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Ozet

Otomobil sektorii yan sanayi ve yetkili servisleri birbiriyle baglantili ve
uyumlu ¢alisan isletmelerden olusmaktadir. Yetkili servisler miisterilerin aldig
lirtiniin garanti kapsaminda bakinunt yapan, iiriin hakkinda bilgi verebilecek,
riintin montajumi yapmaya yetkili yerlerdir. Otomobil servislerinin bagarsi,
rekabet tistiinliigi, verdigi hizmetlerin kalitesine ve bunun sonucu olarak olug-
turulan miigteri memnuniyetine baghdir. Bu aragtvmanin amact, otomobil
sahiplerinin bakim ve onanim icin hizmet aldiklar servislerden ne derece mem-
nun olduklarint belirlemek ve bu cercevede otomobil servislerine dneriler sun-
maktir.

Anahtar Kelimeler: Otomotiv sektorii, miisteri memnuniyeti, yetkili servis

A RESEARCH ON CUSTOMERS’ SATISFACTION USING
AUTOMOBILE SERVICES

Abstract

Side industry and authorized services of automotive industry are enter-
prises that are connected and work in harmony. Authorized services are the
places that provide maintenance within the guaranty enclosure for the products
bought by the customers who are able to give information about them and au-
thorized to make the installation of the products. The success of the automobile
services depends on their competition superiority, quality of service and as a
result; customer satisfaction. The aim of this study is to determine in which
extent the automobile owners are contented with the services that they get ser-
vice for the maintenance and repair and in this frame, to offer suggestions to
automobile services.
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GIRIS

Otomotiv sektorii genel olarak karayolu tasit araclar (binek otomobili,
otobiis, midibiis, minibiis, ¢ekici, kamyon ve traktor ile bu araglarin imalatin-
da kullanilan pargalari imal eden bir sanayi dal1 olarak tanimlanmaktadir.

Tirk otomotiv sanayi pek ¢ok agidan Tiirk ekonomisi i¢inde lokomotif
sektor konumundadir. Sektor gerek yarattigi katma deger, gerek dogrudan
ve dolayli olarak istihdama katkis1 ve ithalata yonelik doviz tasarrufu giicii
oraninda dis 6demeler dengesi {izerinde sagladig1 pozitif katkilarla dnemli
bir yer tutmaktadir.

Otomotiv sanayi, tasit araci iireticilerini, bunlara montaj ve/veya yedek
parca amagh iiretim yapan treticileri, bakim ve servis istasyonlarini ve satig
noktalar1 gibi oldukca genis bir kitleyi kapsayan bir sektordiir. Yan sanayi
ise, ana sanayi iretici firmalarinin kendi iiretim programlarina almadiklari
iiriin ve yari iirlin pargalarini iireten sanayi dali olarak tanimlanmaktadir.

Otomobil sektoriinde yan sanayi ve yetkili servisler uyumlu galismak
zorundadir. Yetkili servis miisterilerin aldig1 driiniin garanti kapsaminda
bakimini yapan, iiriin hakkinda bilgi verebilecek, liriniin montajin1 yapmaya
yetkili tek yerdir. Otomobil ana-yan sanayi iliskileri diisiiniildiigiinde bu
baglamda yetkili servisleri de gdz dniinde bulundurmak gerekmektedir.

Yetkili servislerinde otomobil sektorii ile baglantili calisma zorunlulugu
ve bazi standartlar1 saglamalar1 gerekliligi vardir. Arastirmanin amaci, oto-
mobil sahiplerinin bakim ve onarim icin hizmet aldiklar1 servislerden ne dere-
ce memnun olduklarini belirlemektir. Bu ¢ercevede otomotiv sektorii, miiste-
ri memnuniyeti, otomobil yan sanayi ve yetkili servislerin 6zellikleri incelen-
mis olup, Konya’daki yetkili ve dzel servis isletmeleri ile sinirlandirilmastir.

Genel Olarak Otomotiv Sektorii

Otomobillerin yayginlagsmasi ilk olarak ABD’de baglamistir. Avrupa’da
otomobillerin alimi ve kullanimi ABD de ki donemden oldukga pahaliydi.
Otomobiller seri tiretimle degil, elde yapiliyordu. Bunun yani sira Avrupa’da
petrol fiyatlari da yiiksekti (Newman P, 1996:70). Otomotiv sektoriiniin yasa-
digr istikrarh bityiime 1980’lerde sona ermistir. Satiglarda dramatik bir diistis
baslamug ve uluslar arasi otomotiv endiistrisi oldukca biiyiik bir kapasite fazla-
styla kalmisgtir. Bu rekabetin daha yogun hale geldigi ve otomobil savaslarinin
daha yogun bir doneme ilerledigi anlamina gelmistir (Liu ve dglr., 2004:340).

ABD kentlerinde ulagimin % 87’si 6zel otomobillerle saglanmaktadir.
Kent disindaki miistakil yagsam tercih edilmektedir. Bu durumda uzak mesa-
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feleri asmak icin 6zel otomobil gereksinimi ortaya ¢ikmaktadir (Guitik,
1993:17). Motorlu arag satiglar1 da otomotiv sektorii acisindan dnem tasi-
maktadir. 2000 yili diinya motorlu arag satiglarina bakildiginda diinyada ilk
sirayt ABD alirken, AB ve Japonya ABD’yi izlemektedir. %1°lik diistik bir
ortalama ile Tirkiye bu pastadan yeterince pay alamamaktadir (CCFA-
Comite des Constructeurs Frangais d” Automobiles, www.ccfa.fr).

Diinya optimum kapasitelerinin ¢ok altinda iiretim yapan, kalite ve ma-
liyet problemlerini ¢c6zememis Tiirkiye otomotiv sanayi, uluslararasi pazar
bir yana, i¢ pazarda dahi ciddi sorunlar yasamasi kaginilmazdir (TMMOB,
2001:11).

Otomotiv sektoriiniin genel olarak temel karakteristik 6zellikleri su se-
kilde siralanabilir:

e Pazardaki yogun rekabet nedeni ile miisteri tatmini ancak teknolo-
jik gelisme ile saglanmaktadir.

e Motorlu tasit araci; niteligi, malzeme yapisi, prosesi, teknolojisi ve
dretim yeri farkli olan 5 bin dolayinda parganin, ortak kalite yone-
timi ve verimlilik anlayisi ile tiretimi ve bir araya getirilmesi ile or-
taya cikmaktadir.

e  Uzay-havacilik sanayinden sonra 6nemli miithendislik alanlarim
iceren karmasik bir teknoloji gerektirmektedir.

e  Bir motorlu aracin liretimi ve trafige cikabilmesi icin giivenlik, tra-
fik ve cevre ile ilgili 50 dolayinda kiiresel teknik mevzuata uyumlu
olmasi ve bunun belgelendirilmesi zorunludur.

e Otomotiv sektorii, kendi disinda, ham madde ve yan sanayi ile oto-
motiv lrlinlerinin tiiketiciye ulagsmasini saglayan ve bunu destekle-
yen pazarlama, bayii, servis, akaryakit, finans ve sigorta sektorle-
rinde de genis is hacmi ve istihdam yaratmaktadir (Law, 1991:17).

Yetkili Servisler ve Miisteri Memnuniyeti

Otomotiv sektorii ana ve yan sanayi, yetkili ve 6zel servisler ile birbiri
ile baglantili oldugu icin kisaca bu kavramlara deyinmekte fayda vardir.

Otomotiv sanayi, ana ve yan sanayi olmak tizere iki alt sektOriin timiinii
kapsamaktadir (Apak, 2008). Yan sanayi ise, ana sanayi tretici firmalariin
kendi iiretim programlaria almadiklar iiriin ve yar1 iiriin parcalarini tireten
sanayi dali olarak tanimlanabilir. Bir tagit aracinin binlerce degisik tiriin cesi-
dinin bir araya getirilerek olusturuldugu, bunlarin icinde metal, plastik, cam,
tekstil, kauguk parcalari ile elektrik ve elektronik cihazlarin yer aldig diisii-
niildiigiinde sektoriin ne kadar genig oldugu agikca ortaya ¢ikmaktadir. Bu
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genis Urtn cesitliliine ragmen belirli kriterler cercevesinde tasit araclari,
pargalar1 ve aksesuarlari iki ana grupta incelenebilir (ISO, 2003):

e  Orijinal parcalar ve aksesuarlar; arag iireticisi veya markasinin adi
altinda iiretilerek ve genelde arag tireticisi firmaya dogrudan, mon-
taj hattinda kullanilmak iizere veya ana sanayinin dagitim kanallari
kullanilarak pazarlanan tiriinlerdir.

¢ Orijinal olmayan pargalar ve aksesuarlar; bagimsiz iireticiler tara-
findan iretilen ve genelde markasiz veya iiretici firmanimn marka-
sindan bagimsiz kanallarca dagitimi gerceklestirilen tiriinlerdir.

Otomotiv sanayinde, seri iiretim sistemlerinin uygulamasiyla saglanan
iiretkenlik artis1 ve daha diisiik maliyette iiretim, bu iiriinlere yonelik kitle-
sel talebin olugsmasinda etkili olmustur (DPT, 2008).

Son yillarda diinya otomotiv sektdriinde yiiksek potansiyelli teknolojik
gelisme neticesinde iiretimde bilyilk oranda yogunlasma olmus, birlesme,
satin alma veya ortaklik yolu ile sirket sayisinin azalmasi sonucu bu yogun-
luk giderek artmis ve bdylece sektdrde asir1 bir kapasite ve rekabet hiikiim
stirmeye baglamistir (Bedir, 1996:136).

Otomotiv sektoriindeki firmalar hem kendi araclarindaki kritik sistem-
leri hem de bunlarn tiretimine iligkin imalat siireclerini 6nemli 6l¢lide de-
gistiren cok sayida teknolojik gelisme firsatlariyla karsilasmislardir. Bunun
son Ornekleri bir arag iizerinde sunulan 6zelliklerin ve segeneklerin mekani-
ze edilmesi i¢in cok unsurlu teknolojinin kullanilmasini icerir (Morgan ve
Daniels, 2001:221)

Ornegin yapilan bir arastirmada Tiirk otomotiv sanayinde faaliyet gos-
teren, en biiyiik iki firmanin (A ve B firmalari) karlarini ve dolayisiyla piya-
sa paylarin arttirmak amaciyla tercih etmis olduklar stratejiler tespit edil-
meye calisilmistir. Yapilan analizler sonucu A firmasinin B firmasina gore
daha stratejik davrandigi goriilmiistiir. Tlgi gruplarina iliskin yogunluk ve
hiyerarsi endeks degerleri incelendiginde, A firmasi sosyal haritasinin B
firmasina gore daha yogun ve daha hiyerarsik oldugu tespit edilmistir
(Ozemsi ve dgr:2004). Bu arastirma otomobil ana ve yan sanayi, yetkili ser-
vis hizmetleri acisindan da dnem tagimaktadir.

Yetkili servis miisterilerin aldig1 iiriiniin garanti kapsaminda bakimini
yapan, Uriin hakkinda bilgi verebilecek, {iriiniin montajin1 yapmaya yetkili
tek yerdir. Otomobil ana-yan sanayi iligkileri diigiiniildiigiinde bu baglamda
yetkili servisleri de goz dnitinde bulundurmak gerekmektedir.
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Bakim ve onarimin yapildig1 alet-edevatin iireticisinden iriin ile ilgili
egitim almalari, tretici firma tarafindan sertifikalandirildig1 servisler olan
yetkili servislerin miisteriye yonelik tutumlar1 6nemlidir.

Yetkili servislerinde otomobil yan ve ana sanayilerle baglantili calisma
ve kisisel satig ve miisteri memnuniyetinde 6nemli gorevleri varken; bazi
standartlar1 saglamalar1 gerekmektedir. Bu baglamda yetkili servislerin
standartlarina g6z atmak gerekmektedir (http://www.doas.com.tr/):

e Fiziksel Kosullar: Calisma alani bilgileri ve atolye planlamasi ve
diizenlenmesi ile ilgili kaliteye yonelik standartlar bulunmaktadir.

e  Kurumsal Kimlik: Kurumsal kimlik elemanlari, birincil ve ikincil
yonlendirme tabelalari, mobilya ve yazili matbuatlarla ilgili stan-
dartlar vardir.

¢ Ekipman ve Cihazlar: Servis organizasyonunda gerekli olan mini-
mum Ozellik ve adetlerde alet ve ekipmanlarla ilgili standartlar yer
almaktadir.

e Insan Kaynaklar:: Yetkili servisin verimli ve etkin calisabilmesi
icin gerekli organizasyon yapisinin kurulmus, personelin gorev, so-
rumluluk ve yetkinliklerinin belirlenmesine iligkin standartlar var-
dir.

e Egitim: Teknik ve teknik olmayan egitimler yillik olarak planlan-
maktadir.

e Bilgi Islem Altyapisi: Internet baglantis1 ve donanimla ilgili stan-
dartlar mevcuttur.

e Literatiir: Marka bazinda ara¢ bakim-onarimi yapabilmek igin ge-
rekli literatiirler bulunmaktadir.

e Standart Verilen Hizmetler: Mobil servis araci, gekici ve gecici
araglar ile ilgili standartlar bulunmaktadir.

e  Miisteri Memnuniyeti Arastirmasi: Yetkili servisler miisteri mem-
nuniyeti aragtirmalar1 6l¢iim sonuglarina katilir ve miisteri mem-
nuniyetini artirict 6nlemleri alir.

e Sertifikasyon ve Denetleme: Uretici ve distribiitor standartlarina
gore denetime tabi tutularak denetimden ge¢cmek yetkili servis ol-
manin On sartidir. Yetkili servisler, distribiitér tarafindan belirle-
nen donemlerde yetkili servis standartlarinin kontrolii amaciyla ru-
tin olarak denetlenir.

e  Sikayet Yonetimi: Farkli kanallardan (telefon, faks, mektup, inter-
net vs...) gelen miisteri bagvurular (sikayet, istek, tavsiye, tesekkdir)
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distribiitor otomotiv ¢agr1 merkezinde gorevli miisteri temsilcileri
tarafindan karsilanarak kayit altma alinir. Tlgili bagvuru, ilgili takip
stireci sonunda miisteriye cevap vermeyi gerektiriyorsa, acilan kayit
musteri iligkileri departmanina aktarilir. Miisteri iligkileri depart-
mani miisteri bagvurusunu irdeleyerek distribiitor ve yetkili servis
kanadinda ilgili birimlerle paylagir.

e Yol Yardim: Yetkili servis, acil servis ve cekici servis mobil telefon-
larinin yilin her giinii 24 saat acik ve ulagilabilir olmasim saglar. Yet-
kili servis en kisa zamanda olaya miidahale eder. Ayrica kalite stan-
dartlar1 ve prosediirleri kitap¢iginda; yetkili servislere “garanti pro-
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sediirti”, “teknik hizmet prosediirii”, “parca satis prosediirii”, “pa-
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zarlama prosediirii”, “isletim yonetimi prosediiri’”, “yazihm paketi
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prosediirii”, “muhasebe ve finans prosediiri” sunulmaktadir.

Modern pazarlama anlayiginin bir unsura olan miisteri memnuniyeti
misterilere sunulan sorumluluk anlayisinin bir gostergesidir. Diger bir ifa-
deyle miisteri memnuniyeti, miisterilere sunulan {iriin yada hizmete yonelik
olan satin alma davranigin1 yonlendiren, birikimlerin yine miisteriler tara-
findan isletmeye aktarilmasidir (Altintasg, 2000: 23). Miisteri memnuniyeti-
nin bircok tanimmi vardir. Bu tanimlamalarin incelenmesi ancak belli bir
siire¢ icinde gelisir. Ornegin memnuniyetlik dénceki beklentilerin ve asil
iiriin performansinin arasindaki algilanan uyusmazlik degeri olarak tanim-
lanir (Oliver, 1999:34).

Miisterilerini uzun siire elinde tutabilen bir firma miisterilerini bagka
hicbir yerde bulamayacaklar1 kadar, deger sunuyor demektir. Degerin ne
oldugu anlagildiginda miisterilere bundan fazlasini sunabilir, boylece satin
almalarindaki pay arttirabilir(Seybold ve Marshak, 2001:69).

Isletme acisindan miisteri aktiflerin en degerlisidir. Miisterisi olmayan
isletme icin ciro ve dolayisiyla da kar s6z konusu olamaz. Bu ylizden miisteri
ile iyi iligkiler stirdiiriilmesi igletmenin yasamsal sorunlarindan biridir. Ayri-
ca, miisteri mutlulugunda en 6nemli kelime “tatmindir”. Tatmin kelimesi,
tim miisterilerin ifade edilmis yada ifade edilmemis biitiin isteklerinin,
ihtiyaclarinin ve beklentilerinin karsilanmasi seklinde tanimlanabilmekte-
dir(Ersen, 1997: 81).

Bireysel miisteri memnuniyetini 6lgmek kolaydir. Once miisteriden
hizmet bekledigi alanlar1 deger sirasina koyulur, arkasindan aradaki per-
formans Olgiiliir ve degerlendirilir. Aradaki farkin degeri memnuniyettir
(Ramasvamy, 1996:348).
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Miisteri beklentilerini karsilamak, miisterileri tatmin edecektir; beklen-
tilerini agmak ise miisterileri daha ¢ok memnun edecektir. Bu igletmeden
cok memnun kalan miisterilerinin, o isletmenin miisterisi olmaya devam
etmeleri olasilig1 ise oldukea ytiksektir(Kotler, 2000: 190).

Yukarida siraladigimiz yetkili servisler ve miisteri memnuniyeti arasinda
bir iligki, sz konusudur. Ciinkii miisteri memnuniyeti sadece satin alma sira-
sinda degil, satin alma sonrasinda degerlendirilmelerde ortaya ¢ikmaktadir.
Ozellikle otomotiv sektdriinde yan sanayi ve yetkili servislerle daha ¢ok ve
uzun siire iliskiler gerekmektedir. Uriiniin alinmasinda sonra iiriinle birlikte
daha cok hizmetin verilmesi s6z konudur. Bu anlamda yetkili ve 6zel servisle-
rin misteri memnuniyetinde anahtar bir rol oynadiklar1 sdylenebilir.

Metodoloji

Arastirmanin Amact ve Onemi

Bu arastirmanin amaci, otomobil sahiplerinin bakim ve onarim igin hiz-
met aldiklar servislerden ne derece memnun olduklarinin belirlenmesi ve bu
cercevede otomobil servislerine oneriler sunmaktir. Miisteri memnuniyetinin
kazanilmasi konusu isletmeler igin giinden giine artan rekabet kosullarinda
cok 6nemli bir konudur. Otomobil servislerinin basarisi, rekabet istiinligi,
verdigi hizmetlerin kalitesine ve bunun sonucu olarak olusturulan miisteri
memnuniyetine baglidir. Aksi takdirde miisteri olma davranigi degismektedir.

Miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi siirecinde, otomobil servisleri miis-
terileri ile ilgili asagidaki hipotezler kurulmustur. Miisteri memnuniyeti
baglaminda yetkili ve 6zel servislerin farkliligi 6l¢iilecektir.

H1: Cinsiyete gore teknik servis se¢imi 6nem diizeylerinin ortalamalari
arasinda fark bulunmaktadir.

H2: Otomobil sahiplerinin gelir durumlarina gére teknik servis secimi
Onem diizeylerinin ortalamalar1 arasinda anlaml fark bulunmaktadir.

H3: Yetkili servisler bakim ve onarim siiresince miisterilerine uygun yer
ve hizmet saglamada 6zel servislerden daha {istiin diizeydedirler.

H4: Ozel servisler ile yetkili servislerde miisterilerin énem verdikleri
unsurlar arasinda farkliliklar vardir.

Veri Toplama Yontemi

Gergeklestirilen arastirma kesifsel bir arastirmadir. Aragtirmada temel ola-
rak birincil verilerden yararlanilmistir yani diizenlenen anket araciligiyla veriler
toplanmistir. Ankette kapali uglu ve agik uglu sorular bulunmaktadir. Kapali uglu
sorular gelistirilirken nominal, ordinal, interval 6lcekler kullanilmustir.
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Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin ana kiitlesini, Konya il merkezindeki yetkili ve 6zel oto-
mobil servislerinden hizmet alan miisteriler olusturmaktadir. Ana kiitle
icerisinden tiim yetkili servisleri kapsayacak sekilde, tesadiifi 6rnekleme
yoluyla 50 yetkili servisi kullanan miisteri ve 50° de 6zel servisten hizmet
alan misteri secilerek 6rneklem olusturulmustur. 100 miisteri ile yiiz yiize
goriismek suretiyle veriler toplanmistir. Bu verilerden 86 kisiden anlaml
anket degerlendirilmis ve analize tabii tutulmustur.

Toplanan Verilerin Analizi

Anket formu ile elde edilen veriler Spss 15.0 programi kullanilarak fre-
kans, Crosstabulation, Kruskal Wallis ve Chi-Square analizleri kullanilmis-
tir.

Bulgular
Tablo 1: Arastirmaya katilan otomobil sahiplerinin demografik ozellikleri.

Cinsiyet

Ozellik Frekans Yiizde
Bay 62 72,1
Bayan 24 27,9
Toplam 86 100
Yas Grubu

18-25 8 9,3
26-35 21 244
36-45 31 36,0
46-55 18 20,9
56-99 8 9,3
Toplam 86 100
Egitim Diizeyi

Ikogretim 6 7,0
Ortadgretim 40 46,5
Onlisans 12 14,0
Lisans 25 29,1
Lisansiistii 3 3,5
Toplam 86 100
Aylik Gelir Durumu

0-700 15 17,4
700-1500 26 30,2
1500-3000 26 30,2
3000-5000 11 12,8
5000 iizeri 8 9,3
Toplam 86 100
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Aragtirmamiza katilan kisilerin %7’si ilk(’)gretim, %46,5’1 Ortadgretim,
%14t Onlisans, %29,1’i Lisans, %3,5’i Lisansiistii egitime sahiptir ve aylik
gelirleri soyledir; 0-700 YTL geliri olanlar %17,4, 700-1500 YTL geliri olan-
lar %30,2 , 1500-3000 YTL geliri olanlar %30,2 , 3000-5000 YTL geliri olan
%12,8dir ve 5000 YTL ve iizeri geliri olanlar %9,3’tiir.

Tablo 2: Tamir ve Bakinu Igin Servis Secim Durumu

Frekans Yiizde
Yetkili servis 47 54,7
Ozel servis 39 453
Toplam 86 100,0

Aragtirmaya katilan kisilerin %54,7’si araclarinin bakim ve onarmmu icin
yetkili servislere gotiirmekte, %45,3’1 ise 6zel servisleri tercih etmektedirler.

Tablo 3: Servis Secimi Onem Diizeyi

Frekans Yiizde
Hi¢ 6nemli degil 9 10,5
Onemsiz 6 7,0
Fark etmez 30 349
Onemli 20 233
Cok 6nemli 21 24,4
Toplam 86 100,0

Arastirmaya katilan kisilere “Otomobilinizin tamir ve bakimi icin teknik
servis secimi ne derece dnemlidir?” sorusu ile kisilerin verdikleri 6nem seviyesi
sorulmustur. Alinan cevaplarin oranlarmna bakildiginda; hi¢ 6nemli degil %10,5,
Onemsiz %7,0, fark etmez %34,9, 6nemli %23,3, cok 6nemli %24,4 seklinde
goriilmektedir. Onemli ve cok énemli seklinde goriis belirtenlerin oran ankete
katilanlarmn yaris1 kadardir, bu durum otomobil sahiplerinin araclarimin bakim
ve tamiri igin servis se¢cimini 6nemli gordiiklerini gostermektedir.

Tablo 4: Kullanilan Serviste Onem Verilen Unsurlar

Frekans Yiizde
Cabukluk 13 15,1
Uygun Fiyat 22 25,6
Bilgilendirme 11 12,8
Yedek parca mevcudiyeti 9 10,5
Coziim gelistirme esneklik 12 14,0
Tecriibeli teknisyen ve elemanlar | 19 22,1
Toplam 86 100,0
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Arastirmaya katilan kisilere “Otomobilinizin tamir ve bakimi igin kul-
landiginiz firmada en ¢cok 6nem verdiginiz unsurlar nelerdir” seklinde so-
rulmus ve kisilerin otomobillerinin bakim ve onarmi icin servis se¢ciminde
onem verdikleri ilk unsur %?25,6 ile uygun fiyattir, %22,1 ile ikinci 6nem
verilen unsur tecriibeli teknisyen ve elemanlar, %15,1 ile iiglincii 6nem veri-
len unsur cabukluktur. Onem siras1 daha sonra ¢oziim gelistirme esneklik
(%14), bilgilendirme (%12,8) ve yedek parca mevcudiyeti (%10,5) seklin-
dedir. Bu oranlar ara¢ sahiplerinin araglarimi tecriibeli teknik elemanlar
tarafindan iyi bir sekilde tamir ve bakiminin yapilmasini ve bu hizmeti en
ucuz sekilde saglamak istemektedirler.

Tablo 5: Sunulan Teknik Servis Hizmetinin Memnuniyet Diizeyi

Frekans Yiizde
Cok iyi 7 8,1
Iyi 38 442
Normal 36 41,9
Koti 5 58
Toplam 86 100,0

Arastirmaya katilan kisilere, “hizmet aldiginiz firmanin size sundugu
genel olarak servis hizmetinin kalitesi nasildir?” sorusuna ¢ok iyi %8, iyi
%44, normal %41, kot %5 seklinde goriig belirtmislerdir. Servis kalitesine
kot veya iyi goriisii belirtenlerin ylizdesi distiktiir, cok koti seklinde bir
goriis hic bulunmamaktadir. Buna karsilik otomobil sahipleri araglarini
gotiirdiikleri servis kalitesini orta diizeyde ve iyi olarak gormektedirler ve
kullandiklar1 mevcut servislerden memnundurlar.

Tablo 6: Bakim ve Onanm Siiresi Bakinundan Memnuniyet Diizeyi

Frekans Yiizde
Cok iyi 7 8,1
Tyi 38 442
Normal 36 41,9
Koti 5 58
Toplam 86 100,0

Otomobil sahiplerine “Aracinizin tamir ya da bakimi icin servisteki
onarim siiresi bakimindan kullandiginiz servisten memnun musunuz?” sek-
linde sorulmus ve “iyi” seklinde goriis belirtenler %44, normal seklinde
goriis belirtenler %41 oranindadir, buna karsilik cok kotii seklinde goriis
belirten olmamustir, kotii seklinde goriisiin orani 5,8’dir. Oranlardan anla-
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sildig1 tizere servislerin onarim siireleri kisa, miisteriyi memnun edecek
diizeydedir.

Tablo 7: Yedek Parcanin Temini ve Stiresi Bakimindan Memnuniyet Diizeyi

Frekans Yiizde
Cok memnunum 13 15,1
Memnunum 34 39,5
Bazen 33 38,4
Memnun degilim 6 7,0
Toplam 86 100,0

Otomobil sahiplerine yedek parcanin temini ve siiresi bakimindan ser-
visten memnuniyetleri sorulmus ¢ok memnunum %15, memnunum %39
oranindadir, sadece bu iki oran % 50’nin iizerindedir, yine hi¢ memnun
degilim seklinde goriis belirten olmamustir. Servislerin yedek parca temini
ve sliresi bakimmdan miisteriyi memnun etmektedir.

Tablo 8: Aracla Iigili Yapilan Aciklamalar Bakimuindan Memnuniyet Diizeyi

Frekans Yiizde
Cok memnunum 34 39,5
Memnunum 38 44,2
Bazen 14 16,3
Toplam 86 100,0

Otomobil sahiplerine servis gorevlileri ve teknisyenlerin miisteriye ver-
dikleri agiklamalar bakimindan memnuniyetleri sorulmus ve biiyiik oranda
misterilerin memnun olduklar1 gérilmistir. Cok memnunum ve memnu-
num goriislerinin toplami %83,7 seklindedir.

Tablo 9: Uygun Yer ve Hizmet Saglama Diizeyi

Frekans Yiizde
Evet 73 84,9
Hayir 13 15,1
Toplam 86 100,0

“Aracinizin bakim ve onarimui siiresince sizin beklemeniz igin uygun yer
ve hizmet saglaniyor mu? ” sorusuna ankete katilan otomobil sahiplerinin
%84,9 evet, %15,1’1 hayir cevabr vermistir. Gorildiigi gibi artik servislerin
biiyiik bir cogunda miisteriler icin bekleme odalar1 ve hizmet bulunmakta-
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dir. Ancak cevaplayicilar goriisleriniz kisminda bekleme alanlarinin temiz
olmayisi, ikram edilen igeceklerin yeterince hijyene sahip olmadiklari, ayni
bardakla su sebilinden su icildigi gibi olumsuz goriisler bildirmislerdir.

Tablo 10: Servis Tiiriine Gore Uygun Yer ve Hizmet Saglama Diizeyi
Crosstabulation

Servis secimi
Yetkili servis Ozel servis
46 27
Evet % 97,9 % 69,2
1 12
Hayir
% 2,1 % 30,8
Toplam 47 39
% 100 % 100

Bakim ve onarim siiresince yer ve hizmetin servis tiiriine gore farklilik-
lar gosterip gostermedigini daha iyi gorebilmek icin Tablo 10° daki
Crosstabulation (gapraz tablolama) ile cevaplara bakildiginda yetkili servis-
lerin tamamina yakin oranda bu hizmet karsilanirken 06zel servislerin
%70’inde bu hizmet bulunmaktadir. Bu sonuca gore 3 numarali hipotezimi-
zin desteklendigi goriilmektedir.

Tablo 11: Bakim Onarim Sonrasinda Begeni ve Goriislerin Sorulma Diizeyi

Frekans Yiizde
Evet 49 57,0
Hayir 37 43,0
Toplam 86 100,0

“Aracimizin bakim ve onarimmui sonrasinda verilen hizmet ile ilgili begeni
ve goriigleriniz sorulmakta midir?” sorusuna arastirmaya katilanlarin %57’si
evet sorulmaktadir derken %43’ hayir cevabini vermistir. Servislerin miiste-
rilerini arayarak memnuniyetlerinin sorgulanmasi istenilen diizeyde degildir.

Tablo 12: Servis Tiiriine Gore Bakim Onarnim Sonrasinda Begeni ve Goriigle-

rin Sorulma Diizeyi

Evet Hayir Toplam
Yetkili Servis 44 3 47
Ozel Servis 5 34 39
Toplam 49 37 86
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Servis tiirtine gore farkliliklart daha iyi goérebilmek icin gapraz tablo ile
verilere baktigimizda yetkili servislerin %89,8 oraninda miisterilerinin, veri-
len hizmetle ilgili goriislerinin alindigi, 6zel servislerin ise %10,2 oraninda
misterilerinin, verilen hizmetle ilgili goriislerinin alindig1 goriilmektedir.

Tablo 13: Cinsiyete Gére Servis Secim Diizeyi

Bay Bayan Toplam
Yetkili servis 26 21 47
Ozel servis 36 3 39
Toplam 62 24 86

Tablo 13’ de bay ve bayanlarin servis secim goriisleri arasinda fark olup
olmadig1 test edilmistir. Tablodan goriildiigii izere cinsiyete gore tamir ve
bakim icin teknik servis secimi 6nemi arasinda farkliliklar vardir.

Tablo 14: Cinsiyete Gore Servis Secim Onem Diizeyi

Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 14,494(b) 1 ,002
N of Valid Cases 86

“Cinsiyete gore teknik servis secimi onem diizeylerinin ortalamalari
arasinda fark bulunmaktadir.” seklindeki hipotezin desteklendigi Chi-
Square sig. degerinin<0,05 anlam diizeyinden kii¢lik olmas1 Hipotez 1’in
desteklendigini gostermektedir.

Tablo 15: Cinsiyete Gore Servis Secim Onem Diizeyi Ortalamalan

Cinsiyet | N Mean Rank | Sum of Ranks

Servis secim Bay 62 48,97 3036,00
Bayan 24 29,38 705,00
Toplam | 86

Cinsiyete gore servis se¢ciminde 6dnemli farkliliklar bulunmaktadir. Ba-
yanlarin biiyiik bir cogunlugu (%87,5) yetkili servisleri tercih etmektedirler.
Erkeklerde ise 6zel servis kullanimi daha fazladir (%58,1). Tablo 15’ de
ortalamalar ile hipotez test edilmistir.
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Tablo 16: Gelir Durumlarina Gére Sayt ve Ortalamalar

Aylik gelir N Mean Rank
0-700 15 49,80
700-1500 26 58,73
1500-3000 26 33,92
3000-5000 11 35,73

5000 tizeri 8 24,00
Toplam 86

Tablo 17: Gelir Durumlarnina Gore Teknik Servis Secimi Onem Diizeyi

Servis secim

Chi-Square 27,431

df 4

Asymp. Sig. ,003

“Otomobil sahiplerinin gelir durumlarina gore teknik servis secimi
Onem diizeylerinin ortalamalar1 arasinda anlamli fark bulunmaktadir.” Sek-
lindeki 2.hipotezin desteklendigi Tablo 17°de Kruskal Wallis testi ile goriil-
mektedir. Sig. degeri 0,05 anlam diizeyinden den kii¢iik ¢ikmaktadir.

Buna gore aylik gelir diizeyi arttik¢a yetkili servis kullanimi da artmak-
tadir. Ozellikle aylik gelir diizeyi 5000 YTL iizeri miisteriler igerisinden 6zel
servis kullanan hi¢ bulunmamaktadir. 3000-5000 YTL ve 1500-3000 YTL
gelir diizeyindeki miisteriler de yetkili servis se¢imi %70’ in lizerindedir. 0-
1500 YTL araligindaki gelir gruplarinda da 6zel servis kullanim orani % 70°
leri bulmaktadir.

Tablo 18: Miisterilerin Onem Verdikleri Unsurlar

Servis Miisterilerin 6nem verdigi unsurlar
segim

1 2 3 4 5 6 Toplam
Yetkili

e 8(%61,5) | 731,8%) | 8(%72.7) | 2%22,2) | 8(%66,7) | 14(%73,7) | 47(%54,7)

Ozel

o 5(%38,5) | 15(%68.2) | 3(%7,7) | 7(%17.9) | 4(%10,3) | 5(%12,8) | 39(%45,3)

Toplam | 13(%100) | 22(%100) | 11(%100) | 9(%100) | 12(%100) | 19(%100) | 86(%100)

(1.Cabukluk 2.Uygun fiyat 3.Bilgilendirme 4.Yedek parca mevcudiyeti
5.Coziim gelistirme esneklik, 6. Tecriibeli teknisyen ve elemanlar)
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Tablo 18’ deki verilere gore 6zel servis seciminde tercih sebebi ilk ola-
rak uygun fiyatken, yetkili servis seciminde tercih sebebi ilk olarak tecriibeli
teknik elemanlar seklindedir.

Tablo 19: Miisterilerin Onem Verdikleri Unsurlarin Ortalamalan

Onem verilen unsurlar N Mean Rank
1 Cabukluk 13 40,54

2 Uygun fiyat 22 53,32

3 Bilgilendirme 11 35,73

4 Yedek parca mevcudiyeti 9 57,44

5 Cozim gelistirme esneklik 12 38,33

6 Tecriibeli teknisyen ve eleman- | 19 35,32

lar

Toplam 86

Tablo 20: Miisterilerin Onem Verdikleri Unsurlann Arasindaki Farklihklar

servis segim
Chi-Square 13,464

df 5

Asymp. Sig. ,019

Ozel servisler ile yetkili servislerde miisterilerin énem verdikleri unsur-
lar arasinda farkliliklar vardir seklindeki 4.hipotezin desteklendigi goriil-
mektedir. Tablo 19°de servis tiiriine gére 6nem diizeylerinin ortalamalari
goriilmektedir. Ayrica Tablo 20’de sig. degeri 0,019 < 0,05 anlam diizeyin-
den kiiciik ctkmaktadir.

SONUC VE ONERILER

Otomobil ana-yan sanayi iliskileri diisiintildiigiinde yetkili servisleri de
g0z 6niinde bulundurmak gerekmektedir. Bu anlamda otomobil sektorii yan
sanayi ve yetkili servisleri birbiriyle baglantili ve uyumlu calisan isletmeler
olmak zorundadirlar. Yetkili servis miisterilerin aldig1 tirliniin garanti kap-
saminda bakimini yapan, iiriin hakkinda bilgi verebilecek, iiriiniin montajini
yapmaya yetkili yerlerdir.

Tirkiye’de maalesef yetkili servislerle ilgili sikintilar ve sikayetler pek
coktur. Yetkili servislerinde otomobil yan ve ana sanayilerle baglantili ¢a-
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lisma ve kisisel satill ve miisteri memnuniyetinde 6nemli gorevleri varken;
bazi standartlar1 saglamalar1 gerekmektedir.

Ozel servis olarak adlandirilan otomobil servisleri de dnem tagimakta-
dir. Yetkili servislerin yani sira verdikleri hizmetlerle otomotiv ve yan sanayi
birlikteligi ile miusterilere 6zel hizmetler veren tamirhaneler bu kapsamda
diisiiniilmelidir. Araglarin tamir ve bakim, yag degisimi, oto elektrik ve kli-
ma tesisatlarinin tamir ve bakimi, oto alarm sistemleri satig ve montaj islem-
lerini bilgisayar destekli teknik alt yapisi ile gerceklestirmektedir.

Araglarimizin periyodik bakimi, performans degerlendirmesi ve yedek
parca ve tiim mekanik aksam ile ilgili tamirini ekonomik ve hizli servis anla-
yistyla ¢ozmeye calisan 6zel servislerin bazilari miisteri memnuniyeti 6n
planda tutarak yapilan uygulamalarda 1 yil garanti vermektedirler. Ayrica
kimi servisler hasarli oto alim satim hizmetleri ile de ekonomik ¢6ziimler
sunmaktadir. Kasko sigortali hasarli araglar1 vekaleten iicretsiz takibi ve
onarmmini yapmaktadirlar.

Ozel servislerin birgogundaki bekleme odalar1 yetkili servislere gore ko-
tlii durumdadir. Yetkili servisler miisterileri otomobillerinin bakim ve ona-
rimi siiresince bekleme odasinin temizligine dikkat etmelidirler. Bekleme
odalarinda giinlik gazetelerin, genel ve otomobil dergilerinin bulunmasi
hem servis agisindan hem miisteri memnuniyeti acisindan 6nemlidir. Bek-
leme odalarinda miisteriler icin bulundurulan cay kahve otomatlarinda hij-
yen kurallarina uymalidirlar. Su sebillerinde gercek damacana su kullanil-
malidir. Cay kahve ve su sebillerinde kullan at seklinde tabir edilen bardak-
lar kullanilmali hatta plastik yerine daha saglikli olan karton bardaklar bu-
lundurulmalidir. Bekleme odalarinda mevsim kosullarina gore klima, 1sitma
tertibati bulundurulmalidir. Serviste bekleme odasi secimi de yanlis yapil-
maktadir. Bircok miisteri araglarinin bakim ve onarimini gérmek istemek-
tedirler bu bakimdan bekleme odalarimin servisteki konumu 6dnem tagimak-
tadur.
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