olgekte yer alan ifadelerin en yiiksek ortalama degerleri incelendiginde arag
sahiplerinin araglarini servise getirdiklerinde her zaman giiler yiiz ve ilgiyle karsilandiklar1
(ort=4,12) sonucuna ulasilirken, serviste yaptirdiklari her islem i¢in dogru ve eksiksiz
faturalandirma yapildigina inandiklar1 diislincesi en yaygin katilima sahip diger bir ifade
olmustur.(ort=4,05). En diisiik ortalamaya sahip ifadelerin ort=3,76 ile ise “Aracim garanti
stirecini tamamlamig olsa bile servisin bana bir sekilde kolaylik saglayacagina eminim.”
seklindeki ifade ile “Ozel giinlerde hatirlanmak ve aranmak, servise olan memnuniyetimi

olumlu etkilemektedir” seklindedir (ort=3,78).

Tablo 4: Satis Sonrasi1 Hizmet Alt Boyutlar:

Satis Sonras1 Hizmet Alt Boyutlari
Yetkili Servis Teknik Bakim-Onarim Garanti
Hizmetleri Bilgilendirme ve Yedek Parca Hizmetleri
Hizmetleri Hizmetleri
ORTALAMA ORTALAMA ORTALAMA ORTALAMA
4,00 3,95 3,94 3,93

Satis sonrast hizmet alt boyutlarina goére ara¢ sahiplerinin yetkili servis
hizmetlerinden, teknik bilgilendirme hizmetlerinden, bakim-onarim ve yedek parca
hizmetlerinden, garanti hizmetlerinden duydugu memnuniyet genel olarak yiiksek oldugu

sonucu gorilmektedir.

Tablo 5: Miisteri Memnuniyeti Diizeyi

Miisteri ORTALAMA 3,88
Memnuniyeti

Alinan hizmetler sonucunda arag¢ sahiplerinin miisteri memnuniyetleri ise oldukga

yuksektir (ort=3,88).
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3.6.3. Arastirma Kapsaminda Kendilerine Anket Uygulanan Arac¢ Sahiplerinin
Satis Sonrasi Hizmetlerden Duyduklari Memnuniyet Diizeyi Ile Miisteri

Memnuniyeti Diizeylerinin Demografik Ozelliklerle Iliskisinin Analizi

Calismanin bu asamasinda ara¢ sahiplerinin satis sonras1 hizmetlerden duydugu
memnuniyetin ve miisteri memnuniyetinin demografik degiskenlere gore farklilasip
farklilasmadigint belirlemek amaci ile bagimsiz iki ornek t testi ve tek yonli varyans

analizi (One Way ANOVA) testi uygulanmaistir.

Tablo 6: Katihmcilarin Cinsiyetlerine Gore Satis Sonras1 Hizmet Memnuniyeti ve

Miisteri Memnuniyeti Diizeylerinin Analizi

CINSIYET N Ort. Std. Sapma p
Yetkili Servis BAYAN 323 4,08 ,586 0,019
Hizmetleri BAY 606 3,97 659
Teknik Bilgilendirme BAYAN 323 4,00 ,655 0,227
Hizmetleri BAY 606 3,94 ,687
Bakim-Onarim ve BAYAN 323 4,00 ,697 0,326
Yedek Parca Hiz. BAY 606 3,91 ,700
Garanti Hizmetleri BAYAN 323 3,99 ,695 0,365
BAY 606 3,91 ,701
Miisteri Memnuniyeti BAYAN 323 3,96 197 0,423
BAY 606 3,85 ,788

Tablo 6’da arasgtirma kapsaminda kendilerine anket uygulanan ara¢ sahiplerinin
cinsiyetlerine gore satis sonrasi hizmet ve miisteri memnuniyeti diizeyleri incelenmistir.
Yetkili servis hizmetleri alt boyutuna bakildiginda, bay ara¢ sahiplerinin yetkili
servislerden duydugu memnuniyet diizeyinin oldukga yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir
(ort=3,97). Bayan ara¢ sahiplerinin memnuniyet diizeylerinin bay katilimcilardan az da
olsa daha yiiksek oldugu goriilmektedir(ort=4,08). Cinsiyet bakimindan yetkili servis
hizmetlerinden duyulan memnuniyet dizeyi p=0,05 anlam diizeyinde istatsitiksel bir fark
olup olmadigina bakildiginda, bagimsiz iki 6rnek t testi sonucunda anlamli bir farkin
oldugu sonucuna ulasilmistir (p=0,019<0,05). Buna gore, satis sonrast yetkili servis

hizmetlerinden duyulan memnuniyet diizeyi cinsiyete gore farklilik gostermektedir.
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Teknik Dbilgilendirme hizmetleri alt boyutuna g6re bayan ara¢ sahiplerinin
memnuniyet dizeyi 4,00 iken, bay katilimcilarin memnuniyet diizeyi 3,94 gibi yiiksek bir
duzeyde oldugu gorilmektedir. Cinsiyet bakimindan satis sonrasi teknik bilgilendirme
boyutu arasinda istatistiksel bir farkin olup olmadig1 p=0,05 anlam diizeyinde bagimsiz iki

Ornek t-testi ile test edilmis ve herhangi bir anlamli fark bulunamamistir (p=0,227>0,05).

Bakim-onarim ve yedek parca hizmetleri alt boyutu incelendiginde bayan arag
sahiplerinin memnuniyet diizeylerinin yine yiiksek oldugu goriilmektedir (4,00). Bayan
katilimeilar gibi bay katilimcilarda satis sonrasi sunulan bakim-onarim ve yedek parca
hizmetlerinden memnun olduklar1 sonucuna ulasilmistir (3,91). Bakim-onarim ve yedek
parca hizmetler ile cinsiyet bakimimndan p=0,05 anlam dizeyinde istatistiksel bir farkin

olmadigi sonucu yapilan bagimsiz iki 6rnek t-testi ile ortaya koyulmustur (p=0,326>0,05).

Cinsiyet bakimindan satis sonrasi hizmetlerde garanti hizmetleri arasindaki bagimsiz
iki 0rnek t-testi sonuglarina gore bayan arag¢ sahiplerinin garanti hizmetlerinden duydugu
memnuniyet 3,99 diizeyinde iken bay katilimcilarin memnuniyet diizeyi 3,91°dir. Cinsiyet
ile garanti hizmetleri arasinda anlamli istatistiksel bir farka rastlanmamistir

(p=0,365>0,05).

Son olarak miisteri memnuniyeti boyutu ile cinsiyet bakimindan aralarinda p=0,05
anlam diizeyinde anlamli bir farkin olup olmadigi incelendiginde herhangi bir fark
gorilmemektedir (p=0,423>0,05). Bayan katilimcilarin miisteri memnuniyet diizeyi bay
katilimcilara gore yuksek dizeydedir (3,96). Bay ara¢ sahiplerinin miisteri memnuniyet

diizeyi 3,85 olarak bulunmustur.

55



Tablo 7: Katimcilarin Yas Degiskenine Gore Satis Sonrasi Hizmet Memnuniyeti ve

Miisteri Memnuniyeti Diizeylerinin Analizi

Yas N Ortalama Std. Sap. p

18-25 yas 180 4,07 0,608

26-35 yas 334 4,06 0,621

Yetkili Servis Hizmetleri 36-45 yas 259 3.90 0.656
46-55 yas 115 4,04 0,621 0,021

56 ve lizeri yas 41 3,95 0,737

Toplam 929 4,01 0,637

18-25 yas 180 3,95 0,600

Treknik Bilailend 26-35 yas 334 3,99 0,667
€ ”'Hiz%g'ﬂzrr‘i Irme 36-45 yas 259 3,92 0,733 0.426

46-55 yas 115 4,03 0,628

56 ve lizeri yasg 41 3,86 0,818

Toplam 929 3,96 0,677

18-25 yas 180 3,92 0,708

Bakum.O 26-35 yas 334 3,96 0,691

aKim-onarim ve

Yedek Parga Hizmetleri 2222 zzz iiz 233 8232 0,662

56 ve lizeri yasg 41 3,80 0,846

Toplam 929 3,94 0,700

18-25 yas 180 3,88 0,710

s i Hizmetleri 26-35 yas 334 3,95 0,721
aranti Rizmetieri 36-45 yas 259 3,93 0,691 0.413

46-55 yas 115 4,03 0,615

56 ve lizeri yas 41 3,87 0,749

Toplam 929 3,94 0,700

18-25 yas 180 3,85 0,896

26-35 yas 334 3,92 0,784
Miisteri Memnuniyeti 36-45 yas 259 3.86 0,742 0,608

46-55 yas 115 3,96 0,748 '
56 ve lizeri yasg 41 3,80 0,811
Toplam 929 3,89 0,792

Tablo 7°de arastirmaya katilan ara¢ sahipleri yaslarina gore satis sonrasi hizmet alt
boyutlar1 ve miisteri memnuniyeti boyutu analize tabi tutulmustur. Yapilan ANOVA testi
sonucunda 18-25 yas arasi yetkili servis hizmetleri memnuniyet diizeyi 4,07; 26-35 yas
aras1 yetkili servis hizmetlerinden duyulan memnuniyet diizeyi 4,06; 36-45 yas arasi

katilimcilarin yetkili servis hizmetlerinden duydugu memnuniyet diizeyi 3,90; 46-55 yas
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arast katilimeilarin 4,04 ve 56 yas lizeri arag sahiplerinin yetkili servis hizmetlerinden

duydugu memnuniyet diizeyi ise 3,95 olarak bulunmustur.

Arag¢ sahiplerinin yaslar1 ile satis sonrasi hizmet boyutlarindan yetkili servis
hizmetleri boyutu arasinda p=0,05 anlam diizeyinde istatistiksel bir farkliligin olup
olmadig1 incelenmis ve anlamli bir farkin oldugu ortaya cikarilmistir (p=0,021<0,05).
Hangi guruplar arasinda yetkili servis hizmetlerinden duyulan memnuniyet diizeyinin yasa
gore farlilik gosterdigini belirlemek amaciyla Post Hoc testlerinden Tukey HSD coklu
karsilastirma testinden yararlanilmistir. Buna gore 18-25 yas gurubu ile 36-45 yas gurubu
arasinda satig sonrasi teknik servis hizmetlerinden duyulan memnuniyet diizeyinin farklilik
gosterdigi belirlenmistir. Buna gore 18-25 yas gurubunun teknik servis hizmetlerinden
duydugu memnuniyet diizeyi 36-45 yas gurubunda yer alan arag sahiplerinden daha yiiksek

diizeyde oldugu belirlenmistir.

Analiz sonucunda ara¢ sahiplerinin yaglar1 ile teknik bilgilendirme hizmetleri
arasindaki iligki Tablo 7°de incelenmistir. Buna gore 18-25 yas arasi katilimcilarin teknik
bilgilendirme hizmetlerinden duydugu memnuniyet diizeyi 3,95; 26-35 yas gurubu
katilimeilarin - 3,99; 36-45 yas gurubu ara¢ sahiplerinin 3,92; 46-55 yas gurubu
katilimeilarin 4,03 ve 56 yas lizeri arag sahiplerinin teknik bilgilendirme hizmetlerden
duydugu memnuniyet diizeyi ise 3,86 diizeyindedir. Teknik bilgilendirme hizmetleri
boyutu ile katilimcilarin yaglari arasinda p=0,05 anlam diizeyinde istatistiksel bir farkin

olup olmadig1 incelenmis ve anlamli bir farka rastlanmamistir (p=0,426>0,05).

Arag¢ sahiplerinin yaglari ile bakim-onarim ve yedek parca hizmetleri boyutu
arasindaki iligki, yapilan ANOVA testi ile aciklanmaya ¢alisilmistir. Buna gore 18-25 yas
gurubu 3,92; 26-35 yas gurubu 3,96; 36-45 yas gurubu 3,94, 46-55 yas gurubu 3,98 ve 56
yas Uzeri ara¢ sahiplerinin bakim-onarim ve yedek parca hizmetlerinden duyduklari
memnuniyet diizeyi 3,80 olarak belirlenmistir. Bakim-onarim ve yedek parga hizmetleri ile
ara¢ sahiplerinin yaslar1 arasindaki iliski p=0,05 anlam diizeyinde incelendiginde herhangi

bir anlamli farka rastlanmamistir (p=0,662>0,05).
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Satis sonrast hizmet boyutlarindan garanti hizmetleri ile katilimcilarin yaslart
arasindaki iliski Tablo 7°de incelenmistir. 18-25 yas arasi arag sahiplerinin garanti
hizmetlerinden duydugu memnuniyet diizeyi 3,88 diizeyindedir. 26-35 yas gurubu
katilimcilarin garanti hizmetlerinden duydugu memnuniyet diizeyi 3,95; 36-45 yas gurubu
katilimcilarin 3,93; 46-55 yas arasi katilimcilarin 4,03; 56 yas iizeri katilimcilarin 3,87
diizeyindedir. Arag¢ sahiplerinin yaslar1 ile garanti hizmetlerinden duyduklart memnuniyet
arasinda istatistiki bir farkin olup olmadigi p=0,05 anlam diizeyinde incelenmis ve guruplar

arasinda herhangi bir fark bulunamamistir (p=0,413>0,05).

Son olarak katilimcilarin miisteri memnuniyetlerinin yaslarina gore farklilik gosterip
gostermedigi incelenmistir. 18-25 yas arasi katilimcilarin  miisteri memnuniyet
duzeylerinin 3,85; 26-35 yas gurubu 3,92; 36-45 yas gurubu 3,86; 46-55 yas gurubu 3,96;
56 yas ve tizeri gurubun ise 3,80 diizeyinde miisteri memnuniyeti duydugu belirlenmistir.

Yas ile miisteri memnuniyeti arasinda istatistiksel bir fark bulunamamistir (p=0,604>0,05).
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Tablo 8: Katihmcilarin Meslek Degiskenine Gore Satis Sonras1 Hizmet Memnuniyeti

ve Miisteri Memnuniyeti Diizeylerinin Analizi

Meslek N Ortalama Std. Sap. p
Devlet Memuru 185 4,05 0,639
Ozel Firma 314 4,02 0,629
Yetkili Servis Hizmetleri Serbest Meslek 236 3.9 0688
Ev Hanim 56 4,09 0,400 0,488
Diger 138 3,98 0,635
Toplam 929 4,01 0,637
Devlet Memuru 185 4,01 0,654
S Ozel Firma 314 3,95 0,712
Teknik Bilgilendirme Serbest Meslek 236 3,04 0,693 0787
Hizmetleri Ev Hanim 56 4,01 0,550 '
Diger 138 3,93 0,646
Toplam 929 3,96 0,677
Devlet Memuru 185 3,96 0,723
Ozel Firma 314 3,92 0,714
Bakim-Onarim ve Yedek Serbest Meslek 236 3,97 0,695 0,055
Parca Hizmetleri Ev Hamm 56 394 0,680 !
Diger 138 3,94 0,659
Toplam 929 3,94 0,700
Devlet Memuru 185 3,99 0,675
Ozel Firma 314 3,89 0,765
Garanti Hizmetleri Serbest Meslek 236 3,96 0,683 0370
Ev Hanim 56 4,03 0,524 '
Diger 138 3,90 0,663
Toplam 929 3,94 0,700
Devlet Memuru 185 3,98 0,816
Ozel Firma 314 3,87 0,811
Miisteri Memnuniyeti Serbest Meslek 236 3,88 0,772 0121
Ev Hanim 56 4,00 0,636 '
Diger 138 3,77 0,798
Toplam 929 3,89 0,792

Tablo 8’de arag¢ sahiplerinin meslek degiskenine gore iligkileri incelenmistir. Buna
gore yetkili servis hizmetlerinden duyulan memnuniyet dizeyinin devlet memurlarinda
4,05; ozel firma calisanlarinda 4,02; serbest meslek mensubu arag¢ sahiplerinde 3,96; ev
hanimi katilimcilarda 4,09; diger meslek guruplarina mensup katilimcilarda 3,98 gibi
yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir. Yetkili servis hizmetleri ile ara¢ sahiplerinin
mensup olduklart meslek guruplar arasinda p=0,05 anlam diizeyinde istatistiksel bir farkin
olup olmadig1 yapilan ANOVA testi sonucunda ortaya g¢ikarilmistir. Buna gore yetkili
servis hizmetleri ile katilimcilarin mensup olduklart meslek guruplar1 arasinda anlamli bir

fark bulunamamistir (p=0,488>0,05).
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Ara¢ sahiplerinin meslekleri ile yetkili teknik bilgilendirme hizmetleri boyutu
arasindaki iliski incelendiginde; devlet memuru katilimcilarin bu hizmetlerde duydugu
memnuniyetin 4,01 gibi yiiksek bir diizeyde oldugu sonucuna ulagilmigtir. Ayrica 6zel
firma caligan1 katilimcilarin teknik bilgilendirme hizmetlerinden duydugu memnuniyetin
3,95; serbest meslek mensuplarinin 3,94; ev hanimi olan katilimcilarin 4,01; diger meslek
dallarinda ¢alisan katilimcilarin ise 3,93 diizeyinde oldu belirlenmistir. Katilimcilarin
meslekleriyle satis sonrasi teknik bilgilendirme hizmetleri boyutu arasinda anlamli bir
farkin olup olmadigi p=0,05 anlam diizeyinde incelenmis ve anlamli bir fark

bulunamamistir (p=787>0,05).

Tablo 8’de bakim-onarim ve yedek parga hizmetleri boyutu ile ara¢ sahiplerinin
meslekleri arasindaki iligkilere de yer verilmistir. Satis sonrast bakim-onarim ve yedek
parca hizmetlerinden duyulan memnuniyet diizeyleri su sekilde belirlemistir; devlet
memuru katilimcilar 3,96; 6zel firma calisan1 katilimcilar 3,92; serbest meslek mensubu
ara¢ sahipleri 3,97; ev hanimlar1 3,94 diir. Diger meslek kollarina mensup katilimcilar 3,94
diizeyinde bakim-onarim ve yedek parca hizmetlerinden memnuniyet duymaktadirlar.
Meslek ile satis sonrast bakim-onarim ve yedek parga hizmetleri arasinda istatistiksel bir
farkin olup olmadigt p=0,05 anlam diizeyinde test edilmis ve anlamli bir farka

rastlanilmamistir (p=0,935>0,05).

Katilimcilarin meslekleri ile garanti hizmetleri arasindaki iliskiler incelendiginde,
devlet memuru arag sahiplerinin bu hizmetlerden duydugu memnuniyet diizeyi 3,99 olarak
bulunmustur. Yine 6zel firma ¢alisanlar1 3,89; serbest meslek mensubu arag sahipleri 3,96;
ev hanimlar1 4,03 ve diger meslek kollarina dahil katilimcilar 3,90 diizeyinde satisg sonrasi
almis olduklar1 garanti hizmetlerinden memnuniyet duymaktadirlar. Melek ile garanti
hizmetleri boyutu arasinda p=0,05 anlam diizeyinde anlamli bir fark bulunamamistir

(p=0,370>0,05).

Arag sahiplerinin meslekleri ile miisteri memnuniyetleri arasindaki iligkiler Tablo
8’de belirtilmistir. Buna gore devlet memuru katilmcilar 3,98 diizeyinde miisteri
memnuniyetine sahip iken, 6zel firma ¢alisanlar1 3,87, serbest meslek mensuplar1 3,88; ev

hanimi katilimcilar 4,00; diger meslek kollarina mensup katilimcilar 3,77 diizeyinde
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miisteri memnuniyeti tagimaktadirlar. Ara¢ sahiplerinin meslekleri ile miisteri
memnuniyeti arasinda istatistiksel bir farkin olup olmadigi p=0,05 anlam dizeyinde

incelenmis ve bir farka rastlanilmamistir (p=0,121>0,05).

Tablo 9: Katihmcilarin Sahip Olduklar1 Araclarin Kasko Durumu Degiskenine Gore

Satis Sonras1 Hizmet Memnuniyeti Ve Miisteri Memnuniyeti Diizeylerinin Analizi

KASKO DURUMU N Ortalama | Std. Sap. p
Yetkili Servis Hizmetleri VAR 600 4,10 577 0,000
YOK 329 3,85 , 107
Teknik Bilgilendirme VAR 600 4,07 ,587 0,000
Hizmetleri YOK 329 3,77 779
Bakim-Onarim ve Yedek VAR 600 4,05 ,642 0,000
Parca Hizmetleri YOK 329 3,76 ,762
Garanti Hizmetleri VAR 600 4,04 ,610 0,000
YOK 329 3,74 ,803
Miisteri Memnuniyeti VAR 600 4,02 721 0,000
YOK 329 3,65 ,861

Tablo 9’da kendilerine anket uygulanan ara¢ sahiplerinin araclarinin kasko
durumlan ile satis sonrasi hizmet boyutlar1 ve miisteri memnuniyeti boyutu arasindaki
iligkiler incelenmistir. Buna gore araclarini kasko yaptirmis ara¢ sahiplerinin yetkili servis
hizmetlerinden duydugu memnuniyetin 4,10; kasko yaptirmayan katilimcilarin ise 3,85
diizeyinde oldugu belirlenmistir. Kasko durumu ile yetkili servis hizmetleri boyutu
arasinda iliski olup olmadigi p=0,05 anlam diizeyinde incelenmis ve anlamli farkin oldugu
sonucuna ulastlmistir (p=0,000<0,05). Yani aracin1 kasko yaptirmis olan ara¢ sahiplerinin
satig sonrast almig olduklar yetkili servis hizmetlerinden duyduklari memnuniyeti kasko

yaptirmamis olan ara¢ sahiplerinden anlamli bir sekilde daha yiiksek diizeydedir.

Satig sonrasi teknik bilgilendirme hizmetler boyutu ile araglarin kasko durumlari
arasindaki iliski incelenmis ve kaskolu arag¢ sahiplerinin teknik bilgilendirme hizmetinden
duyduklart memnuniyetin 4,07 diizeyinde oldugu belirlenmistir. Araglarim1  kasko
yaptirmayan katilimcilarin teknik bilgilendirme hizmetlerinden duydugu memnuniyet

diizeyi ise 3,77 olarak bulunmustur. Kasko durumu ile satis sonrasi teknik bilgilendirme
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boyutu arasinda p=0,05 anlam diizeyinde istatistiksel bir farkin olup olmadig
incelendiginde ise anlamli bir farka rastlanmistir (p=0,000<0,005). Buna gore aracim
kasko yaptiran ara¢ sahiplerinin teknik bilgilendirme hizmetlerinden duydugu

memnuniyet, kasko yaptirmayanlara oranla daha yuksek diizeydedir.

Araclarin kasko durumlari ile bakim-onarim ve yedek parca hizmetleri boyutu
arasindaki iliski Tablo 9’da incelenmistir. Kaskolu ara¢ sahiplerinin bakim-onarim ve
yedek parca hizmetlerinden duyduklart memnuniyet diizeyi 4,05; kaskosuz arag
sahiplerinin ise 3,76’dir. Satis sonras1 bakim-onarim ve yedek parca hizmetleri boyutu ile
kasko durumu arasinda anlamli istatistiki fark bulunmustur (p=0,000<0,05). Buna gore
kaskolu arac¢ sahiplerinin satis sonrast bakim-onarim ve yedek parca hizmetlerinden

duydugu memnuniyet diizeyi, araglarin1 kasko yaptirmamis katilimcilardan daha yiiksektir.

Araglarin kasko durumlari ile satis sonrasi garanti hizmetleri boyutu arasindaki
iligkiler incelendiginde su sonuglara ulasilmistir; araglarini kasko yaptiran katilimcilar
garanti hizmetlerinden 4,04 diizeyinde memnuniyet duyarken, kaskosuz ara¢ sahipleri 3,74
diizeyinde bu hizmetlerden memnuniyet duymaktadir. Satis sonras1 garanti hizmetleri ile
kasko durumu arasinda p=0,05 anlam diizeyinde istatistiki bir farkin olup olmadigi
incelenmistir. Anliz sonucunda anlamli bir fark bulunmustur (p=0,000<0,05). Kaskolu arag
sahipleri, kaskosuz ara¢ sahibi katilimcilara gore satis sonrasi almis olduklar1 garanti

hizmetlerinden daha yiksek bir memnuniyet diizeyine sahiptir.

Miisteri memnuniyeti boyutu ile aracin kasko durumu iligkisi incelendiginde
kaskolu arag¢ sahiplerinin miisteri memnuniyet diizeyleri 4,02; kaskosuz arag¢ sahiplerinin
memnuniyet diizeyleri 3,65 olarak bulunmustur. Kasko durumu degiskeni ile miisteri
memnuniyeti boyutu arasinda p=0,05 anlam diizeyinde anlamli bir farka rastlanilmistir
(p=0,000<0,05). Yine kaskolu ara¢ sahiplerinin miisteri memnuniyetleri, kasko

yaptirmayan katilimcilara gore daha yiiksek diizeydedir.
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Tablo 10: Katilmcilarin Sahip Olduklar1 Araglarin Durumuna Goére Satis Sonrasi

Hizmet Memnuniyeti ve Miisteri Memnuniyeti Dizeylerinin Analizi

Aracin Durumu N Ortalama Std. Sap. p

Birinci El 425 4,10 0,591
Ikinci El 417 3,97 0,618

Yetkili Servis Hizmetleri Diger 87 372 0824 0,000
Toplam 929 4,01 0,637
Birinci El 425 4,03 0,589
o ) Ikinci El 417 3,93 0,694

Teknlk.BllgllenFjlrme Diger 87 376 0913 0,001
Hizmetleri Toplam 929 3,96 0,677
Birinci El 425 4,00 0,661
Ikinci El 417 3,93 0,678

Ye(]JIseaI:ﬂPrg;’g; I?i|rilzr:111;,'fleri Diger 87 3.7 0929 oot
Toplam 929 3,94 0,700
Birinci El 425 3,98 0,673
Ikinci El 417 3,92 0,679

Garanti Hizmetleri Diger 5 381 0.888 0,080
Toplam 929 3,94 0,700
Birinci El 425 3,92 0,761
Ikinci El 417 3,87 0,805

Miisteri Memnuniyeti Diger 87 3.79 0876 0332
Toplam 929 3,89 0,792

Tablo 10°da kendilerine anket uygulanan ara¢ sahiplerinin aracglarinin durumlari ile
satig sonras1 almis olduklart yetkili servis hizmetleri boyutu arsindaki iligki incelenmistir.
Buna gore araglari birinci el olan ara¢ sahiplerinin satis sonrasi aldiklar1 yetkili servis
hizmetlerinden duyduklari memnuniyet diizeyinin 4,10 gibi oldukca yliksek bir diizeyde
oldugu goriilmistiir. Araci ikinci el olan katilimcilarin 3,97; {ic kez veya daha fazla el
degistirmis araci olan katilimecilarin ise 3,72 diizeyinde yetkili servis hizmetlerinden
memnun olduklar1 gériilmiistiir. Ara¢ durumu ve yetkili servis hizmetleri boyutu arasinda
p=0,05 anlam diizeyinde istatistiksel bir farkin olup olmadigi incelendiginde anlamli bir
fark bulunmustur (p=0,000<0,05). Bu farkliligin hangi guruplar arasinda oldugunu
belirlemek amaciyla Post Hoc testlerinden Tukey HSD c¢oklu karsilastirma testinden
yararlanilmigtir. Buna gore araclart birinci el olan katilmecilarin  yetkili servis
hizmetlerinden duyduklari memnuniyet, ikinci el ve diger guruba gore daha yiiksektir.
Ayrica ikinci el araci olan katilimcilar da diger guruba gore yetkili servis hizmetlerinden

daha yiiksek diizeyde memnuniyet duymaktadir.
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Satig sonrast hizmet boyutu olan teknik bilgilendirme hizmetleri ile ara¢ durumu
degiskeni arasindaki iligki incelendiginde aracglar1 birinci el olan katilimcilarin 4,03; ikinci
el olan katilimcilarin 3,93; diger guruba dahil olanlarin ise 3,76 diizeyinde teknik
bilgilendirme hizmetlerinden memnuniyet duyduklar1 goriilmektedir. Ara¢ durumu
degiskeni ile teknik bilgilendirme hizmetleri boyutu arasinda p=0,05 anlam dlzeyinde
yapilan analiz sonucunda anlamli bir farka rastlanilmigtir (p=0,001<0,05). Buna gore
araclar1 birinci el olan katilimcilarin teknik bilgilendirme hizmetlerinden duyduklar

memnuniyet, diger guruba gore daha yiiksektir.

Araglar1 birinci el olan ara¢ sahiplerinin bakim-onarim ve yedek parca
hizmetlerinden duyduklari memnuniyet diizeyi 4,00 iken, ikinci el olanlarin 3,93; diger
gurubunda yer alanlarin ise 3,77’°dir. Yapilan analizler sonucunda ara¢ durumu degiskeni
ile bakim-onarim ve yedek par¢a boyutu arasinda p=0,05 anlam diizeyinde farkliliklarin
oldugu goriilmiistiir (p=0,015<0,05). Bu farkliligin hangi guruplar arasinda oldugunu
belirlemek amaciyla Post Hoc testlerinden Tukey HSD c¢oklu karsilastirma testinden
yararlanilmistir. Buna gore araclari birinci el olan katilimcilarin bakim-onarim ve yedek
parca hizmetlerinden duyduklar1 memnuniyet, araci ii¢ kez veya daha fazla el degistirmis

araci olan katilimcilara gore daha yiksektir.

Satis sonrasit hizmetlerden garanti hizmetleri ile ara¢ durumu degiskeni
incelendiginde su sonuglara ulagilmistir; araci birinci el olan katilimeilar 3,98; ikinci el
olanlar 3,92; {i¢ veya daha fazla el degistirmis olanlar ise 3,81 diizeyinde garanti
hizmetlerinden memnuniyet duymaktadirlar. Garanti hizmetleri ile ara¢ durumu arasinda

p=0,05 anlam diizeyinde herhangi bir faklilik bulunamamistir (p=0,080>0,05).

Son olarak ara¢ durumu ile miisteri memnuniyeti boyutu arasindaki ilskiler Tablo
10’da incelenmistir. Araci birinci el olan katilmecilar 3,92 diizeyinde miisteri
memnuniyetine sahiptir. Ikinci el arac sahipleri 3,87; diger gurupta yer alan katilimcilar
3,79 diizeyinde miisteri memnuniyetine sahiptirler. Yapilan analiz sonucunda ara¢ durumu
ile miisteri memnuniyeti arasinda p=0,05 anlam diizeyinde herhangi bir istatistiki farka

rastlanmamistir (p=0,332>0,05).
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3.6.4. Arastirma Kapsaminda Kendilerine Anket Uygulanan Arac¢ Sahiplerinin
Satis Sonrasi Hizmetlerden Duyduklari Memnuniyet Diizeyi ile Miisteri

Memnuniyeti Diizeyleri Arasindaki Iliskisinin Analizi

Calismanin bu boliimiinde satig sonrasi hizmetleri olusturan boyutlar ( yetkili servis
hizmetleri, teknik bilgilendirme hizmetleri, bakim-onarim ve yedek parca hizmetleri,
garanti hizmetleri) ile miisteri memnuniyeti boyutu arasindaki iliskiler Korelasyon analizi

ile test edilmis ve olusturulan hipotezlerin gegerliligi ortaya koyulmaya caligilmistir.

HiPOTEZLER:

Hipotez 1
Hoz1:Yetkili Servis Hizmetleri ile Miisteri Memnuniyeti arasinda iliski yoktur.

Ha1: Yetkili Servis Hizmetleri ile Miisteri Memnuniyeti arasinda iligki vardir.

Hipotez 2

Ho2: Teknik Bilgilendirme Hizmetleri ile Miisteri Memnuniyeti arasinda iliski
yoktur.

Hi2: Teknik Bilgilendirme Hizmetleri ile Miisteri Memnuniyeti arasinda iliski

vardir.

Hipotez 3

Ho3: Bakim-Onarim ve Yedek Parca Hizmetleri ile Miisteri Memnuniyeti arsinda
iligki yoktur.

Hz13: Bakim-Onarim ve Yedek Par¢a Hizmetleri ile Miisteri Memnuniyeti arasinda

iliski vardir.
Hipotez 4

Ho4: Garanti Hizmetleri ile Miisteri Memnuniyeti arasinda iliski yoktur.

Hai4: Garanti Hizmetleri ile Miisteri Memnuniyeti arasinda iligki vardir.
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Tablo 11: Boyutlar Arasindaki Korelasyon Katsayilar:

miisteri yetkili teknik bakim garanti

Miisteri Pearson Correlation 1
Mem. Sig. (2-tailed)

N 929
Yetkili  Pearson Correlation 6727 1
Servis Sig. (2-tailed) ,000
Hiz. N 929 929
Teknik  Pearson Correlation 7107 7457 1
Bilgi.  Sig. (2-tailed) 000 000
Hiz. N 929 929 929
Bakim  Pearson Correlation 716" 706" 815~ 1
Onarim ~ Sig. (2-tailed) 000 000 000
Hiz. N 929 929 929 929
Garanti Pearson Correlation 7717 706 808" 812" 1
Hiz. Sig. (2-tailed) 000 000 000 000

N 929 929 929 929 929

**_ Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Yapilan korelasyon analizi sonucunda yetkili servis hizmetleri ile miisteri
memnuniyeti arasinda r = ,672, p<0,05 anlam diizeyinde pozitif yonlii, giiclii bir iligki
oldugu belirlenmistir (p=0,00<0,05). Buna gore yetkili servis hizmetlerinden duyulan
memnuniyet artttkga misteri memnuniyeti artmaktadir. Bu sonugla Hp; hipotezi
reddedilirken, Hi; “Yetkili Servis Hizmetleri ile Miisteri Memnuniyeti arasinda iligki

vardir” hipotezi kabul edilir.

Tablo 11 incelendiginde teknik bilgilendirme hizmetleri ile miisteri memnuniyeti
arasinda r =,710, p<0,05 anlam diizeyinde pozitif yonlii, gliclii bir iliskinin mevcut oldugu
sonucuna ulasilmaktadir (p=0,00<0,05). Bu sonuca gore ara¢ sahiplerinin teknik
bilgilendirme hizmetlerinden duyduklari memnuniyet diizeyi yiikseldikge miisteri
memnuniyeti de artmaktadir. Buna gore Ho2 hipotezi reddedilirken, Hiz “Teknik
Bilgilendirme Hizmetleri ile Miisteri Memnuniyeti arasinda iliski vardir” hipotezi kabul

edilir.
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Bakim-onarim ve yedek parca hizmetleri ile miisteri memnuniyeti arasindaki
korelasyon degerlerine bakildiginda r=,716, p<0,05 anlam dlzeyinde pozitif yonli, gicli
bir iligkinin oldugu goriilmektedir (p=0,00<0,05). Yani ara¢ sahiplerinin satig sonrasi
aldiklar1 bakim-onarim ve yedek par¢a hizmetlerinden duyduklari memnuniyet diizeyi
arttikga, ara¢ sahiplerinin miisteri memnuniyetleri de artacaktir. Boylece, Hoz hipotezi
reddedilirken, Hiz “Bakim-Onarim ve Yedek Par¢a Hizmetleri ile Miisteri Memnuniyeti

arasinda iliski vardir” hipotezi kabul edilir.

Tablo 11°deki korelasyon katsayilarina gore garanti hizmetleri ile miisteri
memnuniyeti arasinda r=,771, p<0,05 anlam diizeyinde pozitif yonli, gii¢li bir iligskinin
oldugu sonucuna ulasilmistir (p=0,00<0,05). Arag¢ sahiplerinin satis sonrasi aldiklari
garanti hizmetlerinden duyduklar1 memnuniyet arttik¢a, miisteri memnuniyetleri de artar.
Hos hipotezi reddedilirken, His “Garanti Hizmetleri ile Miisteri Memnuniyeti arasinda

iligski vardir” hipotezi kabul edilir.
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SONUC VE ONERILER

Arastirmanin, ara¢ sahiplerinin yararlandiklar1 yetkili servislerden satig sonrasi
hizmetler kapsaminda aldiklar1 hizmetlerden ne derece memnun olduklarini ve demografik
Ozellikleri iliskilendirilerek memnuniyetleri ile ne diizeyde iliskili oldugunu belirlemek
amacindan hareketle, yetkili servislerdeki satis sonras1 hizmetlerin alt boyutlar1 olan yetkili
servis hizmetleri, teknik bilgilendirme hizmetleri, bakim-onarim ve yedek parca hizmetleri
ve garanti hizmetleri ile miisteri memnuniyeti boyutu iligkilendirilmistir. Ayrica
demografik degiskenlerden cinsiyet, yas, meslek, kasko durumu ve ara¢ durumu boyutlari

ile arasinda anlamli farkliliklarin olup olmadig: arastirilmistir.

Arastirma Istanbul ilindeki ara¢ sahiplerini kapsamaktadir. Bu arastirmada esas
olarak anket tarama modeli uygulanmis ve arastirma kapsaminda ihtiya¢ duyulan veriler,
yiiz ylize goriisme yoluyla uygulanan anket yontemi ile elde edilmistir. Bu baglamda ana
kiitleyi temsilen belirlenen 6rnek kiitleye hazirlanan anket uygulanmis ve sonuglar

degerlendirilmistir.

Calismada; giivenilirlik analizi, sonuglarin katilimcilarin demografik degiskenlerine
gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla bagimsiz 6rneklemler igin
bagimsiz iki ornek t testi (independent samples t-test), tek yonli varyans analizi (one way
anova) kullanilmistir. Katilimeilarin cinsiyetlerine gore satig sonrasi hizmet memnuniyeti
alt boyutlarinin diizeylerini belirlemek i¢in bagimsiz iki ornek t testi, yine aracin kaskolu
olup olmamasi degiskenine gore satis sonrasi1 hizmet alt boyutlarinin diizeylerini
belirlemek icin bagimsiz iki 6rnek t testi, yas, meslek, ara¢ durumu degiskenlerine gore
satig sonrast hizmet alt boyutlarinin diizeylerini belirlemek icin ise tek yonli ANOVA
analizi kullanilmistir. Satis sonrasi hizmet boyutlart ile miisteri memnuniyeti arasindaki

iliskileri saptamak amaciyla Korelasyon analizi yapilmistir.

Arastirmada yetkili servislerdeki yogunluk ve hizin 6nemli oldugu, arag
kullanicilarinin hizmet alma noktasindaki beklentilerini sinirlandirdigi diistiniilmektedir.
Ayrica, ara¢ siirliciilerinin, kendilerine yoneltilen sorulara verdikeri cevaplarin gergek

gorlslerini tam anlamiyla yansitmayabilecegi de bir kisit olarak karsimiza ¢ikmaktadir.



Yapilan analizler sonucunda, arastirmaya katilan ara¢ sahiplerinin blylk
cogunlugunun bay ara¢ sahiplerinden olustugu gozlenmektedir. S6z konusu otomotiv
sektorii oldugundan ve yetkili servislerden yararlanan miisterilerin memnuniyeti S0z
konusu oldugundan bay bayanlara oranla fazla olmasi sasirtict bir sonu¢ olmamalidir.
Ornegin eslerden her ikisi de ara¢ sahibi olmasina ragmen, servislerle iletisim halinde olan

katilimcilar daha ¢ok bay arag sahipleridir.

Arastirmaya katilan ara¢ sahiplerinin yaslarina gére dagilimi incelendiginde biiytik
cogunlugun 26-35 yas aralifinda bulunan katilimcilarin olusturdugu goriilmektedir.
Arastirmaya katilan arag¢ sahiplerinin meslek gruplarina gore dagilimlari incelendiginde,
0zel firma calisanlarimin en biiylik ¢ogunlugu olusturdugu goriilmektedir. En disiik

cogunlugu olusturan meslek grubunun ise ev hanimlari1 oldugu belirlenmistir.

Arastirmanin analizlerine gore, arastirmaya katilan ara¢ sahiplerinin sahip olduklar1
araglarin kasko durumu incelendiginde biiylik bir ¢ogunlugun aracinin kaskolu oldugu
gorilmektedir. Arag sahiplerinin araglarinin durumuna ait bilgiler incelendiginde ise arag
sahiplerinin yar1 yariya araclarinin birinci el ve ikinci el olduklarini, kii¢iik bir boliimiiniin

de aracinin {igiincii veya dordiincii el oldugu sonucuna ulasilmstir.

Arastirma kapsaminda kendilerine anket uygulanan ara¢ sahiplerinin kendilerine
sunulan satig sonrasi hizmetlerden duyduklari memnuniyet ile miisteri memnuniyet
diizeyini belirlemek amaciyla kendilerine yoneltilen sorulara vermis olduklari cevaplarin
ortalamalar1 analiz edilmistir. Bu analize gore, Olgekte yer alan ifadelerin en yiksek
ortalama degerleri incelendiginde, ara¢ sahiplerinin araglarini servise getirdiklerinde her
zaman giller yiiz ve ilgiyle karsilandiklart (ort=4,12) sonucuna ulasilirken, serviste
yaptirdiklart her islem i¢in dogru ve eksiksiz faturalandirma yapildigna inandiklar
diisiincesi en yaygin katilima sahip diger bir ifade olmustur (ort=4,37). En diisiik
ortalamaya sahip ifadelerin ort=3,76 ile ise “Aracim garanti slirecini tamamlamis olsa bile
servisin bana bir sekilde kolaylik saglayacagma eminim.” seklindeki ifade ile “Ozel
giinlerde hatirlanmak ve aranmak, servise olan memnuniyetimi olumlu etkilemektedir.”

seklindedir (ort=3,78).
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Satig sonrast hizmet alt boyutlarina goére ara¢ sahiplerinin yetkili servis
hizmetlerinden, teknik bilgilendirme hizmetlerinden, bakim-onarim ve yedek parga
hizmetlerinden, garanti hizmetlerinden duydugu memnuniyet genel olarak yiiksek oldugu
sonucu gorulmektedir. Alinan hizmetler sonucunda ara¢ sahiplerinin miisteri memnuniyeti

ise oldukca yiksektir (ort=3,88).

Arag sahiplerinin satis sonrasi hizmetlerden duydugu memnuniyetin ve miisteri
memnuniyetinin demografik degiskenlere gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek
amaci ile bagimsiz iki 6rnek t-testi ve tek yonli varyans analizi uygulanmistir. Arastirma
kapsaminda kendilerine anket uygulanan ara¢ sahiplerinin cinsiyetlerine gore satig sonrasi
hizmet ve miisteri memnuniyeti diizeyleri incelenmistir. Yetkili servis hizmetleri alt
boyutuna bakildiginda, bay ara¢ sahiplerinin yetkili servislerden duydugu memnuniyet
diizeyinin olduk¢a yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Bayan arag sahiplerinin
memnuniyet dizeylerinin bay katilimcilardan az da olsa daha yiliksek oldugu

gorilmektedir.

Cinsiyet bakimindan yetkili servis hizmetlerinden duyulan memnuniyet dizeyi
p=0,05 anlam diizeyinde istatsitiksel bir fark olup olmadigina bakildiginda, bagimsiz iki
ornek t testi sonucunda anlamli bir farkin oldugu sonucuna ulasilmistir. Buna gore, satis
sonras1 yetkili servis hizmetlerinden duyulan memnuniyet diizeyi cinsiyete gore farklilik

gostermektedir.

Teknik bilgilendirme hizmetleri alt boyutuna gbre bayan ara¢ sahiplerinin
memnuniyet dizeyleri bay katilimcilarin memnuniyet diizeylerinden yiiksek bir diizeyde
oldugu goriilmektedir. Cinsiyet bakimindan teknik bilgilendirme hizmetlerinden duyulan
memnuniyet diizeyi p=0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel bir farkin olup olmadigina
bakildiginda, bagimsiz iki Ornek t testi sonucunda herhangi bir anlamli fark
bulunamamistir. Ayn1 sekilde bakim-onarim ve yedek parga hizmetleri alt boyutu ve
garanti hizmetleri arasinda anlamli bir istatsitiksel farka rastlanmamistir. Son olarak,
miisteri memnuniyeti boyutu cinsiyet bakimindan p=0,05 anlam diizeyinde anlamli bir
farkin olup olmadigi incelendiginde herhangi bir farkin olmadigi gorulmektedir. Bayan

katilimecilarin miisteri memnuniyet diizeyi bay katilimcilara gore yiiksek diizeydedir.
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Arastirmaya katilan arag sahipleri yaglara gore satig sonrasi hizmet alt boyutlar1 ve
miisteri memnuniyeti boyutu analize tabi tutuldugunda, yapilan ANOVA testi sonucunda
ara¢ sahiplerinin yaglar1 ile satis sonrasi hizmet boyutlarindan yetkili servis hizmetleri
boyutu arasinda p=0,05 anlam diizeyinde istatistiksel bir farkliligin olup olmadig

incelenmis ve anlamli bir farkin oldugu ortaya ¢ikarilmstir.

Hangi guruplar arasinda yetkili servis hizmetlerinden duyulan memnuniyet
diizeyinin yasa gore farklilik gosterdigini belirlemek amaciyla Post Hoc testlerinden Tukey
HSD c¢oklu karsilagtirma testinden yararlanilmistir. Buna gore 18-25 yas gurubu ile 36-45
yas gurubu arasinda satis sonrasi teknik servis hizmetlerinden duyulan memnuniyet
diizeyinin farklilik gosterdigi belirlenmistir. Buna gore 18-25 yas gurubunun teknik servis
hizmetlerinden duydugu memnuniyet diizeyi 36-45 yas gurubunda yer alan arag
sahiplerinden daha yuksek diizeyde oldugu belirlenmistir. Ara¢ sahiplerinin yaslart ile
diger satis sonrasi hizmetlerin alt boyutlar1 ile p=0,05 anlam diizeyinde incelendiginde

herhangi bir anlamli farka rastlanmamustir.

Arag sahiplerinin meslek degiskenine gore iliskisi incelendiginde, yetkili servis
hizmetlerinden duyulan memnuniyet diizeyinin devlet memurlarinda en yiiksek diizeyde,
serbest meslek mensubu arag sahiplerinin ise en diisiik diizeyde oldugu goériilmiistiir. Buna
gore, yetkili servis hizmetleri ile ara¢ sahiplerinin mensup olduklar1 meslek gruplar
arasinda p=0,05 anlam diizeyinde istatistiksel bir farkin olup olmadigi yapilan ANOVA
testi sonucunda ortaya c¢ikarilmistir. Buna gore, katilimcilarin mensup olduklart meslek

gruplari ile satig sonrasi hizmet alt boyutlari ile arasinda anlamli bir fark bulunmamastir.

Katilimeilarin  sahip olduklar1 araglarin kasko durumu degiskenine gore satis
sonras1 hizmet memnuniyeti ve miisteri memnuniyeti diizeylerinin analiz sonuglarina gore,
tiim satig sonras1 hizmetlerin alt boyutlar ile iligkilendirildiginde, aracina kasko yaptirmis
olan arag¢ sahiplerinin satig sonras1 almis olduklar yetkili servis hizmetlerinden duyduklari
memnuniyet, kasko yaptirmamis olan ara¢ sahiplerinden anlamli bir sekilde daha yiiksek

duzeydedir.

Arastirma kapsaminda kendilerine anket uygulanan arag¢ sahiplerinin araglarinin
durumlan ile satis sonrasi almis olduklar1 yetkili servis hizmetleri boyutlar1 arasindaki
iligki incelenmistir. Buna gore, araglart birinci el olan ara¢ sahiplerinin satis sonrasi

aldiklar1 yetkili servis hizmetlerinden duyduklari memnuniyet diizeyinin yiiksek bir
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diizeyde oldugu goriilmiistiir. Ara¢ durumu ve yetkili servis hizmetleri boyutu arasinda
p=0,05 anlam diizeyinde istatistiksel bir farkin olup olmadig: incelendiginde anlamli bir
fark bulunmustur. Bu farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla Post
Hoc testlerinden Tukey HSD c¢oklu karsilastirma testinden yararlanilmistir. Buna gore,
araglart birinci el olan katilimcilarin yetkili servis hizmetlerinden duyduklari memnuniyet
ikinci el ve diger gruba gore daha yiiksektir. Ayrica ikinci el araci olan katilimcilar da
diger gruba gore yetkili servis hizmetlerinden daha yiiksek diizeyde memnuniyet

duymaktadir.

Arastirma kapsaminda araglari birinci el olan katilimcilarin bakim-onarim ve yedek
par¢a hizmetlerinden duyduklar1 memnuniyet, araci ii¢ kez veya daha fazla el degistirmis
araci olan katilimcilara gore daha yiiksektir. Buna ragmen, garanti hizmetleri ile arag

durumu arasinda p=0,05 anlam dlizeyinde herhangi bir istatistiki farka rastlanmamustir.

Satis sonrasi hizmetleri olusturan boyutlar (yetkili servis hizmetleri, teknik
bilgilendirme hizmetleri, bakim-onarim ve yedek parca hizmetleri, garanti hizmetleri) ile
miisteri memnuniyeti boyutu arasindaki iligkiler Korelasyon analizi ile test edilmis ve

olusturulan hipotezlerin gegerliligi ortaya koyulmaya calisilmistir.

Yapilan korelasyon analizi sonucunda yetkili servis hizmetleri ile miisteri
memnuniyeti p<0,01 anlam diizeyinde pozitif yonlii, giiclii bir iliski oldugu belirlenmistir
(p=0,00<0,01). Buna gore yetkili servis hizmetlerinden duyulan memnuniyet arttikca
miisteri memnuniyeti artmaktadir. Bu sonugla Ho; hipotezi reddedilirken, Hy; “Yetkili

Servis Hizmetleri ile Miisteri Memnuniyeti arasinda iliski vardir” hipotezi kabul edilir.

Teknik bilgilendirme hizmetleri ile miisteri memnuniyeti arasinda p<0,01 anlam
diizeyinde pozitif yonlii, giiglii bir iligkinin mevcut oldugu sonucuna ulasilmaktadir
(p=0,00<0,01). Bu sonuca goére ara¢ sahiplerinin teknik bilgilendirme hizmetlerinden
duyduklart memnuniyet diizeyi ylikseldikge miisteri memnuniyeti de artmaktadir. Buna
gore Ho, hipotezi reddedilirken, Hi, “Teknik Bilgilendirme Hizmetleri ile Miisteri

Memnuniyeti arasinda iligki vardir” hipotezi kabul edilir.
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Bakim-onarim ve yedek parca hizmetleri ile miisteri memnuniyeti arasindaki
korelasyon degerlerine bakildiginda p<0,01 anlam diizeyinde pozitif yonlii, giiclii bir
iliskinin oldugu goriilmektedir (p=0,00<0,01). Yani arag¢ sahiplerinin satig sonrasi aldiklar
bakim-onarim ve yedek parca hizmetlerinden duyduklart memnuniyet diizeyi arttikca, arag
sahiplerinin miisteri memnuniyetleri de artacaktir. Boylece, Hos hipotezi reddedilirken, His
“Bakim-Onarim ve Yedek Par¢a Hizmetleri ile Miisteri Memnuniyeti arasinda iliski

vardir” hipotezi kabul edilir.

Korelasyon katsayilarina gore garanti hizmetleri ile miisteri memnuniyeti arasinda
p<0,01 anlam diizeyinde pozitif yonlii, gii¢lii bir iliskinin oldugu sonucuna ulasilmistir
(p=0,00<0,01). Arac sahiplerinin satis sonrasi aldiklar1 garanti hizmetlerinden duyduklari
memnuniyet arttik¢a, miisteri memnuniyetleri de artar. Hos hipotezi reddedilirken, Hy4

“Garanti Hizmetleri ile Miisteri Memnuniyeti arasinda iliski vardir” hipotezi kabul edilir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular 1s181inda yetkili servislerde verilen satig
sonrast hizmetler ile miisteri memnuniyetinin birbiri ile iliskili iki kavram oldugu, satis
sonrasi hizmetlerin olan yetkili servis hizmetleri, teknik bilgilendirme hizmetleri, bakim-
onarim ve Yyedek parca hizmetleri, garanti hizmetleri alt boyutlarimin ylksek diizeyde
olmasiin miisteri memnuniyetinin diizeyinin de yiikselmesi ile iligkili oldugu sonucuna

ulastlmistir.

Bu baglamda satis sonrasi1 hizmetlerin gelistirilmesi ve miisteri memnuniyetine olan
etkisini arttirarak daha yiiksek diizeyde olmasini saglamak i¢in, yetkili servislerin 6nemi
daha da vurgulanmalidir. Yetkili servislerde verilen satig sonras1 hizmet kapsamindaki tiim

boyutlar iyilestirilerek miisteriye ulagmasi saglanmalidir.

Miisterinin servise girdigi ilk an olan karsilanma noktasinda giiler yiizle karsilama
saglanabilmesi icin personelin egitilmesi ve bu konuda gerekli goriildiigii periyotlarda
egitim tekrarlanmalidir. Servislerde verilen hizmetin zamaninda yerine getirilerek, arag
sahibine tesliminin saglanmasi i¢in gerekli bir yazilim veya planlamanin yapildig: bir tablo
olusturulmalidir. Ciinkii servislerde giiven olusturma ve hizmetin devamlilig1 noktasindaki

etkinlik buna baglidir denilebilir.
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Miisteri servise geldiginde, aracinin arizasinin giderilmesi esnasinda her turli
konfor ve ikram gibi memnuniyetinin karsilanmasindan hosnut olacagini belirtmistir. Bu
konuda konforun arttirilmasi noktasinda serbest kullanim imkani olan bilgisayar yada
gunlik tazelikteki atistirmalik ikramlar bekleme salonunda hazirlanmalidir. Diger taraftan
araglarda orjinal par¢a kullanimi konusunda miisterilerin giivenlerini kazanmak oldukca

onemsenmistir. Bunun i¢in gerekli takip edilebilirlik saglanmalidir.

Arag sahibi olan miisterilerin, yetkili servislerde verilen satig sonras1 hizmetlerden
duyacaklari memnuniyet diizeyinin belirlenmesi, isletmelere ticari yararlar saglayabilir.

Memnuniyetin belirlenmesi noktasinda memnuniyet anketleri uygulanmalidir.

Miisteriye bakim-onarim vb. hizmetleri sunmadan 6nce tahmini bir fiyat verilmesi
gerekir. Cilinkii miisteri, fiyat noktasinda hassastir ve promosyon gibi satis1 6zendirecek,
O0deme kolaylig1 olusturacak imkanlarin sunulmasin1 beklemektedir. Onarim sirasinda
personel tarafindan meydana gelen zararlarin miisteriye 6dettirilmemesi konusunda gerekli

0zen gosterilmeli ve miisterinin gliveni bu dogrultuda saglanmalidir.

Arag parcalarinda herhangi bir sorun oldugunda yan sanayiide tretilen orjinal
pargalar yetkili servisler araciligiyla miisteriye sunulmaktadir. Yetkili servisler denetim
altinda olduklar1 i¢in bu konuda daha glvenlidir. Bu yuzden miisterilerde yetkili servislere
yonelmektedirler. Dolayisiyla yetkili servislerin daha hassas olmalar1 ve hata yapmamalari
onem kazanmaktadir. Aksi taktirde ¢ikacak sikayetler sonucunda memnuniyetsizlik ortami

olusacak ve miisteri orjinal par¢anin bulundugu servise yonelecektir.

Miisteri memnuniyeti agisindan teknik bilgiye sahip personelin istihdami ve
teknolojik donanima sahip olunmasi oncelikli konu haline gelmelidir. Eger servise gelen
misterinin aracinda mevcut olan bir ariza tamir edilemiyorsa, miisteri memnun degil
demektir. Miisteri memnuniyeti agisindan personelin teknik bilgi ve donanima sahip
olmast son derece onemlidir. Bu dogrultuda belirli zaman araliklarin1 degerlendirerek,
personelin, toplantilar veya c¢ay saatleri ortaminda dahi bilgilendirilmesi, hatta bu konuya

mesai disinda da sosyallesme ile bilgi paylasimi saglanmasi gereklidir.
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Aragtirmanin  sonuglarinin, miisterilerin servislerden ne bekledigi ve neler
aldiklarin1 gdstermesi sayesinde sektordeki gelisen rekabet piyasast kosullari ¢ergevesinde
sirket politikalar1 ve uygulamalarinda yapilmasi gerekenler hakkinda da gosterge niteligi
olabilir. Bu sayede, isletme sahipleri de miisterilere sunulan hizmetin niteligine, kalitesine

verdikleri 6nem dogrultusunda tutumlarin1 degistirebileceklerdir.

Bu calisma, miisteri memnuniyetinin satig sonrasi hizmetler degiskenleri ile ilgili
daha genis kapsamli aragtirmalara faydali olabilir. Benzer bir calisma farkli Olgeklerde
yapilabilir ve satis sonrasi hizmetlerin alt boyutlar1 arttirilabilir, farkli degiskenler
eklenerek calisma tekrarlanabilir. Ornegin demografik degiskenlere gelir durumunun
eklenmesi ile calismada sadece yetkili servislerden degil, gelir durumuna gore yetkili
servis, Ozel servis ve tamirhane hizmetlerinden yararlanmasi noktasinda miisteri
memnuniyeti arastirilabilir. Aym sekilde demografik degiskenlerin bulundugu bdéliimde
egitim durumu gibi miisterilerin memnuniyetine etki eden bagka degiskenler ile ¢aligma

genisletilebilir.
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EKLER



OTOMOBIL SERVISLERINDE MUSTERi MEMNUNIYETi ARASTIRMASI ANKET FORMU

SiZiN
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1. Aracimla servise girdigimde her zaman  gileryliz ve ilgiyle

kargilanirim.

2. Satin aldigim {iriin yada hizmetle ilgili bir sorun yasadigimda yetkili
servise kolaylikla ulasabilirim.

3. Servis siiresinin sonunda aracimin teslim edilme siiresi tarafima
bildirilir.

4. Sikayetimi ilettikten kisa bir siire sonra servisten ¢dziim Onerisi
alabilecegime eminim.

5. Yararlandigim servis hizmetlerini tercih etmem noktasinda, kendimi
statu sahibi hissederim.

6. Servis galiganlarinin mesleki bilgisi, ihtiyaglarima dogru ¢oziimii
sunmak icin yeterlidir.

7. Teknik personel tarafindan iiriin kullanimiyla ilgili tim agiklamalar
tarafima yapilir.

8. Servis sonrasinda, hizmet devamliligin1 esas alan servisim tarafindan
takip edilirim.

9. Yetkili serviste parca degisimi ve montaji esnasinda orjinal parca
tercih edilmektedir.

10. Aracimin teslim 6ncesindeki son teknik kontrolii, uzman personel
tarafindan yapilmaktadir.

11. Bakim islemleri, taahhiit edilen siire kapsaminda gerceklestiginden
iglerim aksamaz.

12. Servis personeli, belirttigim ariza yada bakim disindaki olas1
arizalarla ilgili yol gosterir.

13. Degistirilmesi gereken parcalar hakkinda uzman personel tarafindan
bilgi verilir.

14. Serviste, aracima yapilan tamir bakim ve onarim islemlerini
gbzlemleme imkanina sahibim.

15. Bakim sonrasi test siirlisiinde aracima personel tarafindan zarar
verilmedigine ve 0zel islerde kullanilmadigina eminim.




16. Garanti kapsaminda hatali {irlin servis tarafindan hatasiz {iriinle
degistirilmektedir.

17. Aracim garanti siirecini tamamlamis olsa bile servisin bana bir
sekilde kolaylik saglayacagina eminim.

18. Servis personeli, satis sonrasi garanti hizmetleri hakkinda bilgi
verme yeterliligine sahiptir.

19. Garanti kapsami disinda 6dedigim paranin aldifim satis sonrasi
hizmetlere degdigini diisiiniiyorum.

20. Serviste yaptirdigim her islem i¢in dogru ve eksiksiz faturalandirma
yapilmaktadir.

21. Yetkili servisin veri tabaninda, bana ve aracima ait gecmis bilgiler
kayit altinda tutulmaktadir.

22. Aracim tamirde bulundugu slrece memnuniyetim i¢in her tarli
(konfor, ikram, ikame arag¢ gibi) imkan sunulmaktadir.

23. Ozel giinlerde hatirlanmak ve aranmak, servise olan memnuniyetimi
olumlu etkilemektedir.

24. Telefonda teknik destek aldigim personel oldukg¢a nazik ve destek
diizeyi yiksektir.

25. Eger bir bagkas1 benden tavsiye isterse, ona bu servisi oneririm.
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