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Oz

Rekabetin yogun ve hizli olarak yasandigi giiniimiizde, kiiresel rekabet ortaminda isletmelerin
varliklarin1 devam ettirebilmeleri ve biiyiiyebilmelerinde etkin rol oynayan faktorlerin basinda son
Urtiniin sunuldugu miisterinin memnun edilmesidir. Giiniimiizde miisteri, isletmenin en degerli varlik
sebebi olmustur. Igletmeler yeni miigteri kazanabilmek veya sahip oldugu miisterilerin devamliligini
saglamak i¢in degisik yontemler aramaktadirlar. Bu baglamda miisteri memnuniyetine etki eden
faktorlerin belirlenmesi, isletmeler agisindan biiylik bir rekabet avantaji sagladigindan bu arastirmaya

gerek duyulmustur. Isletmelerin miisteri istek ve beklentilerini en yiiksek diizeyde karsilamasi, hem
tutundurmasini hem de karlilik oranini arttiracaktir.

Bu c¢aligmanin amaci, otomobil sahiplerinin bakim ve onarim i¢in hizmet aldiklart servislerden ne
derece memnun olduklarni, miisterilerin 6zel veya yetkili servis tercihlerini etkileyen faktorleri
belirlemektir. Arastirma &rneklemini Diyarbakir ilinde otomobil servis hizmetlerinden yararlanan
yaklagik 200 miisteri olusturmaktadir. Arastirma yiiz yiize anket yontemi ile yapilmis ve elde edilen
veriler SPSS 18 programina aktarilarak once frekans ve yiizde hesaplari, sonra t-testi ve f testi
yapilarak elde edilen sonuglar ayrintili olarak yorumlanmis ve konuyla ilgili 6neriler gelistirilmistir.

Anahtar Sozcukler: Otomotiv Sektorii, Yetkili Servis, Miisteri Memnuniyeti, Otomobil bakimu.

DETERMINATION OF FACTORS AFFECTING THE CHOICE CAR
MAINTENANCE AND REPAIR SERVICES
Abstract

Nowadays, in which there is intense and rapid competition, one of the most important factors
that plays an active role for companies to maintain its survival and growing is to be ensure
satisfaction of costumer who is provided with end product in global competitive environment .
Today, the company's most valuable asset is customer that is the main reason for companies
creation. Companies seek different methods to get new costumers or continuity of customers
that it already has. In this context, the identification of the factors that affect customer
satisfaction, provides a huge competitive advantage for companies. Thus it is needed to
investigate this issue. If companies fulfill their customers’ needs and expectations at the highest
level, it will increase its profit as well as its permanence.

The purpose of this study is to determine in what extent car owners are satisfied with the repair
and maintenance services they receive and to determine the factors affecting customers about
choosing special or authorized services. Research sample is composed of about 200 customers
who use of car services in Diyarbakir. Research is conducted face to face interviews and the
data obtained is transferred to SPSS 18 program and is went through some statistical analysis,
the results are exhaustively commented and relevant recommendations have been developed.

Keywords: Automotive Industry, Authorized Service, Customer Satisfaction, Car maintenance.
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1. Giris

Otomotiv sektorli, yan sanayisi ile birlikte olusturdugu istihndam ve ekonomiye
sagladig1 katma degerle Ulke ekonomisine 6nemli katkilar saglamakta, birim fiyat1 yiiksek,
yogun teknolojik arastirmalar gerektirmesi gibi nedenlerden dolay1 en 6nemli sanayilerin
basinda gelmektedir (Ersoy ve Firat, 2006). Bu sektor, karayolu tasima araglarini (otomobil,
otobus, kamyon, traktor, ¢ekici vb.) ve bu araglarin bakim-onariminda kullanilan pargalari
imal eden bir sanayi kolu olarak tanimlanmaktadir (GOrener ve Goérener, 2008).

Istanbul Sanayi Odas1 2013 yili arastirma verilerine gore, ilk 500 kurulus arasinda
otomotiv sanayi firmalarinin 6nemli payr bulunmaktadir. Buna gore, otomotiv sanayinin pay1
tekstil ve gida sektdriinden daha éndedir (ISO, 2014). Yine bu verilere gore, en ¢ok ihracat
yapan kuruluslar arasinda ilk siralarda, otomotiv sektdriinden firmalar bulunmaktadir.

Otomotiv sektorlii ana ve yan sanayi olmak Uzere iki alt baslikta incelemek
mumkindlr. Yan sanayi, ana sanayi Ureticilerinin kendi Uretim programlarina almadiklar
mamul ve yar1 mamul pargalar1 iireten sanayi dali olarak tanimlanmaktadir (Sezgin ve Arat,
2008). Otomobil servisleri de, bu anlamda yetkili ve 0zel servisler olmak (zere ikiye
ayrilmaktadir. Otomotiv sektoriinde yetkili servisler, Ureticisinden iriin ile ilgili egitim alan
ve sertifikalandirilan yerlerdir. Bunun igin fiziksel kosullar, ekipman ve cihazlar, bilgi islem
alt yapisi, standart verilen hizmetler, sikayet yonetimi, miisteri memnuniyet arastirmalari gibi
standartlara sahip olmalar1 gerekmektedir.

Firmalar yetkili servisler araciligiyla, otomobil satiglarint gergeklestirmektedir. Bunun
disinda, direk fabrikadan tiiketiciye yonelik bir satis s6z konusu degildir. Bu nedenle miisteri
oncelikle yetkili servis ile tanismakta ve eger aldigi hizmetten memnun kalirsa, ayn1 yetkili
servis ile ¢alismaya devam etmektedir. Miisteriler yetkili servislerden memnun kalmadiklar
takdirde, bolgede bulunan bagka bir yetkili servise veya 0zel bir servise yonelebilmektedirler.
Bu yiizden firmalarin otomobillerini sattiklart bu miisterilerin, baska arayislara girmemesi i¢in
miusteri sikayetlerini dikkate almali (Timur ve Sariyer, 2004) ve memnuniyetine ¢ok dikkat
etmeleri gerekmektedir. Ginimiz kosullarinda sadece miisteriyi elinde tutan, marka
bagimlig1 olusturabilen (Celik ve Bengul, 2008; Eren ve Erge, 2012) firmalar ayakta kalip,
rekabet avantaji (MOller, 2006) saglayabilmektedirler. Rakip sayisinin arttigi giiniimiiz
kosullarinda bir firmanin hayatta kalabilmesi, yasamini devam ettirebilmesi buna baghdir.

Bu sektdrde, miisteri memnuniyetini saglamak (Eroglu, 2005) ve bu memnuniyeti
strdurebilmek icin servis saglayicilara biiyik gorevler diismektedir. Bu nedenle, firmalar
yetkili servislerini titiz bir sekilde denetlemekte, calismalarini gozlemlemekte ve firmanin

Ongordigi standartlarda hizmet sunulmasini istemektedirler. Anlasmali yetkili servisler bu
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kosullar1 yerine getirmedigi takdirde, sdzlesmelerinin feshi yoluna gidilmektedir. Buna karsin,
miisterilerin anlagmal1 yetkili servislere gore altyap: veya misteri memnuniyeti konularina
daha az énem veren anlasmasi olmayan 6zel servisleri tercih etmelerinin sebebi, ¢ogunlukla
ekonomiktir denilebilir. Bu sebeple firmalar yasamlarini siirdiirebilmek igin servis ve servis
sonrasi asamalarda miisterilerine en az maliyetli hizmet seceneklerini sunmak
durumundadirlar (Gerger ve Demir, 2010). Bu yiizden servislerin yiiksek maliyetli islemleri
daha optimal degerlendirmeler yaparak (Tekin, 2006), mimkin oldugunca azaltmasi
gerekmektedir.

Bunun yani sira, belirli bir diizeye ulasan deneyimli ustalarin yetkili servislerden
ayrilarak kendi Ozel servislerini agmalari, miisterilerine servis esnasinda orijinal veya yan
sanayi yedek parcalar1 kullanma Ozgiirliigii saglamalart gibi farkli ve esnek secenekler
sunmalari, yaptiklari islemlerle ilgili garanti vermeleri, 6zel servislere azimsanmayacak kadar

miisterinin yonelmesine sebep olmaktadir.

2. Otomobil Bakim ve Onarim Servis Hizmetlerinde Miisteri Memnuniyeti

Miisterilerin kaliteli hizmeti ucuza alma gayreti icerisinde olmalar1 fakat buna karsin
firmalarin da yiiksek miisteri tatminini daha diisiik maliyetlerle (Kobu, 2014: 302) kazanma
istekleri, ginimuzde otomobil servis hizmeti sunan igletmelerin iki tarafin ¢ikarlarini da
dengeli bir sekilde karsilayan stratejik kararlar almalarini gerektirmektedir. Bu baglamda
miisteri memnuniyeti, ihtiya¢ ve beklentilerinin tam anlamiyla karsilanmasi ve bunu isletme
maliyetlerini minimize ederek gerceklestirilmesiyle ilgili yazinda yapilan ¢aligmalardan
bazilar1 incelenerek asagida 6zet olarak verilmistir.

Akcay ve Okay (2009) otomotiv servis hizmeti sunan isletmelerde yaptiklar
caligmada, TKY anlayisi ¢ergevesinde dis miisterilerin memnuniyet derecelerini ve
memnuniyetlerine etki eden faktorleri belirlemeye calismislardir. Calismadan elde edilen
bilgilere gore, yetkili servis misterilerinin genel olarak memnuniyet dizeyinin yiksek
seviyede oldugu belirlenmistir. Ancak belirlenen bu olumlu durumun surdirtlebilmesi igin,
tlm servis personelinin miisteri memnuniyetinin 6nemi konusunda egitilmesi gerektigini ifade
etmislerdir.

Ulengin vd. (2014) otomotiv sanayinin rekabetliligi konusunda yaptiklar1 ¢aligmada,
gelismis ve gelismekte olan iilkelerin uluslararasi seviyede birbirleriyle rekabet ettikleri ve
ozellikle sanayilesmis tilkeler i¢in otomotiv sanayinin ulusal alanda ana destekleyici bir unsur
oldugunu belirtmis, gliniimiizde rekabetin isletme diizeyinde, sektorel diizeyde ve Ulkeler

diizeyinde yapildigmi vurgulamiglardir. Calismada yapilan analizler sonucunda Turk
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Otomotiv Sektoriiniin geleceginin, bilylk oranda yerel tedarikcilerin kalitesine, vergi
oranlarina, borglanmalara, yenilik kapasitesine, AR-GE c¢alismalarina harcanan kaynaklara,
son teknolojilere erisilebilirlige ve tiniversite—sanayi-AR-GE isbirligine bagl oldugunu ifade
etmislerdir.

Laosirihongthong ve Dangayach (2005) Tayland ve Hindistan otomotiv sirketlerinin
Uretim stratejilerini karsilagtirdiklar1 ¢alismalarinda; sirketlerin rekabet¢i pazar ve miisteri
baskilar1 nedeniyle rekabet Oncelikleri, yeni siparis kazanma Kkriterleri ve iyilestirme
faaliyetleri arasinda ileri derecede uyum saglamalar1 gerektigi vurgulamistir. Calismada,
sanayilesmis iilkelerdeki tiretim stratejileri incelenerek, rekabet dnceligine odakli her iki tlke
sirketlerinin Uretim ve sureg kalitesi, tam zamaninda teslim konularinda 6nemli ilerlemeler
kaydettikleri ve bunun yani sira bu sirketlerin TKYY, TZU, istatiksel siire¢ kontrolii (ISK) ve
malzeme ihtiyac planlamas1 (MIiP) gibi altyapisal iiretim stratejilerinden birini uygulayarak,
rekabet giiclerini artirmaya calistiklar1 ifade edilmistir.

Sezgin ve Arat (2008) otomobil servislerinden yararlanan miisterilerin memnuniyeti
uzerine Konya ili merkezinde yaptiklar1 ¢alismada; otomotiv yan sanayi ve yetkili servislerin
birbiriyle baglantili olarak calistiklarini, yetkili servislerin 6ngorilen bazi standartlar1 saglama
zorunlulugu oldugunu ve misteri aktiflerinin ¢ok degerli oldugunu ifade etmis, bu gerekleri
saglamak icin de, Oncelikle misterilerin daha fazla hizmet bekledigi konularin belirlenip bu
konularda miisteri tatminini artiracak yeni diizenlemeler yapilmasi gerektigini, ancak
boylelikle miisteri memnuniyeti ve bagliliginin saglanabilecegini vurgulamislardir.
Calismada, ozel servis ve yetkili servis miisterilerinin Oncelikli beklentilerinde farkliliklar
bulundugu, 6zel servislerle ilgili sikinti ve sikayetlerin daha fazla oldugu, 6zel servislerdeki
miisteri bekleme salonlariin daha kot durumda oldugu ifade edilmistir.

Chougule vd. (2013) yaptiklar1 ¢alismada, kiiresel rekabet ortaminda direk miisteri
memnuniyetiyle ilgili siireglerin iyilestirilmesi yoniinde artan bir talep oldugunu ve miisteri
iliskileri yOnetiminin isletmeler nezdinde ©Oneminin gittik¢e arttigi vurgulanmistir. Bu
baglamda, kalite galismalarmin da Onceliklerinden birisi olan miisteri memnuniyeti 6l¢iim
streci bu caligmada, belirsiz bir mantik yaklasimiyla modellenmis ve g¢alisma sonucunda;
misteri memnuniyetinin otomotiv, iiretim, perakende satis, finans sektort ve pek ¢ok sektor
icin anahtar faktor oldugu sonucuna ulasilmistir. Calismada, miisteri memnuniyetinin
isletmelere rekabet avantaji ve gelir artis1 saglamasiin yani sira daha iyi bir marka imaji
olusturulmasina da katki sagladigi, bu nedenle orijinal malzeme ureticilerinin yaptiklar
misteri memnuniyeti Olglimlerinde sadece genel durumu degil de miisterilerin kisisel

memnuniyetlerini degerlendirmeleri gerektigini savunmuslardir.
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3. Aragtirmanin Amaci, Kapsam ve Yontemi

3.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Bu arastirmanin amaci, otomobil sahiplerinin bakim ve onarim hizmeti satin aldiklar
servisleri segerken neleri dikkate aldiklari, aldiklar1 hizmetten ne kadar memnun olduklar1 ve
elde edilen bulgular 1s18inda otomobil servislerine sorun ¢6zum Onerileri sunmaktir.
Gunumuzde gittikge artan rekabet ortamlarinda, otomobil servislerinin mevcut miisterilerini
elde tutmasi, miisteri memnuniyetini en iist diizeye ¢ikarmasi ve bu sayede rekabet listiinligi
kazanmas1 6nemli hedeflerinden birisidir.

Bu baglamda yapilan bu ¢alismanin ana kitlesi 2015 yili verilerine gére Diyarbakir'da
kullanimda olan 50720 otomobilin sahipleridir (TUIK, 2015). Diyarbakir il merkezinde
faaliyet gostermekte olan yetkili ve 6zel otomobil servislerinden hizmet satin alan bu
misterilerden tesadlft olarak secilen 450 servis miisterisi orneklem olarak secilmis ve bu
orneklem gruba hazirlanan anketler dagitilmistir. Dagitilan anketlerden 407 tanesinin geri
doniisii miimkiin olmus ve rastgele ornekleme yontemiyle secilen bu servis misterilerinin,
Diyarbakir ilinde faaliyet godsteren otomobil servislerinden hizmet satin alan miisterilerin

tiimiinii temsil ettigi varsayilmistir.

3.2. Arastirmamn YO0ntemi

Aragtirmada veri toplama araci olarak yiiz yiize anket yontemi segilmistir. Anketin
hazirlanmasinda oncelikle ilgili yazin taranmis, daha Onceki arastirmalarda kullanilan anketler
incelenmis (Timur ve Sariyer, 2004; Eroglu, 2005; Sezgin ve Arat, 2008; Akcay ve Okay, 2009)
ve bu bilgiler 1s181inda “Otomobil Servis Tercihleri ve Miisteri Memnuniyeti Belirleme Anketi”
isimli anket formu gelistirilmistir. Hazirlanan bu anket {i¢ béliimden olusmaktadir. Bunlar;
arastirmaya katilan otomobil sahiplerinin demografik 6zellikleri, bakim veya tamir i¢in segilen
servisin tercih sebepleri ve miisterilerin tercih ettikleri servis hakkindaki goriislerin
degerlendirildigi boliimlerdir. Olgekteki sorular derecelendirmeli besli likert tipi (1. Kesinlikle
Katilmiyorum, 2. Katilmiyorum, 3. Kararsizim, 4. Katiliyorum, 5. Kesinlikle Katiliyorum)
sorular seklinde hazirlanmis olup, miisterilerin sorulara verdikleri cevaplar boylelikle puana
donistiirilmiistiir.

Anket formu son haline getirilmeden 6nce, sorulardaki eksiklik ve hatali kisimlarin
belirlenmesi i¢in 30 miisteriye 0n anket uygulanmstir. Bu 6n ¢alisma neticesinde, uygulama
sirasinda miisteriler tarafindan yeterince anlasilmadigi degerlendirilen sorular tekrar ele
anilarak daha anlasilir sekle donistirilmistir. Hazirlanan ankette, toplam 28 soru

bulunmakta olup bunlardan 7 tanesi demografik bilgilere ait, 12 tanesi bakim veya tamir igin
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secilen servis tercihine etki eden faktorleri belirlemeye yonelik sorular ve 9 tanesi ise
miisterilerin tercih ettikleri servisler hakkindaki goriislerin belirlenmesine yonelik sorulardir.
Hazirlanan anketteki goériis ve tutum belirten 21 soru Uzerinden giivenirlik analizi yapilarak
Cronbach alfa katsayis1 0,90 olarak hesaplanmistir. bulunmustur. Elde edilen bu sonuca gore
verilen cevaplarin oldukga guvenilir oldugu ve ankette igsel tutarhiligin saglandigi
anlagilmigtir. Anket uygulamasi sonunda, hem vyetkili hem de 06zel servisi tercih eden
miisterilerden elde edilen veriler SPSS 18 paket programina aktarilarak éncelikle frekans ve
yuzde tablolar1 hazirlanarak gerekli yorumlamalar yapilmis, daha sonra elde edilen verilerin

cesitli degiskenlere gore farkliklar: t-testi ve F testi ile analizleri yapilmistir.

2. Arastirmanin Bulgulari ve Degerlendime

Bu boliimde sirasiyla, arastirmaya katilan servis miisterilerinin demografik 6zellikleri ve
miisterilerin tercih etmis olduklari servisin hizmetleri hakkindaki goriisleriyle ilgili bulgular
degerlendirilmistir. Buna ek olarak ¢alismanin son kisminda, uygulamasi yapilan 6lgegin tespit
edilen temel faktorleri ile demografik 6zellikler ¢apraz olarak karsilastirilarak iliski analizi (t-

testi ve F testi) yapilmistir.

2.1. Arastirmamin Demografik bulgular

Aragtirmadan elde edilen verilere gore, anketi cevaplayan miisterilerin % 20(80)’si
bayan, % 80 (327)’i erkek ve % 61 (248)’i evli, % 39 (159)’u bekér miisterilerdir. Buna gore
aragtirmaya katilan miisterilerin biiyiikk cogunlugu evli ve erkektir. Buna gore Diyarbakir
ilindeki arag¢ sahiplerinin ¢ogunlugunun erkek oldugu sdylenebilir. Arastirmaya katilan
otomobil sahiplerinin % 26 (106)’s1 18-30 yaslarinda, % 44 (181)’0 31-40 yaslarinda, % 24
(98)’U 41-50 yaslarinda ve % 5 (22)’i 50 ve Ustl yaslardadir. Buna gore, otomobil
kullanicilariin agirlikli olarak geng ve orta yaslarda olduklari sdylenebilir.

Arastirmaya katilan miisterilerin % 12 (49)’si Ilkogretim, % 35 (141)’i Lise, % 44
(181)’ii Universite ve %9 (36)’u Lisans Ustii egitime sahiptir. Arastirmaya katilanlarin aylik
gelirleri, % 2 (10)’si 0-700, % 20 (80)’si 701-1.500, % 41 (167)’i 1.501-3.000, % 29 (119)’u
3.001-5.000 ve % 8 (31)’i ise 5.001 Tiirk lirast ve Uzeri bir gelire sahiptir. Buna gore otomobil
sahibi olanlarmn belli bir aylik gelirine sahip olmasi gerektigi ifade edilebilir. Arastirmaya
katilan miisterilerin kullandiklari araglarin yaslari ise; % 25 (102)’i 0-2, % 34 (139)’u 3-5, % 30
(124)’u 6-10 ve % 10 (42)’u 11 yasin istiindedir. Bu sonuca gore Diyarbakir ilinde bulunan
araclarin yarisindan ¢ogunun 0-5 yag araliginda oldugunu, yani yeni denilebilecek otomobiller

oldugunu séylemek mimkindur.
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Aragtirmaya katilanlarin "Otomobilimin tamir ve bakimi i¢in teknik servisin, yetkili ya
da 6zel olmasi dnemlidir" sorusuna verdikleri cevaplarin; % 4(17)’0 kesinlikle katilmiyorum,
%4(18)’0 katilmiyorum, % 7(29)’si kararsizim, % 32(132)’si katiliyorum ve % 52(211)’si
kesinlikle katiliyorum seklindedir. Bu sonuca gore, servis se¢iminin miisteriler agisindan énemli
bulundugu sdylenebilir.

Arastirmaya katilanlarin “’Teknik servisin hizli olmasi benim i¢in 6nemlidir’> sorusuna
verdikleri cevaplarm; % 1(6)’i kesinlikle katilmiyorum, % 4(17)’0 katilmiyorum, % 8(32)’i
kararsizim, % 36(146)’i katiliyorum ve % 51(206)’t4 kesinlikle katiliyorum seklindedir. Bu
sonuca gore, servis siiresinin kisa tutulmasinin, yani servisin hizinin miisteriler tarafindan 6nemli
bulundugunu séylemek mumkundur.

Arastirmaya katilanlarin <’Teknik servisin fiyatlarinin uygun olmasi bence ¢ok dnemlidir’’
sorusuna verdikleri cevaplarin; % 4(16)’U kesinlikle katilmiyorum, % 1(6)’i katilmiyorum, %
10(41)’u kararsizim, % 24(96)’0 katiliyorum ve % 61(248)’i kesinlikle katiliyorum seklindedir.
Bu sonuca gore, servis segiminde fiyatlarin ¢ok 6nemli bulundugunu séylemek mimkind(r.

Arastirmaya katilanlarin “’Teknik servisin yaptig1r onarim hakkinda beni bilgilendirmesi
onemlidir’” sorusuna verdikleri cevaplarin, % 2(9)’si kesinlikle katilmiyorum, % 3(11)’U
katilmiyorum, % 4(18)’0 kararsizim, % 36(145)’s1 katiliyorum ve % 55(224)’i kesinlikle
katiliyorum seklindedir. Bu sonug, servis segiminde miisteri bilgilendirilmesinin 6nemsendigini
gostermektedir.

Arastirmaya katilanlarin  “’Teknik servisin sorunlarima ¢oziim gelistirmede esnek
davranmasi 6nemlidir’’> sorusuna verdikleri cevaplarm; % 3(14)’U kesinlikle katilmiyorum, %
3(14)’0 katilmiyorum, % 7(29)’si kararsizim, % 40(163)’1 katiliyorum ve % 46(187)’s1 kesinlikle
katiliyorum seklindedir. Bu sonug, servis calisanlarinin yetenekli olmalar1 ve sorun ¢6zme
becerilerinin  Kobu (2014: 301)nun da belirttigi gibi miisterileri etkiledigini s@ylemek
mimkdndr.

Arastirmaya katilanlarin “’Teknik serviste tecriibeli teknisyen ve elemanlarin calismasi
benim igin onemlidir’> sorusuna verdikleri cevaplarin; % 2(9)’si kesinlikle katilmiyorum, %
2(8)’si katilmiyorum, % 6(26)’i kararsizim, % 34(140)’i katiliyorum ve % 55(224)’i kesinlikle
katiliyorum seklindedir. Bu sonug, servislerdeki tecriibeli personelin miisterinin giiven algisini
artirdig sOylenebilir.

Arastirmaya katilanlarin ’Teknik servisin bana verdigi randevu zamania uymasi benim
icin Onemlidir’> sorusuna verdikleri cevaplarin; % 3(12)’0 kesinlikle katilmiyorum, % 3(11)’U
katilmiyorum, % 8(31)’0 kararsizim, % 38(154)’i katiliyorum ve % 49(199)’i kesinlikle
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katiliyorum seklindedir. Buna sonuca gore servislerin miisterilere verdikleri zamana uymalari
miisteriler a¢isindan 6nemli bulunmaktadir.

Arastirmaya Kkatillanlarin ~ “’Tercih ettigim servisin yaptig1 islemlere daha ¢ok
gliveniyorum®” sorusuna verdikleri cevaplarin, % 2(9)’si kesinlikle katilmiyorum, % 4(15)’U
katilmiyorum, % 8(34)’i kararsizim, % 38(153)’i katiliyorum ve % 48(196)’s1 kesinlikle
katiliyorum seklindedir. Buna sonuglara gore, arastirmaya katilan miisterilerin gogunlugunun
sectikleri servislere giiven duyduklar sdylenebilir.

Arastirmaya katilanlarin ‘Servis segerken aracin garantisinin iptal olmamasi dikkat
ederim’” sorusuna verdikleri cevaplarin; % 3(14)’0 kesinlikle katilmiyorum, % 3(14)’0
katilmiyorum, % 8(33)’1 kararsizim, % 30(121)’u katiiyorum ve % 55(225)’i kesinlikle
katiliyorum seklindedir. Bu sonug, miisterilerin servis se¢imi sirasinda araglarinin garanti digina
cikmamasina dikkat ettikleri, miisterilerin bunu énemsediklerini séylemek mimkindr.

Arastirmaya katilanlarin “’Teknik serviste gerekli olan yedek parganin hazir bulunmasi
onemlidir’’ sorusuna verdikleri cevaplarin; % 2(10)’si kesinlikle katilmiyorum, % 5(21)’i
katilmiyorum, % 5(21)’i kararsizim, % 30(122)’u katiliyorum ve % 57(233)’si kesinlikle
katiliyorum seklindedir. Buna sonuca gore, miisterilerin otomobillerini servise getirdiklerinde
gerekli islemleri fazla beklemeden, bagka yere gitmeden bakimlarmin orada yapilmasini
istedikleri ve miisterilerin bunu 6nemsediklerini sdylemek mimkundir.

Arastirmaya katilanlarin “’Teknik servisin miisterilerine gidis-gelislerinde alternatif ulasim
imkanlar1 sunmasi 6nemlidir’’ sorusuna verdikleri cevaplar; % 3(12)’0 kesinlikle katilmiyorum,
% 3(14)’0 katilmiyorum, % 7(29)’i kararsizim, % 34(137)’0 katiiyorum ve %53(215)’0
kesinlikle katiliyorum seklindedir. Bu sonuca gore, miisterilerin biiylik ¢ogunlugunun
otomobillerinin onarmi siiresince kendilerine alternatif ulagim imkanlart sunulmasini veya
kendilerine bakim siiresince islerini aksatmadan surdirebilecekleri 6ding bir ara¢ tahsis
edilmesini beklediklerini séylemek mimkiindr.

Aragtirmaya katillanlarin  "Aracimin serviste bulundugu stirede, bekledigim yerin
diizenlenmesi ve ilgililerin sundugu hizmetler benim icin 6nemlidir" sorusuna verdikleri
cevaplarin; % 4(15)’U kesinlikle katilmiyorum, % 4(17)’0 katilmiyorum, % 6(25)’s1 kararsizim,
% 31(128)’i katiliyorum ve % 54(222)’0 kesinlikle katiliyorum seklindedir. Buna sonuclara gore,
miisterilerin serviste araclarim bekledikleri sirada bulunduklar ortamin kaliteli, temiz olmasini
istedikleri ve beklerken kendilerine secgebilecekleri alternatif hizmetler sunulmasini istediklerini

sOylemek mimkdndur.
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2.2. Miisterilerin tercih etmis olduklari servisin hizmetleri hakkindaki goriisleri

Arastirmaya katilan ve teknik servisleri tercih etmis miisterilerin “’Hizmet aldigim
servisin hizmet kalitesinden memnunum’’ sorusuna verdikleri cevaplarm; % 3(11)’0
kesinlikle katilmiyorum, % 10(39)’u katilmiyorum, % 11(43)’i kararsizim, % 38(153)’i
katiliyorum ve % 40(161)’1 kesinlikle katiliyorum seklindedir. Bu sonug, miisterilerin tercih
ettikleri servilerden olduk¢a memnun olduklari, servislerin hizmet kalitesinin genel olarak iyi
oldugu seklinde yorumlanabilir.

Arastirmaya katilan miisterilerin *’Aracimmn bakim veya onarimi sonrasinda verilen
hizmetleri begeniyorum’” sorusuna verdikleri cevaplarin; % 3(12)’0 kesinlikle katilmiyorum, %
5(19)’i katilmiyorum, % 12(50)’si kararsizim, % 42(173)’1 katiliyorum ve % 38(153)’i kesinlikle
katiliyorum seklindedir. Bu sonug, bakim veya onarim igin Segilen servisin verdigi hizmet
sonrasinda da miisterileriyle ilgilenmeyi siirdiirdiigii, verilen hizmetle ilgili kontrol ve
denetlemeleriyle miisteri giivenini, memnuniyetini artirici ¢aligmalarda bulundugu yorumu
yapilabilir.

Arastirmaya katilanlarin ’Aracima gereken yedek parcanin temini siiresinde herhangi
bir sorun yasamiyorum’’ sorusuna verdikleri cevaplarin; % 7(30)’si kesinlikle katilmiyorum,
% 6(24)’s1 katilmiyorum, % 12(49)’si kararsizim, % 31(126)’i katiliyorum ve % 44(178)’U
kesinlikle katiliyorum seklindedir. Bu sonuca gore, s6z konusu servislerin yedek parca
bulundurma durumunun miisteriyi tatmin edici seviyede oldugunu sdéylemek miimkiindiir.

Arastirmaya katilan miisterilerin *’ Aracinizin tamir ya da bakim i¢in servisteki onarim
siiresi bakimindan kullandigim servisten memnunum’’ sorusuna verdikleri cevaplarin; %
4(15)’U kesinlikle katilmiyorum, % 6(26)’s1 katilmiyorum, % 11(44)’i kararsizim, %
38(154)’i katiliyorum ve % 41(168)’i Kkesinlikle katiliyorum seklindedir. Bu sonuca gore,
tercih edilen servisin galisma suresinin miisteriyi tatmin edici diizeyde oldugu séylenebilir.

Aragtirmaya katilanlarin “’Servis personelinin bana karsi tutum ve davraniglarindan
memnunum”’ sorusuna verdikleri cevaplarin; % 3(14)’0 kesinlikle katilmiyorum, %8(31)’i
katilmiyorum, % 9(35)’i kararsizim, % 36(146)’s1 katiliyorum ve % 44(181)’G kesinlikle
katiliyorum seklindedir. Bu sonuca gore, servisin sergiledigi tutum ve davraniglarin miisteri
memnuniyeti agisindan iyi bir seviyede oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Arastirmaya katilan ve teknik servisi tercih eden miisterilerin "Servis personelinin
sorunlarim1 anlayabilme ve uygun Oneriler gelistirme becerisinden memnunum" Ssorusuna
verdikleri cevaplarin; % 5(21)’1 kesinlikle katilmiyorum, % 4(16)’0 katilmiyorum, %
13(53)’0 kararsizim, % 33(136)’4 katihyorum ve % 44(181)’U kesinlikle katiliyorum

seklindedir. Bu sonug, miisterilerin servis personelinin anlayis ve yetenekleri konusunda
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olumlu diisiincelere sahip olduklari, servis personelinin hizmetlerinden memnun olduklar
seklinde yorumlanabilir.

Arastirmaya katilanlarin “’Servis personelinin problem c¢oziimiine yonelik teknik
bilgileri yeterli seviyedir’’ sorusuna verdikleri cevaplarin; % 5(22)’i kesinlikle katilmiyorum,
% 6(23)’i katilmiyorum, % 15(60)’i kararsizim, % 36(147)’s1 katiliyorum ve % 38(155)’i
kesinlikle katiliyorum seklindedir. Bu sonug, serviste calisan personelin teknik bilgilerinin
miisterilerin ¢ogunlugunca yeterli bulundugu yorumu yapilabilir.

Arastirmaya katilanlarin “’Servis personeli istek ve beklentilerimi karsilamada
yeterlidir’” sorusuna verdikleri cevaplarin; % 5(20)’i kesinlikle katilmiyorum, % 7(28)’si
katilmiyorum, % 13(55)’l kararsizim, % 33(135)’0 katiliyorum ve % 41(169)’i kesinlikle
katiliyorum seklindedir. Bu sonuca gore, servislerde g¢alisan personelin davraniglarinin,
miisteri beklentilerini tatmin edici seviyede oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Arastirmaya katilan miisterilerin ’Servis gorevlilerinin ve teknisyenlerin sorularima
verdigi cevap ve agiklamalar yeterlidir’’ sorusuna verdikleri cevaplarin; % 7(28)’si kesinlikle
katilmiyorum, % 7(28)’si katilmiyorum, % 12(51)’si kararsizim, % 29(120)’u katiliyorum ve
% 44(180)’i kesinlikle katiliyorum seklindedir. Bu sonug, servislerde ¢alisan personelin

teknik bilgi ve miisteri iliskileri baglaminda yeterli bulundugu seklinde yorumlanabilir.

3.4. Demografik Veriler ile Servis Tercihi ve Memnuniyeti iliski Analizi

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetleri ile faktorler arasinda yapilan ¢apraz iliski analizi
(t-testi) sonucunda yalnizca; Teknik serviste gerekli yedek parganin hazir bulunmasini 6nemli
bulanlar ile miisterilerin cinsiyeti arasinda (t = 3,193; p< 0,05) bayanlarin lehine anlamli bir
iligki tespit edilmistir.

Tablo 3: Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyeti ile Servis Tercihi Iliskisi t-testi

Cinsiyet N X S t P
F10: Teknik serviste gerekli yedek  1.Bay 327 427 1,028 3,193 0,000
par¢anin hazir bulunmasi 6nemlidir  2.Bayan 80 4,65 0,576

Bu sonuca gore, aragtirmaya katilanlardan daha ¢ok bayanlarin teknik serviste yedek
parcanin hazir bulunmasinin gerekli oldugunu diisiindiiklerini (bayanlarin ortalamasi 4,65,
erkeklerinkinden 4.27 daha buyuk) séylemek mimkindir (Tablo 3).

Yas durumu ile teknik serviste tecriibeli teknisyen ve elemanlarn calismasim onemli
bulanlar arasinda yapian varyans analizi sonucuna gore, aralarinda anlaml bir iligki (F=6,486;
p<0,05) bulunmustur. Ayni tabloda goériilen, araglarma gereken yedek parca temin suresinde
herhangi bir sorun yagamayanlar da yasa gore (F=8,125; p<0,05) farklilagsmaktadir (Tablo 4).
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Tablo 4: Miisteri Yast ile Servis Tercihi ve Memnuniyeti Iligkisi F Testi

Yas Kareler Sd Karelerin  F P

Durumu Toplami Ortal.
F6: Teknik serviste tecriibeli Guruplar arast 14,001 3 4,667 6,486 0,000
teknisyen ve elemanlarin Guruplarici 289,970 403 0,720
calismasi benim i¢in 6nemlidir Toplam 303,971 406
G15: Aracima gereken yedek Guruplar arast 33,808 3 11,269 8,125 0,000
parcanin temini siiresinde Guruplarici 558,993 403 1,387
herhangi bir sorun yasamiyorum Toplam 592,801 406

Tablo 4’de goriilen bilgilere gore, teknik serviste tecriibeli teknisyen ve elemanlarin

caligmasini 6nemli bulanlar ve araclarina gereken yedek parganin temini siiresinde herhangi

bir sorun yasamayanlar yasa gore farklilasmaktadir. Genel olarak servislerde tecriibeli eleman

caligmasini 6nemseyenler Ve yedek parca temin surecinde sorun yasamadigini ifade edenler

ile miigterilerin yaslari arasinda anlaml bir iligki vardir.

Egitim durumuyla faktérler arasinda yapilan ¢apraz karsilastirilmalar sonucuna gore;

Otomobilimin tamir ve bakimi igin teknik servisin, 6zel ya da yetkili olmasini 6nemli

bulanlarla (F=7,438; p<0,05), Teknik servisin hizli olmasii1 6nemli bulanlarla (F=10,225;

p<0,05), Teknik servisin fiyatlarinin uygun olmasini ¢ok Onemli bulanlarla (F=9,219;

p<0,05), Teknik servisin yaptig1 onarim hakkinda bilgilendirme yapmasini 6nemli bulanlar

(F=6,249; p<0,05), Teknik serviste tecriibeli teknisyen ve elemanlarin g¢alismasini 6nemli
bulalar arasinda (F=7,732; p<0,05) anlaml1 bir iligki vardir (Tablo 5).
Tablo 5: Egitim Durumu ile Servis Tercihi iligkisi F Testi

Kareler ~ Sd Karelerin  F P

Toplami Ortalamasi
F1:0tomobilimin  tamir ve Guruplar arast 23,233 3 7,744 7,438 0,000
bakimu i¢in teknik servisin, 6zel Guruplarici 419,592 403 1,041
ya da yetkili olmas1 6nemlidir Toplam 442,826 406
F2: Teknik servisin hizli olmasi1 Guruplar aras1 22,876 3 7,625 10,225 0,000
benim icin 6nemlidir Guruplarici 300,554 403 0,746

Toplam 323,430 406

F3: Teknik servisin fiyatlarinin Guruplar aras1 25,938 3 8,646 9,219 0,000
uygun olmasi bence ¢ok Guruplarici 377,968 403 0,938
onemlidir Toplam 403,907 406
F4: Teknik servisin yaptigi Guruplar aras1 13,622 3 4,541 6,249 0,000
onarim hakkinda beni Guruplarici 292,815 403 0,727
bilgilendirmesi 6nemlidir Toplam 306,437 406
F6: Teknik serviste tecribeli Guruplar arast 16,545 3 5,515 7,732 0,000
teknisyen  ve  elemanlarin Guruplar ici 287,426 403 0,713
calismasi benim i¢in 6nemlidir Toplam 303,971 406

Elde edilen bu bilgilere gére, Otomobilimin tamir ve bakimi igin teknik servisin, 6zel

ya da yetkili olmasini énemli bulanlarla, Teknik servisin hizli olmasin1 6nemli bulanlarla,

Teknik servisin fiyatlarinin uygun olmasini ¢ok 6nemli bulanlarla, Teknik servisin yaptig
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onarim hakkinda bilgilendirme yapmasii 6nemli bulanlar, Teknik serviste tecrubeli teknisyen
ve elemanlarin ¢alismasini 6nemli bulalar arasinda anlamli iliskiler vardir. Genel olarak
egitim dlizeyinin; teknik servis se¢imini, servis hizi beklentisini, fiyat duyarliligini, onarim
hakkinda bilgi verme beklentisini, tecriibeli eleman tercihini etkiledigi ifade edilebilir. Yani
miisterilerin egitim diizeyi arttik¢a servislerden beklentileri de farlilagsmakta; daha hizli hizmet
istemekte, bakim onarim hakkinda yetkililerden daha ¢ok bilgilendirme beklemekte, fiyat
duyarlhiliklar1 da artmaktadir yorumu yapilabilir.

Servis tercihi ile faktorler arasinda yapilan varyans analizi sonucuna gore; teknik
servisin sorunlart ¢ozmede esnek davranmasini 6nemli bulanlar (F=12,383; p<0,05), teknik
servisin randevu zamanina uymasint 6nemli bulanlar (F=23,717; p<0,05), tercih edilen ervisin
yaptig1 islemlere ¢ok giivenenler (F=19,503; p<0,05), servis secerken aracin garantisinin iptal
olmamasina dikkat edenler (F=20,400; p<0,05), teknik serviste gerekli olan yedek parganin
hazir bulunmasi 6nemseyenler (F=20,472; p<0,05), hizmet aldig1 servisin hizmet kalitesinden
memnun olanlar (F=11,182; p<0,05), aracin tamir ya da bakim igin serviste bulundugu
stireden memnun olanlar (F=18,908; p<0,05), servis gorevlilerinin ve teknisyenlerin sorulara
cevap verme ve agiklama yapmalarint yeterli bulalar (F=15,119; p<0,05), arasinda anlamli
iligkiler bulunmustur (Tablo 6).

Tablo 6: Servis Tercihlerini Etkileyen Faktor Karsilastirmalar

Kareler Sd  Karelerin F P
Toplami Ortalamasi
F5: Teknik servisin sorunlarima ¢6ziim Guruplar aras1 11,243 1 11,243 12,383 0,000
gelistirmede esnek davranmasi 6nemlidir Guruplarigi 367,730 405 0,908

Toplam 367,730 406
F7:Teknik servisin bana verdigi randevu Guruplar aras1 19,488 1 19,488 23,717 0,000
zamanina uymasi benim i¢in onemlidir Guruplarigi 332,782 405 0,82

Toplam 352,270 406
F8:Tercih ettigim servisin yaptig1 islemlere ~ Guruplar aras1 15,800 1 15,800 19,503 0,000
daha ¢ok giiveniyorum Guruplarigi 328,111 405 0,810

Toplam 343,912 406
F9:Servis secerken Aracin garantisinin iptal Guruplar arast 19,346 1 19,346 20,400 0,000
olmamasina dikkat ederim Guruplar igi 384,084 405 0,948

Toplam 403,430 406
F10: Teknik serviste gerekli olan yedek  Guruplar arasi 18,277 1 18,277 20,472 0,000
parganin hazir bulunmasi énemlidir Guruplarigi 361,566 405 0,893

Toplam 379,843 406
G13: Hizmet aldigim servisin hizmet Guruplar aras1 12,329 1 12,329 11,182 0,001
kalitesinden memnunum Guruplarici 446,551 405 1,103

Toplam 458,880 406
G16: Aracinizin tamir ya da bakim igin Guruplar aras1 20,036 1 20,036 18,908 0,000
servisteki ~ onarim  siiresi  bakimindan Guruplarigi 429,173 405 1,060
kullandigim servisten memnunum Toplam 449,209 406
G21: Servis gorevlilerinin ve teknisyenlerin Guruplar arast 21,402 1 21,402 15,119 0,000
sorularima verdigi cevap ve agiklamalar Guruplari¢i 573,300 405 1,416
yeterlidir Toplam 594,703 406

Elde edilen bu bilgilere gore, teknik servisin sorunlari ¢6zmede esnek davranmasi, teknik
servisin randevu zamanina uymasi, tercih edilen servisin yaptigi islemlerin ¢ok giiven vermesi,

aracin garantisinin iptal olmamasi, serviste gerekli olan yedek pargalarin hazir bulunmast, servisin
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hizmet kalitesinin memnuniyet verici olmasi, aracin serviste bulundugu siire, servis gorevlilerinin
sorulara cevap verme ve agiklamalarda bulunmalari, miisterilerin servis tercihlerini Gnemli
derecede etkiledigini sdylemek miimkiindiir. Yani miisterilerin istekleri dogrultusunda s6z konusu
hizmetleri daha iyi yapan servisler daha ¢ok tercih ediliyor denilebilir.

Aracin yasi ile faktorler arasinda yapilan karsilastirilmalari sonucuna gore; aracin
bakim ve onarimi siiresince, bekleme yeri ve verilen hizmetleri 6nemli bulanlar (F=8,144;
p<0,05), servis personelinin sorular1 anlayabilme ve uygun Oneriler gelistirebilme
becerilerinden memnun olanlar (F=12,032; p<0,05), servis personelinin miisteri istek ve
beklentilerini karsilamasini yeterli bulanlar (F=8,689; p<0,05), servis gorevlilerinin sorulara
verdikleri cevap ve agiklamalar1 yeterli bulanlar (F=12,329; p<0,05), arasinda anlaml1 iliskiler

bulunmustur (Tablo 7).
Tablo 7: Arag Yast ile Servis Tercihi ve Memnuniyeti [liskisi

Kareler ~ Sd  Karelerin F P
Toplami Ortalamasi
F12: Aracimin bakim ve onarim1 ~ Guruplar arast 23,767 3 7,922 8,144 0,000
siresince,  bekleme yeri ve Guruplar igi 392,022 403 0,973
verilen hizmetler benim igin Toplam 415,789 406
Onemlidir
G18: Servis personelinin  Guruplar aras1 39,814 3 13,271 12,032 0,000
sorunlarimi  anlayabilme ve Guruplar ici 444,511 403 1,103
uygun  Oneriler  gelistirme Toplam 484,324 406
becerisinden memnunum
G20: Servis personeli istek ve  Guruplar aras1 31,349 3 10,450 8,689 0,000
beklentilerimi karsilamada Guruplar ici 484,641 403 1,203

yeterlidir Toplam 515,990 406

G21: Servis gorevlilerinin ve  Guruplar aras1 49,992 3 16,664 12,329 0,000
teknisyenlerin sorularima Guruplar ici 544,711 403 1,352

verdigi cevap ve agiklamalar Toplam 594,703 406

yeterlidir

Yapilan varyans analizi sonuglarina gore miisterilerin ara¢ yaslarina gore; aracin bakim ve
onarimi stiresince bekledigi yer ve hizmetler, Servis personelinin 6neriler gelistirme becerileri,
miisteri istek ve beklentilerini karsilama durumlari, sorularma cevap alma ve agiklama isteme
beklentileri degisebilmektedir. Buradan aracin yasi artttkga miisterilerin servisten beklentilerinin

de artt1g1, daha fazla aciklama ve bilgilendirmeye ihtiya¢ duyduklar1 yorumu yapilabilir.

Sonug ve Oneriler

Yapilan ¢aligmadan elde edilen bilgilere gore, miisterilerin servis tercihlerini etkileyen
faktorler 6nem sirasina gore; serviste calisan elemanlarin tecriibe durumu, serviste yapilan
bakim ve onarimlar hakkinda misterilerin yeterince bilgilendirilmeleri, servis fiyatlarinin
uygun olmasi, servis esnasinda ihtiya¢ duyulan yedek parcalarin hazir bulundurulmasi ve

aracin garanti kapsamindan ¢ikmamasi seklinde siralanmaktadir.
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Miisterilerin tercih edip hizmet satin aldiklar servislerden memnuniyet durumlart hakkinda
elde edilen sonuglar ise soyledir; miisteriler aracin bakim veya onarimi sonrasinda verilen
hizmetlerden, aracin tamir ya da bakim siirecinden, servis personelinin tutum ve davramslarindan,
sorunlart anlama ve uygun Oneriler gelistirme becerilerinden olduk¢a memnun olduklar
belirlenmistir. Bunun aksine, servis gorevlilerinin sorulara verdikleri cevap ve agiklamalardan,
problem ¢ozimune yonelik teknik bilgi seviyelerinden, servisteki araca gereken yedek parcalarin
temini icin gecen sureden ve servis personelinin misteri istek ve beklentilerini karsilama
konusundaki yeterliliklerinden, miisterilerin tam olarak memnun kalmadiklar1 sonucuna ulasilmustr.

Aragtirmaya katilanlardan, yalnizca teknik serviste gerekli yedek parganin hazir
bulunmasini 6énemli bulanlar ile miisterilerin cinsiyeti arasinda bayanlarin lehine anlamli bir
iliski tespit edilmis ve buna gore, arastirmaya katilanlardan daha ¢ok bayanlarin serviste
yedek par¢anin hazir bulunmasini gerekli bulduklar1 séylemek mimkindur. Calismadan elde
edilen bilgilere gore, teknik serviste tecriibeli elemanlarin ¢aligmasini 6énemli bulanlar ve
araglara gereken yedek parganin temini siireCinde herhangi bir sorun yasamayanlar, yasa
gore farklilasmaktadir. Buna gore, serviste tecriibeli eleman ¢alismasi beklentileri ve yedek
parcga temin surecinde sorun yasamama beklentileri yasa gore farklilagsmaktadir diyebiliriz.

Aragtirma sonuglarina gore, Otomobil tamir ve bakiminin yapildigi servisin, 6zel ya da
yetkili olmasimi 6nemli bulanlar ile servisin is yapma hizini, fiyatlarinin uygun olmasini,
yapilan onarim hakkinda bilgilendirme yapilmasini, serviste tecriibeli elemanlarin
calistirtlmasin1 énemli bulanlar arasinda anlamli iligkiler bulunmustur. Bu sonuclara gore
egitim diizeyinin; servis Se¢imini, servisin is yapma hizi beklentisini, fiyat duyarliligini,
onarim hakkinda bilgi verme beklentisinin, tecrubeli eleman tercihini etkiledigi sonucuna
varmak mumkundir. Buna gore serviste c¢alisan elemanlarn, miisteri beklentileri
dogrultusunda siirekli hizmet i¢i egitimlerden gecirilmeleri gerektigi sonucu ¢ikarilabilir.

Calismadan elde edilen bilgilere gore; teknik servisin sorunlari ¢6zmede esnek
davranmasi, teknik servisin randevu zamanina uymasi, tercih edilen servisin yaptig islemlerin
cok giiven vermesi, aracin garantisinin iptal olmamasi, serviste gerekli olan yedek parcalarin
hazir bulunmasi, servisin hizmet kalitesinin memnuniyet verici duzeyde olmasi, aracin
serviste kaldigi siire, servis gorevlilerinin sorulara cevap verme ve agiklamalarda bulunmalart,
miisterilerin servis tercihlerini 6nemli derecede etkiledigini séylemek miimkiindiir.

Aragtirma sonuglarina gore; servise gelen araglarmin yasina gore, miisterilerin aracin
bakim ve onarim siiresince verilen hizmetlerden, servis personelinin sorunlari anlayabilme ve
uygun Oneriler gelistirebilme becerilerinden, servis personelinin miisteri istek ve beklentilerini

karsilama durumlarindan, servis gorevlilerinin sorulara cevap verme ve acgiklamalar yapma
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beklentileri degisebilmektedir. Kisacasi, aracin yasi miisterilerin servisten beklentilerini
degistirmekte yada etkilemekte demek mumkiindr.

Elde edilen bu sonuglar 1s18inda, bakim ve onarim hizmetlerinin sunuldugu otomobil
servis isletmeleri icin faydali olacag: diisiiniilen bazi 6neriler asagidaki gibi 6zetlenebilir.

v Otomobil servisleri, miisterilerini elde tutabilmesi ve marka sadakati olusturmasi
icin oncelikle misterilerin guveni kazanilmalidir. Tamir veya bakimdan ¢ikan bir aracin kisa
siire sonra problemlerinin tekrarlanmasi, miisterilerin glivenini azaltacak ve miisteri kaybina
sebep olacagindan servis yetkilileri bu konuda azami dikkat géstermelidir.

v Misteriler en iyi hizmeti daha ucuza alabilmek i¢in fiyat arastirmalar1 yapmakta,
yiiksek bulduklar1 yetkili servis tcretlerinin 0zel servislere gore daha uygun fiyatlara
cekilmesini beklemektedirler. Bu nedenle, servislerin fiyatlama konusunda biraz daha dikkatli
davranmalar1 miisteri memnuniyeti baglaminda énemlidir.

v Yetkili servislere gelen araglara yapilan par¢a degisimi gibi yiiksek maliyetli
islemlerin zorunlu oldugunda yapilmasi aksi durumda yapilmamasi, servis maliyetlerinin
diisiiriilmesi anlaminda faydali olacaktir.

v Yetkili servislerde calisip konularinda uzmanlasan tecriibeli personelin Ozel
servislere kagiglarini dnlemek icin gerekli tedbirlerin alinmasi gerekmektedir.

v Misterilerin araglari bakimdayken yapilan islemleri seffaf bir sekilde izleyip
(kamera sistemi vs.) takip edebilmeleri igin uygun ortamlarin olusturulmasi miisteri tatmini ve

giivenini artiracaktir.
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Ekler

Ek 1: Otomobil Servis Tercihleri ve Miisteri Memnuniyeti Belirleme Anketi

OTOMOBIL SERVISIN TERCIHLERINE ETKi EDEN FAKTORLERE ILISKIN GORUSLER (F)

Otomobilimin tamir ve bakimi i¢in teknik servisin, 6zel ya da yetkili olmasi dnemlidir.

Teknik servisin hizli olmasit benim i¢in 6nemlidir.

Teknik servisin fiyatlarinin uygun olmasi bence ¢ok énemlidir.

Teknik servisin yaptig1 onarim hakkinda beni bilgilendirmesi énemlidir.

Teknik servisin sorunlarima ¢éziim gelistirmede esnek davranmasi énemlidir.

Teknik serviste tecriibeli teknisyen ve elemanlarin ¢aligsmasi benim i¢in dnemlidir.

Teknik servisin bana verdigi randevu zamanina uymasi benim i¢in dnemlidir.

Tercih ettigim servisin yaptig1 islemlere daha ¢ok giiveniyorum.

@O IN |0~ w|NiE

Servis secerken Aracin garantisinin iptal olmamasina dikkat ederim.

10. Teknik serviste gerekli olan yedek par¢anin hazir bulunmasi 6nemlidir.

11. Teknik servisin misterilerine alternatif ulagim imkanlari sunmasi 6nemlidir.

12. Aracimin bakim ve onarimu siiresince, bekleme yeri ve verilen hizmetler benim i¢in dnemlidir.
MUSTERILERIN SERVIS MEMNUNIYETI (G)

13.Hizmet aldigim servisin hizmet kalitesinden memnunum.

14. Aracimin bakim veya onarimi sonrasinda verilen hizmetleri begeniyorum.

15. Aracima gereken yedek parganin temini siiresinde herhangi bir sorun yasamiyorum.

16. Aracinizin tamir ya da bakim i¢in servisteki onarim siiresi bakimindan kullandigim servisten memnunum.

17. Servis personelinin bana kars1 tutum ve davranislarindan memnunum.

18. Servis personelinin sorunlarimi anlayabilme ve uygun 6neriler gelistirme becerisinden memnunum.
19. Servis personelinin problem ¢éziimiine yonelik teknik bilgisi yeterli seviyededir.

20. Servis personeli istek ve beklentilerimi karsilamada yeterlidir.

21. Servis gorevlilerinin ve teknisyenlerin sorularima verdigi cevap ve agiklamalar yeterlidir.




