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Oz

Arastirmada yetkili servislerde verilen satig sonrasi hizmetler ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iligki incelenmistir. Arastirmada kendilerine anket uygulanan ara¢ sahiplerinin, kendilerine
sunulan satig sonrast hizmetlerden duyduklart memnuniyet ile miisteri memnuniyet diizeyleri
belirlenmis, satig sonrast hizmetlerin boyutlar ile iliski olup olmadigina bakilmigtir. Ayrica
demografik degiskenlere gore farklilagip farklilasmadigi ortaya konulmustur. Elde edilen verilerin
guivenilirlikleri, frekanslari, oranlar1 ve ortalamalar1 hesaplanmus, verilerin analizi igin t-testi ve tek
yonlil varyans analizi ANOVA kullanilmigstir. Alt boyutlar, korelasyon analizine tabi tutulmus ve
aralarindaki iligkiler belirlenmistir. Arastirma sonucunda, satig sonrasi hizmet alt boyutlarina gore
ara¢ sahiplerinin duydugu memnuniyetin genel olarak yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir.
Demografik degiskenler ile satis sonrasi hizmet alt boyutlart arasinda anlamli bir farka
rastlanmamugtir. Satig sonrasi hizmet alt boyutlari ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli
iligkiler saptanmustir.
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The Authorized Service After-Sales Service, Customer Satisfaction and Impact: An
Application in the Automotive Industry in Istanbul

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. Their car owners
surveyed in the study, presented to them by their satisfaction with after-sales service customer
satisfaction levels identified were whether there is a relationship with the size of the after-sales
service. Also differentiate according to demographic variables were found to be different. The
security of data, frequencies, rates, and averages were calculated by them. Independent samples t-
test (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,
after-sales services according to the dimensions of the satisfaction of car owners are determined to
be at a high level overall. 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.
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1. Giris

Giliniimiizde sosyal ve ekonomik gelismelere bagli olarak miisteri istek ve
ihtiyaclarinin en iyi sekilde tatmin edilmesi biiyiik 6nem kazanmustir. Cilinkii artik
miisteriler, satin alma karar asamasinda, bilingli bir sekilde bilgi toplayan, bu
bilgileri organize edip, harekete ge¢me konusunda segenekler belirleyerek,
bunlardan uygun olaninit tercih eden kisiler olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Otomotiv sektorii de siirekli olan bu degisime bagl olarak ayni1 hizda degismekte
ve siirliciiler de araglarinin teknolojik donanimlart artik¢a servislerden daha iyi
hizmet sunmalar1 konusunda se¢ici davranmaya baslamaktadirlar. Bu durum
aracin servis gereksinimlerini de arttirmaktadir. Miisterilerin aldig1 iiriiniin garanti
kapsaminda bakimini yapan, iirlin hakkinda bilgi verebilecek, {iriiniin montajin
yapmaya yetkili tek yer yetkili servisler oldugundan, bu noktada satig sonrasi
hizmetlerin incelenmesi ¢alismanin dnemini arttirmistir. Dolayisiyla bu ¢alismada
yetkili servislerde verilen satis sonrasi hizmetlerin, servislerden yararlanan
miisterilerin memnuniyetine etkisi belirlenmeye calisilmistir. Arastirmanin ilk
boliimiinde konuyla ilgili teorik bilgilere, ikinci boliimiinde ise arastirmada elde
edilen verilerin analiz ve yorumlarina yer verilmistir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Miisteri ve Miisteri Memnuniyeti

Kisisel veya ticari amaclar1 i¢cin mal veya hizmet satin alan kisi ve kuruluslara
miisteri denir (Oger ve Bayuk, 2001, 26). Pazarlamada temel bir kavram olmasina
ragmen, sasirtict derecede ne degeri, ne Ozellikleri ya da tiiketicileri degeri nasil
belirledikleri, degerin ne oldugu hakkinda, 6zellikler nedir ya da miisteriler nasil
karar verirler sasirticidir, bilinmemektedir (Day ve Crask, 2000, 52-60). Miisteri
memnuniyeti; miisterinin toplam alim ve zamanla bir mal veya hizmet ile tiikketimi
deneyime dayali genel bir degerlendirme (Anderson vd., 2004, 173), tatminkarlik
ve tatmin olmama seviyeleri de dahil olmak {izere, bir mal veya hizmetin bir
Ozelliginden ya da biitin olarak kendisinden, tiiketimle ilgili keyif verici
tatminkarlik yargist (Oliver, 1997, 13), cesitli sektorlerde faaliyet gosteren
sirketlerin genelinde miisteri odakli is uygulamalart i¢cin 6nemli bir mihenk tasi
(Szymanski ve Henard, 2001, 16), isletmelerin bir sistem dahilinde faaliyette
bulunduklar1 géz Oniine alinirsa, siiregten gegirilerek ¢ikti olarak miisterilere
sunulan mal/hizmet agisindan firmalarin sorumluluk anlayiglarinin bir gdstergesi
seklinde algilanmaktadir (Cakir ve Eginli, 2010, 83).

2.2. Otomotiv Sektoriinde Satis Sonras1 Hizmetler

Otomotiv sektorii, sagladigi katma deger, yaratti1 istihdam ve etkilesim icinde
oldugu diger sanayi kollariyla, iilke ekonomilerindeki oncii sektorlerden biridir
(ABP, 2002, 30). Otomotiv sektorii igin satig sonrast hizmetler temelde, planlama
ve uygulama, yedek parca saglama, tamir hizmetleri, garanti hizmetleri seklinde
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karsimiza c¢ikmaktadir. Satis sonrasi hizmet satin alma asamasindan sonra ticari
kuruluglar tarafindan diizenlenen etkinlikler ve miisteri iliskileri yonetimin bir
pargasidir (Shaharudin vd., 2009, 12).

Dholakia vd. (2010, 362)’ne gore, yapilan anketler ile miisterilere sorulan
sorularda davraniglar1 etkileyecek potansiyele sahip sorular hazirlanmakta ve
uygulanan anketin sonuglarina gore firmalarin gelirleri {izerindeki etkisinin
olumlu oldugunu gostermektedir. Miisteri memnuniyeti anketleri genellikle
pazarlama arastirmasi harcamalarinin tek biiyiik aracidir ve bir¢ok hizmet sirketi
i¢in toplanan, pazar bilgisidir (Anderson vd., 2008, 365; Morgan vd., 2004, 132).
Buna gore, Dholakia vd. (2010) yaptiklar1 ¢aligmadaki anket sonuglarina gore,
hizmet isletmeleri i¢cin memnuniyet anketleri diizenlemek, siirekli olarak miisteriyi
izleme firsatt vermesi acisindan dikkatle uygulanmalidir ve miisteri davranisini
etkileyen sorular ile davranis noktasinda alinan sonuglar isletmeye ek bir
mekanizma saglar.

Satig sonrasi hizmetin, isletmelere getirdigi kazan¢ ¢ogu zaman {iriin satislarindan
elde edilenden daha fazladir. Bu kazang bir {iriiniin kullanim 6mrii boyunca ilk
satisinda elde edilen kazancin ii¢ katina ulasabilir (Alexander vd., 2002, 106;
Wise ve Baumgartner, 1999, 133). Bu nedenlerden dolayi satis sonrasi miisteri
hizmetlerinin 6nemi her gegen giin daha da artmaktadir.

2.3.0tomotiv Sektoriinde Satis Sonras1 Hizmetlerde Uygulanan Yontemler

Satig sonras1 miisteri hizmetlerinde uygulanan yontemler yetkili servisler, montaj
ve teknik egitim hizmetleri, bakim onarim ve yedek parga, hatali iirlinlii hatasiz
irtinle degistirme ve garanti hizmetleridir. Bengiil’e (2006, 28-29) gore, yetkili
servis, Uretici firmanin, firma adma belirlenen sartlara gore, garanti siiresi
dahilinde iicretsiz, bu siire ve sartlar disinda belirli kosullara gore bakim onarim
islemlerini gergeklestiren, bagimsiz taseron (ikinci yiiklenici) firmadir. Ralson’a
(2003, 210) gore teslim/montaj hizmetlerinin, pozitif miisterinin algiladigi deger
lizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi bulunmaktadir. Ozellikle montaj ve egitim
hizmetinin verilmesi ile alakali olarak, kullanim 6mrii dahilinde iiriinlin tatmin
edici bir sekilde ¢alisacagini garanti altina aldiklar1 i¢in satig sonrasi hizmetlerin
onemli bir tamamlayicisi niteligindedir. Hogan vd. (2005, 13-14)’ne gore, iirlin ve
markalarin miisterilerde olumlu etkiler birakacak sekilde konumlandirilabilmesi,
teslim siirelerinin ve montaj hizmetlerinin etkin yonetilmesiyle basarilacaktir.
Bienstock vd. (1997)’ne gore, bakim-onarim ve teslim-montaj hizmetleri ile
birlikte {irliniin satig sonrasi hizmet siirecinde miisteriye temas kurmasinda koprii
gorevi goren yetkili servislerin miisteri istek ve beklentilerine tam zamaninda ve
eksiksiz cevap verebilme becerileri de satis sonrasi hizmetlerin basarisin1 olumlu
bir sekilde etkiler. Onarim maliyetleri s6z konusu oldugunda iiriiniin garanti
kapsaminda olup olmamasi, yada siirdiiriilen iliskilere bagli olarak onarimin
ticretsiz gerceklestirilmesi miisteriler tarafindan 6nem tagimaktadir (Kumar vd.,
2004, 403).
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Her isletme, miisterilerden gelen sikayetleri iyi niyetle ve hizli bir sekilde ¢ozme
noktasinda kararlt olmak ve miisteri memnuniyetsizligini gidermek durumundadir.
Bu nedenle isletme, miisterinin getirmis oldugu hatali bir {irlinii, hatasiz {iriinle
degistirmelidir. Garanti hizmetleri, potansiyel miisterilerin mevcut miisteri haline
getirilmesinde etkin olmasi ve insanlar tizerinde olumlu konumlandirma giiciine
sahip olmas1 hasebiyle, satiglari1 ve performansini artirmayr amacglayan
isletmeler tarafindan sik¢a kullanilan bir hizmet seklidir (Rust ve Chung, 2006,
565). Miisteriler, ozellikle birim fiyatlar1 ve teknik oOzellikleri yiiksek olan
tirtinlerinin kullanimdan dogan risklerini en aza indirebilmek ve en yiiksek verimi
saglayabilmek icin iriinlerini garanti altina almak isterler (Murthy vd., 2004,
110).

3.Hipotezlerin Olusturulmasi
3.1. Yetkili Servis Hizmetleri ile Miisteri Memnuniyeti

Bengiil’e (2006, 28-29) gore, yetkili servis, iretici firmanin, firma adina
belirlenen sartlara gore, garanti siiresi dahilinde {icretsiz, bu siire ve sartlar disinda
belirli kosullara gore bakim onarim islemlerini gergeklestiren, bagimsiz tageron
(ikinci ytiklenici) firmadir.

Yetkili servisler, tiriiniin satig1 sonrasindaki hizmetler kapsaminda énemli bir yere
sahiptir. Ciinkii servislerin sagladig1 hizmetler somut ve satis1 tamamlayan 6nemli
yontemlerden biridir. Bu nedenle her isletmenin kendi bagimsiz taseron firmasini,
miisteri memnuniyetini diisiinerek olusturmalidir.

Yetkili servis miisterilerin aldig1 lirliniin garanti kapsaminda bakimini yapan, tiriin
hakkinda bilgi verebilecek, tiriiniin montajin1 yapmaya yetkili tek yerdir (Sezgin
ve Arat, 2008, 260). Bu nedenle, bakim onarim yapilirken kullanilan alet-edevatin
treticisinden {irtin ile 1ilgili egitim almalari, {retici firma tarafindan
sertifikalandirilan yetkili servislerin miisteriye yonelik tutumlar1 agisindan son
derece onemlidir. Bakim ve onarim, teslim ve montaj hizmetlerinin yani sira
kusurlu/hasarli iiriinlerin takibi, gerekirse degisimi veya iadesi, tiriin hakkinda
kullanicilarin bilgilendirilmesi ve olumlu-olumsuz tiim geribildirimlerin takibi
yetkili servislerin sorumlulugu altinda degerlendirilmektedir.

Teori ve gorgiil aragtirmalardan yola ¢ikilarak yetkili servis hizmetlerinin miisteri
memnuniyetine etkisini test etmek tizere tasarlanan hipotez asagida sunulmustur:

Hipotez 1: Yetkili Servislerde Verilen Satis Sonrasi Hizmetlerin Miisteri
Memnuniyetine etkisi vardir.
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3.2. Teknik Bilgilendirme ile Miisteri Memnuniyeti

Satis sonrasinda sunulan miisteri hizmetlerinden bir digeri montaj ve teknik egitim
hizmetleridir. Satis sonras1 hizmetler konusunda, montaj hizmeti olarak belirtilen
kavram, tiriiniin kullanilacagi yere yerlestirilmesi ve ¢aligir hale getirilmesidir.

Ralson’a (2003, 210) gore teslim/montaj hizmetlerinin, miisterin iirline bigtigi
deger iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi bulunmaktadir. Ozellikle montaj ve
egitim hizmetinin verilmesi ile alakali olarak, kullanim 6mrii dahilinde iiriiniin
tatmin edici bir sekilde calisacagini garanti altina aldiklar1 i¢in satig sonrasi
hizmetlerin 6nemli bir tamamlayicis1 niteligindedir.

Koral’a (2011) gore, teslim\montaj hizmetleri, miisterilerin ambalaj ve tagima
hakkinda aydinlatilmasini, riiniin istenilen adreslere ulastirilmasi, calisir hale
getirilmesi, kullanim1 ve giivenligi konulariyla ilgili miisterilerin bilgilendirilmesi
faaliyetlerini kapsar. Mamuliin kurulumu kadar ilk calistirilmasi da onemlidir.
Ciinkii kullanict satin aldig: iiriinle ilgili bilgiye sahip olmayabilir. Bu nedenle
verilecek teknik egitim hizmetinin de énemli bir yeri vardir. Uriiniin ¢alisma sekli
ve kullanim sartlar1 en iyi sekilde aliciya anlatilmadir. Hogan vd., (2005, 13-
14)’ne gore, teslim/montaj hizmetleri, tiriin hakkinda iyi izlenimler birakip, liriin
satisin1 hizlandiracak sekilde etkin yonetilmelidir. Uriinlerin teknik 6zelliklerinin
karmagikligina gore, kullanicilara yonelik yapilan egitim hizmetleri farklilik
gosterebilir. Ornegin, otomatik vitese sahip bir otomobilin kullanimu ile vitesli bir
otomobilin teknik 6zellikleri farklilik gdstereceginden, ikisinden herhangi birini
kullanan aliciya, kullanmadig1 aracin teknik egitim hizmetleri dogru ve anlasilir
sekilde verilmelidir.

Basarili  olmak isteyen firmalar, problem ¢6zme becerisinin miisteri
memnuniyetini biiyiik dl¢iide etkilediginin bilincinde olduklar1 i¢in, bu konuda da
elemanlarinin egitimini saghyorlar (Rona, 2000, 78). Bu da gosteriyor ki,
memnuniyeti biiyiikk Olgilide etkilediginin bilincinde olan firmalar basarili
olabilmek i¢in egitime gereken 6nemi vermektedir. En son istatistiklere gore, eger
bir sirket yillik personel giderlerinin yilizde 2 ila 5’ini personelin egitimine ayirir
ise, net karinda yilizde 10 kadar bir artis gerceklesecektir (Gerson, 1997, 61). Eger
calisanlara mitkemmel misteri memnuniyetini saglayacak hizmeti verebilecek
sekilde egitim verilirse, net karin yiiksek oranlara yiikselmesi siirpriz
olmayacaktir.

Teori ve gorgiil arastirmalardan yola ¢ikilarak teknik bilgilendirme hizmetlerinin
miisteri memnuniyetine etkisini test etmek iizere tasarlanan hipotez asagida
sunulmustur:

Hipotez 2: Yetkili Servislerde Verilen Teknik Bilgilendirme Hizmetlerinin
Miisteri Memnuniyetine etkisi vardir.
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3.3. Bakim-Onarim ve Yedek Par¢ca Hizmetleri ile Miisteri Memnuniyeti

Miisteri i¢in yedek parcanin kolay temini bir satis sonrasi hizmet garantisidir, bu
da mamuliin daha etkin ve verimli kullanim1 anlamma gelmektedir. lyi bir satis
sonrasit hizmet vermek talep miktarina uygun bir yedek parca envanteri
gerektirmektedir (Bengiil, 2006, 25). Bu da gosteriyor ki, satin alinan {iriiniin ya
da hizmetin uzun siireli ve verimli kullanimi1 garanti altina alinmistir.

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, dnceden belirlenen talepler dogrultusunda, pazarin
durumu da g6z Oniinde tutularak stok miktarlari belirlenmelidir. Bir yedek
parg¢anin bulunmayisi, miisteriye biiyiilk masraflar ¢ikaracak, ayni zamanda satig
sonrast miisteri hizmetlerini giivenilirlik noktasinda da ¢ikmaza sokacaktir. Bu
nedenle, yedek parga ve bakim onarim hizmetleri, satis sonrasi miisteri
hizmetlerinde uygulanan 6nemli yontemlerden biridir ve isletmeler tarafindan
uygulanmasinin miisteri memnuniyetine katkisi biiyiiktiir.

Bienstock vd. (1997)’nin yaptig1 caligmaya gore, bakim-onarim ve teslim-montaj
hizmetlerinin yaninda kusurlu/eksik {irlinlerin takip edilmesi veya degistirilmesi
noktasinda, iiriiniin satig sonras1 hizmet siirecince miisteriyle temasinin saglandigi
ve hizmetin fiziksel dagitiminin yapildigi noktalar olan Yyetkili servislere
ulasabilmeleri, zamaninda hizmet vermeleri ve hizmet sartlarina olan etkileri satig
sonrast hizmetin kalitesini etkiler.

Teori ve gorgiil arastirmalardan yola ¢ikilarak bakim-onarim ve yedek parga
hizmetlerinin misteri memnuniyetine etkisini test etmek iizere tasarlanan hipotez
asagida sunulmustur:

Hipotez 3: Yetkili Servislerde Verilen Bakim-Onarim ve Yedek Parca
Hizmetlerinin Misteri Memnuniyetine etkisi vardir.

3.4. Garanti Hizmetleri ile Miisteri Memnuniyeti

Garanti, alicilarin satin aldiklart iiriin veya hizmetten, iyi performans elde
edebilecekleri noktasinda ikna olmalarin1 saglamaya yonelik miisteri hizmetine
iliskin bir uygulamadir. Garanti hizmeti, satin alinan {riinde, tiiretimden,
tasimadan veya kullanilan malzemeden kaynaklanabilecek herhangi bir sorunun
irlinlin satisindan belirli bir siire sonrasina kadar iiretici isletme tarafindan belirli
bir siire iginde giderilmesi zorunlulugudur (Demirkiran, 2010, 9).

Uriiniine sahip ¢ikan saticiy1 ve satin alan miisteriyi de dnemseyen bir uygulama
oldugundan, miisteri memnuniyetini Onemseyen isletmelerin uygulamalari
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gereken yontemlerden biridir. Onarim maliyetleri s6z konusu oldugunda {iriiniin
garanti kapsaminda olup olmamasi, yada siirdiiriilen iliskilere bagli olarak
onarimin iicretsiz gergeklestirilmesi miisteriler tarafindan Onem tasimaktadir
(Kumar vd., 2004, 403).

Teori ve gorgiil arastirmalardan yola ¢ikilarak garanti hizmetlerinin misteri
memnuniyetine etkisini test etmek tizere tasarlanan hipotez asagida sunulmustur:

Hipotez 4: Yetkili Servislerde Verilen Garanti Hizmetlerinin Misteri
Memnuniyetine etkisi vardir.

4. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Arastirmanin amaci, lilkemizde 6nemli bir yeri olan otomotiv sektorii igerisinde,
yetkili servislerden yararlanan otomobil sahiplerinin bakim onarim basta olmak
tizere ¢esitli hizmetleri aldiklari servislerden, ne derece memnun olduklarinin
belirlenmesidir. Ayrica bu ¢ercevede otomobil servislerine ve bu alanda yapilacak
caligmalara Oneriler sunarak katki saglamaktir. Arastirma, yetkili otomobil
servislerinden hizmet alan arag sahipleri iizerinde yapilmistir. Bu aragtirmada esas
olarak anket tarama modeli uygulanmistir. Arastirma, ankete dayali veriler
lizerinden yliriitiilmiistiir.

Arastirma kapsaminda ihtiyag duyulan veriler, yliz yiize goriisme yoluyla
uygulanan anket yontemi ile elde edilmistir. Arastirmada kullanilan anket formu,
Okkal1 (2006)’da yer alan Olgekten yararlanilarak olusturulmustur. Anket formu
ic bolim ve 31 sorudan olusmaktadir. Anket 5°1i Likert Olgegi ile
degerlendirilmistir.

Literatiir incelenmis ve olusturulan hipotezler dogrultusunda Sekil 1°de goriilen
arastirma modeli olusturulmustur:

/ DEMOGRAFIK \

DEGISKENLER
CINSIYET
YAS
MESLEK
/ SATIS SONRASI \ KASKO DURUMU / \
HIZMETLER ARAC DURUMU
Yetkili Servis K /
Hizmetleri .. .
Teknik Bilgilendirme | [ M MUSTERT
Hizmetleri MEMNUNIYETI
Bakim-Onarim ve
Yedek Parga
Hizmetleri < >
Garanti Hizmetleri

N J N /

Sekil 1: Arastirmanin Modeli
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4.1. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin evrenini Istanbul ilinde ikamet eden arag¢ sahipleri olusturmaktadir.
Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK)’ndan alinan verilere gére 2013 yilinda istanbul
iline kayith ara¢ sayisinin 2.874.966 oldugu goriilmektedir. Bu ara¢ sahiplerinin
tamamina ulasilmasimnin imkanlar dahilinde olmamasi nedeniyle ana Kkiitleyi
temsilen 1000 kisilik 6rnek kiitle belirlenmistir. Cesitli sebeplerden dolay1 71 adet
anket formunun geri doniisii saglanamamis, 929 adet anket formu uygulamaya
alinmis ve elde edilen veriler analize tabi tutulmustur.

4.2. Arastirmada Kullanilan Istatistiki Analizler

Anket yoluyla elde edilen verilerin analizi SPSS 15.0 ile yapilmistir. Bu amagla,
arastirmada kullanilan biitiin 6lgeklere iliskin yapilan gegerlilik ve giivenirlilik
calismalarina iligskin sonuglar, ¢alismada kullanilan anketin tamami i¢in yapilan
giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alfa degeri 0,958 olarak bulunmustur.

Calismada;  giivenilirlik  analizi, sonug¢larin  katilmecilarin  demografik
degiskenlerine gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
bagimsiz 6rneklemler igin bagimsiz iki 6rnek t testi (independent samples t-test),
tek yonlii varyans analizi (one way anova) kullanilmis ve satis sonrasi hizmet alt
boyutlariin diizeylerini belirlemek igin ise tek yonli ANOVA analizi
uygulanmustir. Satig sonras1 hizmet boyutlari ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskileri saptamak amaciyla Korelasyon analizi yapilmstir.

4.3. Aragtirmadaki Verilerin Analizi ve Bulgular

Yapilan anket calismasi ile elde edilen veriler istatistiksel analizlere tabi tutulmus
ve ortaya c¢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 ayr1 bir baslik altinda
incelenmistir.

Arastirmaya katilan arac¢ sahiplerinin % 34,8’1 bayan, % 65,2’si baylardan
olugmaktadir. Buna gore arastirmaya katilan ara¢ sahiplerinin biytik
cogunlugunun baylardan olustugu goézlenmektedir. Arastirmaya katilan arag
sahiplerinin yaglara gére dagilimi incelendiginde, en biiylik cogunlugu % 36,0’1ik
oranla 26-35 yas araliginda bulunan katilimcilarin olusturdugu goriilmektedir.
Araglarin  kasko durumu incelendiginde katilimcilarin biliyiik c¢ogunlugunun
aracinin kaskolu oldugu goriilmektedir. Arag sahiplerinin araglarinin durumuna ait
bilgiler incelendiginde ise arag sahiplerinin % 45,7 sinin aracinin birinci el oldugu
goriilmektedir.

Tablo 1'de arastirma kapsaminda kendilerine anket uygulanan ara¢ sahiplerinin,
kendilerine sunulan satisg sonrasi hizmetlerden duyduklart memnuniyet ile miisteri
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memnuniyet diizeyini belirlemek amaciyla kendilerine yoneltilen sorulara vermis
olduklar1 cevaplarin ortalamalart goriilmektedir. Anket formunu olusturan
sorulara verilen cevaplar 1’den 5’¢ kadar (5=Tamamen Katiliyorum,
4=Katiliyorum, 3=Biraz Katiliyorum, 2=Katilmiyorum, 1=Hi¢ Katilmiyorum)
numaralandirilip degerlendirilmistir.

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 yaptirdiklart her islem igin
dogru ve eksiksiz faturalandirma yapildigina inandiklar1 diisiincesi en yaygin
katilima sahip diger bir ifade olmustur.(ort=4,05). En diisiik ortalamaya sahip
ifadelerin ort=3,76 ile ise “Aracim garanti siirecini tamamlamis olsa bile servisin
bana bir sekilde kolaylik saglayacagmma eminim.” seklindeki ifade ile “Ozel
giinlerde hatirlanmak ve aranmak, servise olan memnuniyetimi olumlu
etkilemektedir” seklindedir (ort=3,78).

Tablo 1: Anket Formunu Olusturan ifadelerin Ortalama Degerler

IFADELER Ortalama

1.  Aracimla servise girdigimde her zaman giiler yiiz ve 4,12
ilgiyle karsilanirim.
2. Satin aldigim iirlin yada hizmetle ilgili bir sorun 4,00
yasadigimda yetkili servise kolaylikla ulasabilirim.
3.  Servis siiresinin sonunda aracimin teslim edilme stiresi 4,03
tarafima bildirilir.
4.  Sikayetimi ilettikten kisa bir siire sonra servisten ¢oziim 4,03
oOnerisi alabilecegime eminim
5. Yararlandigim servis hizmetlerini tercih etmem 3,85
noktasinda, kendimi statii sahibi hissederim.

YETKILI SERVIS HIZMETLERI 4,00
6.  Servis ¢alisanlarinin mesleki bilgisi, ihtiyaglarima dogru 3,97
¢ozlimii sunmak icin yeterlidir.
7.  Teknik personel tarafindan tiriin kullanimiyla ilgili tiim 3,97
aciklamalar tarafima yapilir.
8.  Servis sonrasinda, hizmet devamliligini esas alan servisim 3,86
tarafindan takip edilirim.
9.  Yetkili serviste par¢a degisimi ve montaji esnasinda 4,01
orjinal parca tercih edilmektedir.
10. Aracimin teslim 6ncesindeki son teknik kontrolii, uzman 3,97
personel tarafindan yapilmaktadir.
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Tablo 1’in devami

TEKNIK BILGILENDIRME HIZMETLERI 3,95
11. Bakim islemleri, taahhiit edilen siire kapsaminda 3,91
gergeklestiginden islerim aksamaz.
12. Servis personeli, belirttigim ariza yada bakim digindaki olasi 3,96
arizalarla ilgili yol gosterir.
13. Degistirilmesi gereken parcalar hakkinda uzman personel 3,97
tarafindan bilgi verilir.
14. Serviste, aracima yapilan tamir bakim ve onarim iglemlerini 3,92

gozlemleme imkanina sahibim.
15. Bakim sonrasi test siirlisiinde aracima personel tarafindan zarar | 3,95
verilmedigine ve 6zel islerde kullanilmadigina eminim.

BAKIM-ONARIM VE YEDEK PARCA HiZMETLERI 3,94
16. Garanti kapsaminda hatali iiriin servis tarafindan hatasiz iiriinle | 3,98
degistirilmektedir.
17. Aracim garanti siirecini tamamlamis olsa bile servisin bana bir 3,76
sekilde kolaylik saglayacagina eminim.

18. Servis personeli, satig sonrasi garanti hizmetleri hakkinda bilgi | 3,96
verme yeterlili§ine sahiptir.
19. Garanti kapsami disinda 6dedigim paranin aldigim satig sonras1 | 3,85
hizmetlere degdigini diisliniiyorum.

20. Serviste yaptirdigim her islem i¢in dogru ve eksiksiz 4,05
faturalandirma yapilmaktadir.
21. Yetkili servisin veri tabaninda, bana ve aracima ait gecmis 4,00
bilgiler kay1t altinda tutulmaktadir

GARANTI HIZMETLERI 3,93

22. Aracim tamirde bulundugu siirece memnuniyetim igin her tiirlii | 3,89
(konfor, ikram, ikame arag¢ gibi) imkan sunulmaktadir.

23.  Ogzel giinlerde hatirlanmak ve aranmak, servise olan 3,78

memnuniyetimi olumlu etkilemektedir.

24. Telefonda teknik destek aldigim personel olduk¢a nazik ve 3,98

destek diizeyi yiiksektir.

25. Eger bir bagkasi benden tavsiye isterse, ona bu servisi oneririm. | 3,88
MUSTERI MEMNUNIYETI 3,88

Satis sonrasi hizmet alt boyutlarina gore ara¢ sahiplerinin yetkili servis, teknik
bilgilendirme, bakim-onarim ve yedek parca, garanti hizmetlerinden duydugu
memnuniyet genel olarak yliksek oldugu sonucu goriilmektedir. Alinan hizmetler
sonucunda ara¢ sahiplerinin genel miisteri memnuniyetleri ise oldukca yiiksektir
(ort=3,88).
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Tablo 2: Satis Sonras1 Hizmet Alt Boyutlar

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

Tablo 3: 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

Cinsiyet ile yetkili servi hizmetleri arasinda p<0,05 anlam diizeyinde istatistiksel
bir fark olup olmadigina bakildiginda T-testi sonucunda anlamli bir farkin oldugu
sonucuna ulasilmistir (p=0,019<0,05). Buna gdre satis sonrasi yetkili servis
hizmetlerinden duyulan memnuniyet diizeyi cinsiyete gore farklilik
gostermektedir. Cinsiyet ile satig sonrasi teknik bilgilendirme boyutu arasinda
istatistiksel bir farkin olup olmadigi p<0,05 anlam diizeyinde T-testi ile test
edildiginde herhangi anlamli bir fark bulunamamistir(p=0,227>0,05). Ayrica
bakim-onarim ve yedek parca hizmetler ile cinsiyet arasinda p<0,05 anlam
diizeyinde istatistiksel bir farkin olmadigi sonucu yapilan T-testi ile ortaya
koyulmustur (p=0,326>0,05). Cinsiyet ile garanti hizmetleri arasinda da anlamh
istatistiksel bir farka rastlanmamistir (p=0,365>0,05). Son olarak miisteri
memnuniyeti boyutu ile cinsiyet arasinda p<0,05anlam diizeyinde anlamli bir
farkin olup olmadigi incelendiginde herhangi bir fark goriilmemektedir
(p=0,423>0,05). Bayan Kkatilimcilarin miisteri memnuniyet diizeyi erkek
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katilimcilara gore yiliksek diizeydedir (3,96). Erkek ara¢ sahiplerinin miisteri
memnuniyet diizeyi 3,85 olarak bulunmustur.

Tablo 4: Katihmcilarin Yas Degiskenine Gore Satis Sonras1 Hizmet
Memnuniyeti ve Miisteri Memnuniyeti Diizeylerinin Analizi

Yas N Ortalama | Std. Sap. p

18-25 yas 180 4,07 0,608

o 26-35 yas 334 4,06 0,621
Yﬁ'tl‘;'r'riestf;’l's 36-45 yas 259 3,90 0,656 0001

46-55 yas 115 4,04 0,621 '

56 ve iizeri yas 41 3,95 0,737

Toplam 929 4,01 0,637

18-25 yas 180 3,95 0,600

26-35 yas 334 3,99 0,667

Teknik.BiIgiIen_dirme 36-45 yas 259 3.92 0733
Hizmetleri 0,426

46-55 yas 115 4,03 0,628

56 ve iizeri yas 41 3,86 0,818

Toplam 929 3,96 0,677

18-25 yas 180 3,92 0,708

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

axim-narim ve 36-45 yas 259 3,94 0,695
Yﬁ?ﬁ;fgﬁa 46-55 yas 115 3,98 0,674 0.662

56 ve iizeri yas 41 3,80 0,846

Toplam 929 3,94 0,700

18-25 yas 180 3,88 0,710

Sarant Hismetler 26-35 yas 334 395 0,721
aranti Hizmetler 36-45 yas 259 3,93 0,691 0413

46-55 yas 115 4,03 0,615

56 ve iizeri 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
46-55 yas 115 3,96 0,748 0,604

56 ve iizeri yas 41 3,80 0,811

Toplam 929 3,89 0,792

Tablo 4’te yapilan ANOVA testi sonucunda ara¢ sahiplerinin yaslar ile satis
sonras1 hizmet boyutlarindan yetkili servis hizmetleri boyutu arasinda p=0,05
anlam dilizeyinde anlamli bir farkin oldugu ortaya c¢ikarilmistir (p=0,021<0,05).
Hangi guruplar arasinda yetkili servis hizmetlerinden duyulan memnuniyet
diizeyinin yasa gore farklilik gosterdigini belirlemek amaciyla Post Hoc
testlerinden Tukey HSD ¢oklu karsilastirma testinden yararlanilmigtir. Buna gore
18-25 yas gurubunun teknik servis hizmetlerinden duydugu memnuniyet diizeyi
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36-45 yas gurubunda yer alan ara¢ sahiplerinden daha yliksek diizeyde oldugu
belirlenmistir.

Bunla birlikte Teknik Bilgilendirme Hizmetleri, Bakim-Onarim Ve Yedek Parga
Hizmetleri, Garanti Hizmetleri alt boyutlar1 ile katilimcilarin yaslari arasinda
p<0,05 anlam diizeyinde istatistiksel bir farkin olup olmadig1 incelenmis ve
anlamli bir farka rastlanmamastir.

Tablo 5: 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 0,688
Ev Hanimi 56 4,09 0,400 0,488
Diger 138 3,08 0,635
Toplam 929 4,01 0,637
Devlet Memuru 185 4,01 0,654
S Ozel Firma 314 3,95 0,712
Tek“ﬁ.B"g"le”.d'rme Serbest Meslek 236 3,94 0,693 0787
Izmetler] Ev Hamm 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
Ye(]igezi(k]PI:;?an:Il;lzl:antieri Serbest Meslek 236 3,97 0,695 0,035
Ev Hanimi 56 3,94 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 ,
Ev Hanim 56 4,03 0,524 0,370
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  ™gg oo Meslek 236 3,88 0,772 o121
Ev Hanimu 56 4,00 0,636 '
Diger 138 3,77 0,798
Toplam 929 3,89 0,792

Tablo 5°de yapilan ANOVA testi sonucunda katilimcilarin meslek degiskenine
gore satig sonrasi hizmet memnuniyeti ve miisteri memnuniyeti diizeyleri arasinda
anlaml bir fark bulunamamistir (p=0,488>0,05). Bunu yaninda, devlet memuru
katilimcilar 3,98 diizeyinde miisteri memnuniyetine sahip iken, ©6zel firma
calisanlar1 3,87, serbest meslek mensuplar1 3,88; ev hanimi katilimcilar 4,00;
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diger meslek kollarina mensup katilmcilar 3,77 diizeyinde miisteri
memnuniyetine sahip olduklart sonucuna ulagilmstir.

Tablo 6: Katihmcilarin Sahip Olduklari Araglarin 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 ,707
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 , 162
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 6’da aracini kasko yaptirmis olan arag¢ sahiplerinin tiim satis sonrasi almig
olduklar1 hizmetlerden duyduklari memnuniyeti kasko yaptirmamis olan arag
sahiplerinden anlaml1 bir sekilde yliksek diizeydedir. Buna gore, kasko durumu ile
yetkili servis hizmetleri boyutu arasinda iligki olup olmadigi p<0,05 anlam
diizeyinde incelenmis ve anlamli farkin oldugu sonucuna ulasilmistir
(p=0,000<0,05). Yani aracin1 kasko yaptirmis olan arag¢ sahiplerinin satig sonrast
almis olduklar1 yetkili servi hizmetlerinden duyduklari memnuniyeti kasko
yaptirmamis olan arag¢ sahiplerinden anlamli bir sekilde daha yiiksek diizeydedir.
Kasko durumu ile satis sonrasi teknik bilgilendirme boyutu arasinda p<0,05 anlam
diizeyinde istatistiksel bir farkin olup olmadigi incelendiginde ise anlamli bir
farka rastlanmistir (p=0,000<0,005). Buna gore aracini kasko yaptiran arag
sahiplerinin teknik bilgilendirme hizmetlerinden duydugu memnuniyet, kasko
yaptirmayanlara oranla daha yiiksek diizeydedir.

Satig sonras1 bakim-onarim ve yedek parca hizmetleri boyutu ile kasko durumu
arasinda anlamli istatistiki fark bulunmustur (p=0,000<0,05). Buna gore kaskolu
ara¢ sahiplerinin satis sonrasit bakim-onarim ve yedek parca hizmetlerinden
duydugu memnuniyet diizeyi, araclarini kasko yaptirmamis katilimcilardan daha
yiiksektir.

Satis sonrasi garanti hizmetleri ile kasko durumu arasinda p<0,05 anlam

diizeyinde istatistiki bir farkin olup olmadigi incelenmistir. Analiz sonucunda
anlamli bir fak bulunmustur (p=0,000<0,05). Kaskolu ara¢ sahipleri, kaskosu
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olmayan ara¢ sahibi katilimcilara gore satis sonrasi almis olduklar1 garanti
hizmetlerinden daha yiiksek bir memnuniyet diizeyine sahiptir.

Kasko durumu degiskeni ile miisteri memnuniyeti boyutu arasinda p<0,05 anlam
diizeyinde anlamli bir farka rastlanilmistir (p=0,000<0,05). Yine kaskolu arag
sahiplerinin miisteri memnuniyetleri, kasko yaptirmayan katilimcilara gore daha
yiiksek diizeydedir.

Tablo 7: Katihmcilarin Sahip Olduklari Araglarin Durumuna Gore Satis
Sonrasi Hizmet Memnuniyeti ve Miisteri Memnuniyeti Diizeylerinin Analizi

Aracin N Ortalama | Std. Sap. p
Durumu
Birinci EI 425 4,10 0,591
Yetkili Servis ikinci El 417 3,97 0,618
Hizmetleri Diger 87 372 0824 0,000
Toplam 929 4,01 0,637
Birinci El 425 4,03 0,589
Teknik ikinci El 417 3,93 0,694
Bilgilendirme Diger 87 376 0913 0,001
Hizmetler! Toplam 929 3,96 0,677
Birinci El 425 4,00 0,661
Bakim-Onarim ve Ikinci El 417 3,93 0,678
Yedek Parea Diger 87 3,77 0,029 0,015
Hizmetleri
Toplam 929 3,94 0,700
Birinci El 425 3,98 0,673
Ikinci El 417 3,92 0,679
Garanti Hizmetleri Diger 87 381 0,838 0,080
Toplam 929 3,94 0,700
Birinci El 425 3,92 0,761
Miisteri ikinci El 417 3,87 0,805
Memnuniyeti Diger 37 379 0876 0,332
Toplam 929 3,89 0,792

Tablo 7°de kendilerine anket uygulanan arag sahiplerinin araglarinin durumlari ile
satig sonras1 almis olduklar1 hizmet boyutlar1 arasinda istatistiksel bir farkin olup
olmadigi p< 0,05 anlam diizeyinde incelendiginde Yetkili Servis Hizmetleri,
Teknik Bilgi Hizmetleri, Bakim-Onarim ve Yedek Parca Hizmetleri boyutlari
arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur (p=0,000<0,05). Bu farkliligin hangi
guruplar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla Tukey HSD ¢oklu karsilastirma
testinden yararlanilmistir. Buna gore araglari birinci el olan katilimcilarin yetkili
servis hizmetlerinden duyduklari memnuniyet, ikinci el ve dier guruba gore daha
yiiksektir. Ayrica, ikinci el aract olan katilimeilar da diger guruba gore yetkili
servis hizmetlerinden daha yiiksek diizeyde memnuniyet duymaktadir. Ayrica
Buna gore araglart birinci el olan katilimecilarin teknik bilgilendirme
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hizmetlerinden duyduklart memnuniyet, diger guruba gore daha yiiksektir.
Araclar1  birinci el olan katilmcilarin  bakim-onarim ve yedek parca
hizmetlerinden duyduklari memnuniyet, araci ii¢ kez veya daha fazla el
degistirmis araci olan katilimcilara gore daha yiiksektir.

Son olarak arag durumu ile miisteri memnuniyeti boyutu arasindaki iliskiler Tablo
7’de incelenmistir. Araci birinci el olan katilimcilar 3,92 diizeyinde miisteri
memnuniyetine sahiptir. Ikinci el arac¢ sahipleri 3,87; diger gurupta yer alan
katilimcilar 3,79 diizeyinde miisteri memnuniyetine sahiptirler.

4.4. Arastirma Kapsaminda Kendilerine Anket Uygulanan Arag¢ Sahiplerinin Satis
Sonrast Hizmetlerden Duyduklar1 Memnuniyet Diizeyi Ile Miisteri Memnuniyeti

Diizeyleri Arasindaki Iligkisinin Analizi

Tablo 8: Boyutlar Arasindaki Korelasyon Katsayilar

miisteri yetkili teknik bakim garanti

Miisteri ~ Pearson Correlation 1 6727 710 716~ 7717
Mem.  sig. (2-tailed) 000 000 000 ,000

N 929 929 929 929 929
Yetkili ~ Pearson Correlation 6727 1 7457 706~ 706"
Servis  Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
Hiz. N 929 929 929 929 929
Teknik  Pearson Correlation ;7107 745" 1 815" 808"
Bilgi. Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
Hiz. N 929 929 929 929 929
Bakim  Pearson Correlation 716”7 706" 815" 1 812"
Onarim  Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
Hiz. N 929 929 929 929 929
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 0.01 level (2-tailed).

Yapilan korelasyon analizi sonucunda sirasiyla: yetkili servis hizmetleri ile
miisteri memnuniyeti arasinda r=,672; teknik bilgilendirme hizmetleri ile miisteri
memnuniyeti arasinda r=,710; bakim-onarim ve yedek parca hizmetleri ile miisteri
memnuniyeti arasinda r=,716; garanti hizmetleri ile miisteri memnuniyeti arasinda
r= ,771, p<0,05 anlam diizeyinde pozitif yonlii, giiclii bir iliski oldugu
belirlenmistir  (p=0,00<0,05). Buna gore katilimcilarin satis sonrasi almis
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olduklar yetkili servis hizmetleri, teknik bilgi hizmetleri, bakim-onarim ve yedek
parca hizmetleri, garanti siirelerinden duyduklari memnuniyet diizeyi arttik¢a
miisteri memnuniyetinin de arttig1 sonucuna ulagilmistir. Bu sonugla Hj, Hp, Hs ve
H, hipotezleri kabul edilmistir.

5. Sonug¢ ve Oneriler

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular 1s181nda yetkili servislerde verilen satig
sonras1 hizmetler ile miisteri memnuniyetinin birbiri ile iliskili iki kavram oldugu,
satig sonrast hizmetlerin olan yetkili servis hizmetleri, teknik bilgilendirme
hizmetleri, bakim-onarim ve yedek par¢a hizmetleri, garanti hizmetleri alt
boyutlarmin yiiksek diizeyde olmasinin miisteri memnuniyetinin diizeyinin de
yiikselmesi ile iligkili oldugu sonucuna ulasilmistir.

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 gecerliligi ortaya koyulmaya
calisilmigtir. 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
Hipotez 1“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 yonll, giliglii bir iliskinin mevcut oldugu sonucuna
ulasilmaktadir (p=0,00<0,01). Bu sonuca gore ara¢ sahiplerinin teknik
bilgilendirme hizmetlerinden duyduklar1 memnuniyet diizeyi yilikseldik¢e miisteri
memnuniyeti de artmaktadir. Buna gore, Hipotez 2 “Teknik Bilgilendirme
Hizmetleri ile Miisteri Memnuniyeti arasinda iligki vardir” hipotezi kabul edilir.
Bakim-onarim ve yedek parca hizmetleri ile miisteri memnuniyeti arasindaki
korelasyon degerlerine bakildiginda p<0,01 anlam diizeyinde pozitif yonlii, giiglii
bir iliskinin oldugu goriilmektedir (p=0,00<0,01). Yani ara¢ sahiplerinin satis
sonras1 aldiklar1 bakim-onarim ve yedek parg¢a hizmetlerinden duyduklar
memnuniyet diizeyi arttik¢a, arag sahiplerinin misteri memnuniyetleri de
artacaktir. Boylece, Hipotez 3 “Bakim-Onarim ve Yedek Parca 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, giiclii bir iligkinin oldugu sonucuna
ulagtlmistir (p=0,00<0,01). Arag¢ sahiplerinin satis sonrasi aldiklar1 garanti
hizmetlerinden duyduklart memnuniyet arttik¢a, miisteri memnuniyetleri de artar.
Hipotez 4 “Garanti Hizmetleri ile Miisteri Memnuniyeti arasinda iligki vardir”
hipotezi kabul edilir.
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Yetkili servislerde verilen satis sonrasi hizmet kapsamindaki tiim boyutlar
iyilestirilerek miisteriye ulagmasi saglanmalidir. Miisterinin servise girdigi ilk an
olan karsilanma noktasinda giiler yiizle karsilama saglanabilmesi i¢in personelin
egitilmesi ve bu konuda gerekli goriildiigii periyotlarda egitim tekrarlanmalidir.
Servislerde verilen hizmetin zamaninda yerine getirilerek, ara¢ sahibine tesliminin
saglanmast igin gerekli bir yazilim veya planlamanin yapildigr bir tablo
olusturulmalidir. Ciinkii servislerde giiven olusturma ve hizmetin devamlilig
noktasindaki etkinlik buna baglidir denilebilir.

Miisteri servise geldiginde, aracinin arizasinin giderilmesi esnasinda her tiirli
konfor ve ikram gibi memnuniyetinin karsilanmasindan hosnut olacagini
belirtmistir. Bu konuda konforun arttirilmasi noktasinda serbest kullanim imkani
olan bilgisayar yada giinliik tazelikteki atistirmalik ikramlar bekleme salonunda
hazirlanmalidir. Diger taraftan araglarda orjinal parca kullanimi konusunda
miisterilerin giivenlerini kazanmak oldukca Onemsenmistir. Bunun igin gerekli
takip edilebilirlik saglanmalidir. Miisteriye bakim-onarim vb. hizmetleri
sunmadan Once tahmini bir fiyat verilmesi gerekir. Cilinkii misteri, fiyat
noktasinda hassastir ve promosyon gibi satist Ozendirecek, ddeme kolayligi
olusturacak imkanlarin sunulmasini beklemektedir. Onarim sirasinda personel
tarafindan meydana gelen zararlarin miisteriye ddettirilmemesi konusunda gerekli
O0zen gosterilmeli ve misterinin gliveni bu dogrultuda saglanmalidir. Arag
pargalarinda herhangi bir sorun oldugunda yan sanayiide iiretilen orjinal parcalar
yetkili servisler araciligiyla miisteriye sunulmaktadir. Yetkili servisler denetim
altinda olduklar1 i¢in bu konuda daha giivenlidir. Bu yiizden miisterilerde yetkili
servislere yonelmektedirler. Dolayisiyla yetkili servislerin daha hassas olmalar1 ve
hata yapmamalar1 ©Onem kazanmaktadir. Aksi taktirde c¢ikacak sikayetler
sonucunda memnuniyetsizlik ortami1 olusacak ve miisteri orjinal parcanin
bulundugu servise yonelecektir. Miisteri memnuniyeti acisindan teknik bilgiye
sahip personelin istthdami ve teknolojik donanima sahip olunmasi 6ncelikli konu
haline gelmelidir. Eger servise gelen miisterinin aracinda mevcut olan bir ariza
tamir edilemiyorsa, misteri memnun degil demektir. Miisteri memnuniyeti
acisindan personelin teknik bilgi ve donanima sahip olmasi son derece énemlidir.
Bu dogrultuda belirli zaman araliklarin1 degerlendirerek, personelin, toplantilar
veya cay saatleri ortaminda dahi bilgilendirilmesi, hatta bu konuya mesai disinda
da sosyallesme ile bilgi paylagimi saglanmasi gereklidir.

Arastirmanin sonuglarinin, miisterilerin servislerden ne bekledigi ve neler
aldiklarim1 gostermesi sayesinde sektordeki gelisen rekabet piyasasi kosullari
cergevesinde sirket politikalar1 ve uygulamalarinda yapilmasi gerekenler hakkinda
da gosterge niteligi olabilir. Bu sayede, isletme sahipleri de miisterilere sunulan
hizmetin niteligine, kalitesine verdikleri Onem dogrultusunda tutumlarini
degistirebileceklerdir. Aragtirmada yetkili servislerdeki yogunluk ve hizin 6nemli
oldugu, ara¢ kullanicilarinin  hizmet alma noktasindaki beklentilerini
sinirlandirdigi diisiiniilmektedir. Ayrica, arag stiriiciilerinin, kendilerine yoneltilen
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sorulara  verdikleri  cevaplarin  gercek  goriislerini  tam  anlamiyla
yansitmayabilecegi de bir kisit olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu calisma, konu ile ilgili daha genis kapsamli arastirmalara faydali olabilir.
Benzer bir calisma farkli dlgeklerde yapilabilir, satis sonrasi hizmetlerin alt
boyutlari arttirilabilir, farkli degiskenler eklenerek calisma tekrarlanabilir Ornegin
demografik degiskenlerin bulundugu boliime egitim durumu eklenebilir ya da
degiskenlere gelir durumunun eklenmesi ile ¢calismada sadece yetkili servislerden
degil, gelir durumuna gore yetkili servis, 6zel servis ve tamirhane hizmetlerinden
yararlanmasi noktasinda miisteri memnuniyeti arastirilabilir.
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