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ALGILANAN RiSK VE ALGILANAN DEGER ARASINDAKI ILISKIiDE
ALGILANAN HiZMET KALITESININ DUZENLEYICI ETKISI

Volkan OZBEK*

Ozet

Son yillarda tiiketicilerin artan biling diizeyinin etkisiyle, miisterilerin bir mal ya da hizmeti satin alma eylemi
oncesinde, sirasinda ve sonrasinda isletmelerin daha dikkatli olma zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu noktada
algilanan deger kavrami, bu siireclerin tiimiinde vazgecilmez bir unsur olarak igletmelerin kargisina ¢gikmakta
ve miisterilerin memnuniyetini ve sadakatini olumlu yonde etkilemektedir. Algilanan deger kavrami, yogun
rekabetin s6z konusu oldugu otomobil sektoriinde de isletmeler agisindan oldukga 6nemlidir.

Tiiketiciler, ¢ok sayida otomobil markasi ya da modeli arasindan se¢im yaparken ciddi bir
degerlendirme siirecinden gegmektedir. Bu siireg, algilanan riskin biiyiikliigii derecesinde uzayacak ve
algilanan risk arttik¢a algilanan deger diisecektir. Satin alma eylemi gerceklestikten sonra ise algilanan risk ile
algilanan deger arasindaki olumsuz iliskinin azalmasinda ya da ortadan kalkmasinda firmanin satig sonrasi
sunacagi hizmetler belirleyici olacaktir. Bu hizmetler igerisinde, otomobil yetkili servislerinin sundugu teknik
servis hizmetleri 6n plana ¢ikmaktadir. Zira satin alma eyleminden sonra, miisteri firmayla iletisiminde en ¢gok
yetkili servisleri kullanmaktadir. Dolayisiyla yetkili servisin sundugu hizmetin kalitesi, miisterinin algiladigi
riski azaltarak algiladigi degeri yiikseltebilecektir. Bu olasi iliskilerden hareketle, bu arastirmanin amaci,
tiiketicilerin bir otomobili satin almadan 6nce algiladig risk ile otomobili satin aldiktan sonra algiladigi deger
arasindaki iligkide algilanan hizmet kalitesinin diizenleyici etkisinin olup olmadigini ortaya koymaktir. Bu
amaca ulagmak i¢in otomobilinin bakimini sadece yetkili servislerde yaptiran miisteriler arasindan giidiimlii
ornekleme ile belirlenen bir kitle iizerinde yiiz yiize anket yontemiyle bir uygulama gerceklestirilmistir.

Arastirma sonugclari, algilanan risk boyutlarindan performans riski ile algilanan deger arasindaki
iligkide algilanan hizmet kalitesinin diizenleyici etkisini ortaya koymaktadir. Diger taraftan, finansal risk igin
bu etki saptanamamustir. Aragtirma bulgulart yorumlanmig ve sektordeki isletmelere 6nerilerde bulunularak

arastirma tamamlanmistir.
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THE MODERATING EFFECT OF PERCEIVED SERVICE QUALITY ON
RELATIONSHIP BETWEEN PERCEIVED RISK AND PERCEIVED VALUE

Abstract

In recent years, with the effect of consciousness level of consumers, before, during, and after
customers purchase a good or service, firms have to be more careful. At this point, the concept of
perceived value confronts firms as an indispensable factor in all these periods, and positively affects
customers’ satisfaction and loyalty. The concept of perceived value is also important to firms of
automotive sector in which there is an intensive competition.

Consumers go through a serious assessment process while making a choice among numerous
automobile brand or model. This process will string out based on the greatness of perceived risk, and
perceived value will be lessen as perceived risk increase. After purchase action is actualized, firms’
post-sale services will be determinant on decrease or removal of this negative relationship between
perceived risk and perceived value. Among these services, technical services provided by authorized
automobile services come into prominence. Because after purchasing action, customers use
authorized services most to communicate with the firm. Therefore, the quality of service provided by
authorized service will be able to enhance customers’ perceived value by decreasing perceived risk.
From these possible relationships, the aim of this study is to reveal whether there is a moderator effect
of perceived service quality on the relationship between perceived risk that consumers perceives
before purchasing a car, and perceived value they perceive after purchasing the car. In order to reach
this aim, face to face survey method was implemented on a population consisted of customers that
have their car cared by only authorized services, and were determined with purposive sampling
method.

Results of the study demonstrate the moderator effect of perceived service quality on the
relationship between performance risk, a dimension of perceived risk, and perceived value. On the
other hand, this effect was not revealed for financial risk that is another dimension of perceived risk.
The findings of the study were interpreted and the study was concluded by making some suggestions

for firms in this sector.

Key words: Perceived Service Quality, Perceived Risk, Perceived Value, Automotive Industry,

Authorized Service.

Jel Codes: M31.




V. Ozbek/ IREM, 4 (3), 2016, 62-83. 64

|. GIRIS

Otomotiv sektorii, en genel ifadesiyle otomobil, hafif ticari ve agir ticari olmak iizere ii¢ ana
segmente ayrilmaktadir. Bu segmentler igerisinde otomobilin, tiim diinyada en ¢ok iiretimi ve satisi
yapilan segment oldugu bilinmektedir. Diinya otomobil satiglar1 incelendiginde, kriz donemleri
disinda, siirekli bir artisin oldugu goriilmektedir. Son olarak 2015 yilinda 76,779 milyon adet olan
diinya otomobil satig rakamlarinin, 2016 yili sonunda %3,6 artisla 79,579 milyon olacag: tahmin
edilmektedir. Ayn1 donemde hafif ticari ara¢ satiginin ise %3,2 azaligla 12,212 milyon rakamina
gerileyecegi tahmin edilmektedir (ODD, 2016). Tirkiye’de Eyliil 2016 itibariyle trafige kayith
yaklasik 21 milyon aracin %53,4’iinii otomobiller olusturmaktadir (TUIK, 2016). Tiirkiye otomotiv
sektorii 2016 Ocak-Ekim doneminde, 2015’in ayn1 donemine gore %2,8 pazar daralmasiyla 738.093
adetlik satig rakamina gerilemesine ragmen, ayn1 donemde otomobil satislart %0,87 oraninda artig
gostermistir (2015- 548.859 adet; 2016- 553.111 adet). Satislardaki azalma ise hafif ve agir ticari
ara¢ satigindaki diisiisten kaynaklanmaktadir (ODD, 2016). Diinyada ve Tiirkiye’de gerceklesen bu
satis rakamlari, otomobillere olan ihtiyacin ve ilginin artarak devam ettigini gdstermesi bakimindan

onemlidir.

Dinyada ve Tirkiye’de otomobil pazarindaki biiyiime, sektordeki —aktorleri
heyecanlandirirken, ¢ok sayida markanin tutundurma ¢abalarina maruz kalan tiiketiciler ise yogun bir
aragtirma silirecinden ge¢cmek durumunda kalmaktadir. 2016 Ocak-Ekim doneminde 42 farkl
markanin otomobil satig1 gergeklestirdigi Turkiye’de, bu markalarin ¢ok sayida modeli ve versiyonu
arasindan se¢im yapmak durumunda olan tiiketiciler, elbette bu se¢imde pek ¢ok faktdrii ayni anda
g6z oniinde bulunduracak ve en dogru karar1 vermeye ¢alisacaktir. Bu pazardan pay almak ya da
pazar paym artirmak isteyen pek ¢ok firma, {iretim siirecini iyilestirmenin yaninda pazarlama
stratejilerini de gelistirmenin ne derece 6nemli oldugunun farkindadir. Aksi takdirde, rekabetin yogun

oldugu bu pazarda, siirdiiriilebilir bir biiylime elde etmek firmalar i¢in olduk¢a zor olacaktir.

Literatiirde siklikla ifade edildigi gibi, bir isletmenin pazar payimi artirabilmek igin
tilketicilerin {irlinden, markadan ya da firmadan algiladigi degeri artirmasi gerekmektedir
(Parasuraman, 1997; Sinha & DeSarbo, 1998; Sweeney, Soutar, & Johnson, 1999; Sweeney & Soutar,
2001; Petrick, 2004). Ciinkii algilanan deger kavrami, miisteri memnuniyetini ve sadakatini
etkilemesi bakimindan 6nemlidir. Ancak, algilanan degerin sonuglari kadar nedenleri de incelenmek
durumundadir. Alan yazindaki pek ¢ok c¢alisma, algilanan risk, algilanan mal kalitesi ve algilanan
hizmet kalitesini, algilanan degeri etkilemesi bakimindan 6ne ¢ikarmaktadir (Sweeney ve ark., 1999;
Agarwal & Teas, 2001; Snoj, Pisnik Korda, & Mumel, 2004; Yee, San, & Khoon, 2011; Beneke,

Flynn, Greig, & Mukaiwa, 2013). Otomobil isletmeleri, miisteri memnuniyeti ve sadakati
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olusturabilmek i¢in algilanan degeri artirmak; algilanan degeri artirmak i¢inse, miisterinin algiladig

riski azaltip (Agarwal & Teas, 2001), algiladigi mal ve hizmet kalitesini artirmak zorundadir.

Algilanan riski azaltip, algilanan hizmet kalitesini artirmak i¢in en etkin yontemlerden biri
firmaya bagl yetkili servislerin hizmet kalitesini yliksek tutmak olabilir. Zira tiiketici otomobili satin
aldiktan sonra firmayla belki de en giiglii bagmi yetkili servisler araciligiyla kurmakta; servis
hizmetlerini kaliteli olarak algilamasi halinde ise hem firmaya, hem de satin aldig1 otomobile yonelik
algiladig1 deger yiikselebilmektedir. Dolayisiyla, algilanan riski azaltip, algilanan degeri ytlikseltmek
icin miisterinin yetkili servisten algiladig1 kalitenin yiiksek tutulmasi, firmalara 6nemli bir avantaj
saglayabilir. Tiiketici satin alma eylemini ger¢eklestirmeden once risk algiladigi bir otomobil markasi
ya da modelini, alternatifleri degerlendirdiginde kendisi i¢in en iyi segenek olmasindan dolay1 satin
alabilir. Ancak bu durum, satin alma eylemini gergeklestirdikten hemen sonra o otomobilden olumlu
bir deger algilayacagi anlamma gelmez. Ote yandan, eger otomobil markasinmn yetkili servisinin
sundugu hizmet kalitesi tliketiciyi tatmin edebilirse, otomobil markas1 ya da modelinden algilanan

riskin algilanan deger {izerindeki olumsuz etkisinin azalmasi ya da ortadan kalkmas1 beklenebilir.

Bengul (2006), yetkili servisi, iiretici firmanin, firma adina belirlenen sartlara gére, garanti
siiresi dahilinde iicretsiz, bu siire ve sartlar disinda belirli kosullara gére bakim onarim islemlerini
gerceklestiren, bagimsiz taseron (ikinci yiklenici) firma olarak tanimlamaktadir. Yetkili servisler,
iirliniin satis1 sonrasindaki hizmetler kapsaminda 6nemli bir yere sahiptir. Ciinkii servislerin sagladigi
hizmetler somut ve satigi tamamlayan énemli yontemlerden biridir. Bu nedenle her isletme kendi
bagimsiz taseron firmasini, miisteri memnuniyetini diisiinerek olusturmalidir (Ozgiiner & Kurtuldu,
2015). Uriiniin satis1 sonrasinda miisteriyle firma arasinda iletisim gorevi iistlenen yetkili servislerin,
misteri istek ve beklentilerine tam cevap verebilme becerileri satig sonrasi hizmetlerin basarisini

olumlu yonde etkileyecektir.

Tiim bu degerlendirmelerden sonra, bu arastirmanin amaci, otomobillerinin bakim-onarim
hizmeti icin yetkili servisleri kullanan tiiketicilerin, kullandiklart otomobili satin almadan Gnce
algiladiklar1 risk ile otomobili kullandiktan sonra algiladiklar1 deger arasindaki iliskide yetkili
servisten algiladiklar1 hizmet kalitesinin diizenleyici etkisinin olup olmadigini ortaya koymak olarak
belirlenmistir. Konuya iligkin literatlir arastirmasi esnasinda bu amag¢ dogrultusunda yapilmis
herhangi bir calismaya rastlanmamistir. Bu nedenle, bu caligmanin literatiirdeki bir eksikligi

giderebilecegi ve bu alanda yeni ¢alismalara onciiliik edebilecegi diisiiniilmektedir.
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Il.  LITERATUR ARASTIRMASI VE HIPOTEZLER
Bu arastirmada algilanan risk, algilanan deger ve algilanan hizmet kalitesi degiskenleri ana
degiskenler olarak kullanilmistir. Bu nedenle, bu boliimde ilgili degiskenlere yonelik yiiriitiilen

literatlr arastirmasina yer verilmistir.

I1. 1. Algilanan Risk

Sweeney ve arkadaslar1 (1999) tarafindan kayip derecesinin algilanan subjektif bir tahmini
olarak tanimlanan algilanan risk kavrami, bagka bir tanimda tlketicilerin satin alma kararlarinin
sonuglarini tahmin edemediklerinde yiizlestikleri belirsizlik durumu olarak ifade edilmektedir. Bir
tilketici satin alma karar1 aldiginda, risk kavrami, hata yapmanin 6nemli sonuglarint ve getirdigi
zorluklarin derecesini ifade eder (Yee ve ark., 2011). Bir tiiketicinin, satin alma karar agsamasinda

“Ya bu triin beklentilerimi karsilamazsa” seklindeki endisesi algilanan risk olarak ifade edilir.

Algilanan risk kavrami 1960 yilinda Bauer tarafindan pazarlama literatiiriine kazandirilmistir.
Daha sonra, Jacoby ve Kaplan (1972) tarafindan ¢ok boyutlu bir kavram olarak degerlendirilmistir.
Bu boyutlar, finansal risk, performans riski, fiziksel risk, psikolojik risk ve sosyal risk olmak Uzere
bes tanedir. Mumel ise (1999) bu risk boyutlarina zaman riskini eklemistir (Snoj ve ark., 2004). Bu
risk boyutlar i¢inde iizerinde en ¢ok arastirma yapilan (Agarwal & Teas, 2001) ve satin alma
karariyla en yakindan iligkili olan (Dunn, Murphy, & Skelly, 1986) boyutlar, performans riski ve
finansal risktir. Bu ¢alismada da risk boyutlar olarak bu iki boyut kullanilmstir.

Finansal risk, tiiketicinin parasin1 kaybetme riskidir. Ciinkii iirlin performansi onun
beklentilerini karsilamayabilir (Snoj ve ark., 2004). Baska bir ifadeyle finansal risk, bir driinin
harcanan paraya degmemesi olarak tanimlanabilir (Deniz & Ercis, 2008). Ornegin bir miisteri, satin
aldig1 ya da alacagi otomobilin harcayacagi paraya degmeyecegini diislinliyorsa, algiladigr finansal
risk diizeyi yiiksek olacaktir. Performans riski (fonksiyonel risk) ise, tirtiniin tiiketicinin bekledigi gibi
calismamasi (is yapmamasi) riskidir (Snoj ve ark., 2004). Yani performans riski, Griiniin tasarlandigi
ve reklammin yapildigi gibi performans gostermemesi, bu nedenle de arzu edilen faydalari
saglayamamasi ihtimalini ifade etmektedir (Deniz & Ercis, 2008). Ornegin bir miisteri, satin aldig1
ya da alacagi bir otomobilin reklamlarinda anlatilan diistik yakit tiiketiminin dogru olup olmadigi

noktasinda bir endise igerisindeyse, algiladigi performans riski diizeyi yiiksek olacaktir.

Algilanan risk, tiiketici davraniginin 6nemli bir onciilii olarak otomobil satin alma kararini

etkileyecek bir faktor olabilir. Cunku otomobil, tiiketicinin en pahali varliklarindan biridir ve uzun
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stire kullanilmasi arzu edilir (Yee ve ark., 2011). Bu nedenle sirketler, satin alma karar surecinde

ortaya ¢ikabilecek riskleri 6lcimlemek ve bu risklere 6nlem almak icin ¢aba harcamalidir.
I1. II. Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, miisterilerin bir hizmete iligkin beklentileri ve o hizmet gerceklestikten
sonraki algilar1 arasindaki karsilastirmanin bir sonucu olarak ifade edilmektedir (Carauna, Money, &
Berthon, 2000). Algilanan hizmet kalitesi ise, miisterilerin bir tiriiniin Gistiinliigii ya da miikkemmelligi
hakkindaki yargisit olarak tanimlanmaktadir (Zeithaml, 1988). Algilanan hizmet kalitesi bir tiir

tutumdur ve performans algisiyla beklentilerin karsilastirilmasiyla ortaya ¢ikar (Rowley, 1998).

Bir isletmenin basarisi, miisteri ile hizmet saglayicisinin etkilesiminin performansina baglidir
(Czepiel, 1990). Ciinkii bu etkilesimin sonuglar1 sadece etkilesim aninda degil, uzun dénemde de
ortaya cikacaktir. Algilanan hizmet kalitesi, miisteri ile hizmet saglayici arasindaki bu uzun dénemli
iliskilerle ortaya cikan bir alg1 olarak tiiketici davranislarini etkiledigi i¢in, hizmet sunumunda ortaya
¢ikan hatalarin en aza indirgenmesi bu iliskiyi olumlu ydnde etkileyecektir (Kog, Sahin, & Ozbek,

2014).

Hizmet kalitesinin teknik ve fonksiyonel kalite olmak tizere iki boyutu bulunmaktadir. Teknik
kalite hizmetten ne alindigin1 ya da hizmetin ¢iktilarini ifade eder. Dolayisiyla, hizmet saglayicinin
yeterli ve giivenilir teknik ekipmana sahip olup olmadigiyla ilgilidir. Fonksiyonel kalite ise sunulan
hizmetin sekli ya da siirecini ifade eder. Hizmet sunumundaki gller yiz, nezaket, miisteriyi anlama
gibi iliskisel performans, fonksiyonel kalite olarak adlandirilir (Giillili & Bilgili, 2011). Teknik
coziimler kolaylikla kopyalanabilirken, fonksiyonel hizmet, ¢calisan-miisteri iligkilerine odaklanilarak
rekabet avantaji olusturmada kullanilabildigi i¢in, kopyalanmasi olduk¢a zordur (Sweeney, Soutar,
& Johnson, 1997). Arastirmalar, fonksiyonel kalitenin yiiksek olmasi durumunda, teknik kalitede
yasanan aksakliklarin miisteriler tarafindan hos goriilebilecegini ortaya koymaktadir. Aksine,
fonksiyonel kalite diislik diizeyde algilandiginda, teknik kalite yiliksek olarak algilansa bile miisterinin
memnuniyet diizeyi diismektedir (Oztiirk, 2003). Miisteri, teknik kalitenin igerigine yeterince hakim
olmadigindan, degerlendirmesi de tam anlamiyla saglikli olmayacaktir. Oysa fonksiyonel kalite
temelde insan iliskilerine dayandigi icin, miisteriler tarafindan daha bilingli bir sekilde
degerlendirilebilir ve 6n planda tutulur. Bu baglamda, memnuniyet olusturmada fonksiyonel kalitenin

teknik kaliteden daha 6nemli oldugu soylenebilir.
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Tiiketiciler, otomobil satin alma eyleminin ardindan, firma ile en kapsamli etkilesimini yetkili
servisler araciligiyla gerceklestirmektedir. Diger taraftan, satis sonrast hizmetin, isletmelere getirdigi
kazang ¢ogu zaman iirlin satislarindan elde edilenden daha fazladir. Bu kazang, bir iirlinlin kullanim
omrii boyunca, ilk satisinda elde edilen kazancin ii¢ katina ulasabilmektedir (Ozgiiner & Kurtuldu,
2015). Bu baglamda, bu hizmetlerin algilanan kalitesi arttik¢a, miisterinin firmanin degerine iliskin
algis1 da artacaktir. Algilanan deger ise, miisteri memnuniyeti ve sadakati olusturmasi bakimindan

firmalar agisindan hayati bir 6neme sahiptir.

Miisteriler, otomobillerin teknolojik donanimlart arttik¢a servislerin daha iyi hizmet sunmasi
konusunda 1srarci davranmaya baslamaktadirlar. Bu durum aracin servis gereksinimlerini de
arttirmaktadir. Miisterilerin aldig1 {iriiniin garanti kapsaminda bakimini yapan, {iriin hakkinda bilgi
verebilecek, iirlinlin montajin1 yapmaya haiz tek yer yetkili servisler oldugundan, bu noktada
miisterilerin satis sonrasi hizmetlerden algiladig: kalitenin firmalar tarafindan incelenmesi ve gelen
geri bildirimler dogrultusunda iyilestirilmesi gerekmektedir (Ozgiiner & Kurtuldu, 2015). Bu ¢alisma
ile yetkili servislerde verilen satis sonrasi hizmetlerin, servislerden yararlanan miisterilerin otomobili
satin almadan Once algiladig risk ile satin aldiktan sonra algiladig1 deger arasindaki iliskide yetkili

servislerden algiladig1 hizmet kalitesinin diizenleyici etkisi ortaya konmaya c¢alisilmistir.

1. 111. Algilanan Deger

Hizmet pazarlamas: literatiiri 1980’lerin  baslarinda sistematik olmayan hizmet
arastirmalariyla, tanimlama, acgiklama ve var olan pazarlama kavramlarim1 kopyalama seklinde
baglamistir. 1990’11 yillardan itibaren hizmet sektoriindeki biiyiimeyle birlikte, hizmet pazarlamasiyla
ilgili 6Gnemli bir gelisim yasanmis ve bu alanda binlerce makale yazilmistir. Bu donemde hizmet
pazarlamas literatliriinde ortaya ¢ikan kavramlardan biri de algilanan deger kavramidir (Sinha &
DeSarbo, 1998). Ancak, lzerinde ¢ok sayida arastirma yapilmasina ragmen, bu kavramin tanimi
hususunda bir uzlasma bulunmamaktadir. Khalifa (2004) algilanan degeri, sosyal bilimlerde ve
ozellikle hizmet pazarlamasi literatiiriinde en yanlis kullanilan kavramlardan biri olarak

degerlendirilmektedir.

Zeithaml (1988) algilanan degeri “verilenle alinan arasindaki farkin karsilastirilmasiyla ortaya
c¢ikan bir kavram” olarak tanimlamaktadir. Sweeney ve arkadaslarinin (1999) taniminda ise algilanan
deger “kalite ve fiyat arasindaki denge” olarak ifade edilmektedir. Bu iki tanimi1 birlestiren nitelikteki
bir tanimda ise algilanan deger “miisterilerin satin alma sonrasinda mal ve hizmetlerin kalitesine gore

fiyat1 ve 6denen fiyata gore kalitesi hakkinda yaptig1 degerlendirmeleri igeren bir kavram” olarak



69 Algilanan Risk Ve Algillanan Deger Arasindaki Iliskide ... Kalitesinin Diizenleyici Etkisi

degerlendirilmektedir (Golbas1 Simsek & Noyan, 2009). Beneke ve arkadaslar1 (2013) ise bu kavrami
“belirli bir mal ya da hizmetin etraflica bir zihinsel degerlendirmesi” olarak tanimlamaktadir. Bu
tanimlara gore tiiketiciler, aldiklari iirlinliin harcadiklar1 paraya ve zamana degip degmediginin
degerlendirmesini yapmakta ve {iriiniin faydalarin1 maliyetleriyle karsilagtirmaktadirlar. Tiiketici,
satin alma eyleminden sonra faydayr ya da maliyeti artiracak bir deneyim yasadiginda, mal ya da
hizmetin algilanan degeri de artmakta ya da azalmaktadir (Golbasi Simsek & Noyan, 2009). Diger
taraftan, Sweeney ve Soutar (2001) algilanan degerin “satin alma dncesi donemi de igeren satin alma
stirecinin ¢esitli asamalarindan meydana geldigini” ifade etmektedir. Biitiin bu ifadeler dogrultusunda
algilanan deger, miisterinin bir iirlinii satin alma 6ncesinde, satin alma sirasinda ve sonrasinda fiyat-
kalite dengesini gozeterek genis ¢apli olarak degerlendirmesi ve olumlu ya da olumsuz bir sonuca
varmasi olarak tanimlanabilir. Olumsuz sonug, diisiik algilanan deger anlamina geldigi i¢in miisteri

memnuniyetini ve sadakatini azaltacak; tersi durumda ise memnuniyet ve sadakat artacaktir.

Pazarlama akademisyenleri ve uygulayicilart tiiketici davraniglar tizerindeki ana etkenin
algilanan deger oldugunun farkindadir. Cogu gelismis sirket de siirdiiriilebilir bir finansal basar1 elde
etmede tek giivenli yolun tiiketici degerini gelistirmek oldugunu anlamistir (Sweeney ve ark., 1999).
Nitekim algilanan deger kavrami, firmalarin rekabet avantaji kazanmak i¢in en 6nemli 6lglimlerinden
(Parasuraman, 1997) ve miisterilerin yeniden satin alma niyetlerinin en énemli gostergelerinden biri
(Oh, 2000) olarak ifade edilir. Algilanan degerin nedenlerini ya da altinda yatan unsurlar1 anlamak,
yoneticilere gelecekteki satin alma davranislarini kontrol etmek ve miisterinin deger algilamasini
maksimize etmek i¢in yardimci olur. Miisteri algilanan degeri, satin alma niyetinin en onemli
belirleyicilerinden biri oldugu icin (Beneke ve ark., 2013), yonetimin veya rakiplerin bu konuda
yaptiklar1 ya da tiiketicilerin istek ve ihtiyaglar1 degistiginde algilanan deger de degisebilecektir
(Petrick, 2004).

IL. IV. Degiskenler Arasi Iliskiler ve Arastirmanin Hipotezleri

Bu arastirmanin ana degiskenleri, algilanan risk, algilanan hizmet kalitesi ve algilanan deger
kavramlaridir. Bu boliimde, bu ii¢ degiskenin birbirleriyle iliskilerine yonelik yapilan bazi

arastirmalara yer verilmistir.

Bu arastirmada, algilanan risk kavrami finansal risk ve performans riski boyutlariyla ele
alinmigtir. Bir miisteri otomobil satin alma karar1 almadan dnce, ¢esitli marka ve modeller arasindan

se¢cim yapmak zorunda kalmaktadir. Otomobil, pahali olmasindan ve uzun siireli kullanim
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gerektirmesinden dolayi, satin alma karariin ciddi arastirmalarla verilmesi gereken iirlinlerin baginda
gelmektedir. Miisteri otomobil i¢in 6nemli bir biitce ayiracak ve satin aldigi otomobilin bu biitgeye
degmesini isteyecektir. Bu durumda finansal risk ortaya g¢ikmaktadir. Diger taraftan, aldigi
otomobilin performansinin yeterli olup olmadigi da dnemli bir unsurdur. Aracin motor giicii, yakit
tilketimi, giivenlik 6zellikleri gibi performansa dayali unsurlarin, aracin tanitimlarinda anlatilan
Ozelliklere gergekten sahip olup olmadigi konusundaki risk, performans riski olarak
adlandirilmaktadir. Eger bu iki risk tiirti miisteri tarafindan yiiksek diizeyde algilanirsa, miigterinin
riine iligkin algiladig1 degerin diismesi beklenir. Bu deger diisiisii ise, miisteri memnuniyetini ve
yeniden satin alma istegini olumsuz yonde etkileyecektir. Bu nedenle algilanan riskin algilanan deger
iizerindeki etkisinin igletmeler tarafinda bilinmesi ve buna yonelik 6nlemler alinmas1 hayati derecede
onemlidir. Literatlirde bu iki risk boyutunun ve tek boyutlu olarak algilanan riskin algilanan deger

iizerindeki negatif etkisini ortaya koyan ¢alismalara rastlanmaktadir.

Agarwal ve Teas (2001) tarafindan, kol saati ve hesap makinesi {irlinii temelinde
gerceklestirilen bir arastirmada, algilanan finansal risk ve algilanan performans riskinin algilanan
deger iizerinde negatif ve anlamli etkisi her iki {iriin i¢in de tespit edilmistir. Sweeney ve arkadaslari
(1999) tarafindan dayanikli tiiketim mali pazarlayan bir perakende magazasinin miisterileri tizerinde
yapilan baska bir ¢alismada, finansal risk ve performans riski tek boyutta ele alinmistir. Bu ¢alismada
algilanan riskin algilanan deger iizerinde negatif ve giiclii bir etkisi saptanmistir (£ -0,50). Magaza
ortaminda elektronik tiriinlerin satin alinmasina yonelik istekliligi etkileyen faktorler lizerine yapilan
bir bagka calismada, algilanan riskin algilanan deger iizerinde negatif ve anlaml bir etkisi (£: -0,14)
tespit edilmistir (Beneke ve ark., 2013). Slovenya’da cep telefonunun algilanan degerine etki eden
faktorlere yonelik liniversite 0grencileri lizerinde yapilan bir ¢alismada, benzer sekilde algilanan
riskin algilanan deger {izerinde negatif ve anlamli bir etkisi (5. -0,74) bulunmustur (Snoj ve ark.,

2004).

Bu bulgular dogrultusunda, miisterinin bir otomobil satin almadan 6nce algiladigi finansal
risk ve performans riskinin, satin alma eylemi gerceklestikten sonra algiladigi deger iizerindeki

etkisini 6lgmek amaciyla asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

Hi: Finansal risk algilanan deger lizerinde negatif ve anlamli bir etkiye sahiptir.

H2: Performans riski algilanan deger tizerinde negatif ve anlamli bir etkiye sahiptir.
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Sweeney ve arkadaslar1 (1997) calismalarinda, iirin Kalitesi ve fiyatin algilanan degerin iki
ana onciilii olarak degerlendirildigini, hizmet kalitesinin de benzer bir bicimde algilanan degeri
etkileyen onemli bir kavram oldugunu ifade etmektedir. Sweeney ve Soutar (2001) ise, miisteriler
icin yliksek degerin iiriin kalitesinin yaninda, satis sonrasi hizmetlerin kalitesiyle ortaya ¢ikacagini
ifade etmektedir. Zeithaml ise ¢alismasinda (1988), algilanan kalitenin algilanan degere yol a¢tigini
ifade etmektedir. Benzer bir ¢alismada ise, algilanan kalitenin algilanan degeri pozitif bir bicimde
etkiledigi tespit edilmistir (Baker, 1990). Bu arastirmada da benzer bir sekilde miisterilerin
otomobillerinin yetkili servislerinden algiladigi hizmet kalitesinin otomobilden algiladig1 degeri
artiracag disiiniilmektedir. Literatiirde, algilanan mal ve hizmet kalitesinin algilanan degeri pozitif

bir sekilde etkiledigini ortaya koyan ¢alismalar bulunmaktadir.

Agarwal ve Teas (2001) tarafindan yapilan bir calismada algilanan kalitenin algilanan deger
iizerinde beklenen etkisi saptanmistir. Sweeney ve arkadaslari (1999) tarafindan gergek magaza
miisterileri lizerinde yapilan bagka bir ¢aligmada, algilanan hizmet kalitesi fonksiyonel ve teknik
kalite olmak tizere iki boyutta degerlendirilmistir. Bu boyutlarin ikisinin de algilanan deger iizerinde
pozitif ve anlamli etkileri tespit edilmistir. Ancak finansal riskin etkisi (g: 0,73) teknik riskten (3
0,38) daha yliksektir. Bu caligmada ayrica, algilanan mal kalitesinin de deger {lizerinde pozitif ve
anlaml bir etkisi bulunmustur (£: 0,25). Magaza ortaminda elektronik {iriinlerin satin alinmasina
yonelik istekliligi etkileyen faktorler iizerine yapilan bir caligmada, algilanan mal kalitesinin
algilanan deger tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi (£: 0,32) bulunmustur (Beneke ve ark., 2013).
Tiirkiye’de cep telefonu pazarinda marka sadakati i¢in bir model 6nermek amaciyla Universite
ogrencileri izerinde gerceklestirilen bir caligmada algilanan kalitenin algilanan deger tizerinde pozitif
ve anlamli bir etkisi tespit edilmistir (G6lbasi Simsek & Noyan, 2009). Turizm sektoriinde yapilan
bir bagka ¢alismada da ayn1 etki ortaya konmaktadir (Petrick, 2004). Slovenya’da cep telefonunun
algilanan degerine etki eden faktorlere yonelik liniversite 6grencileri iizerinde yapilan bir ¢aligmada,
algilanan kalitenin algilanan degeri pozitif bir bigimde etkiledigi (5. 0,32) tespit edilmistir (Snoj ve
ark., 2004). Algilanan hizmet kalitesinin ulasilabilirlik boyutunun otobiis isletmelerinden algilanan
deger iizerindeki etkisini ortaya koymaya yonelik Tiirkiye’de yapilan bir calismada, bu boyutun
algilanan degeri pozitif bir bigimde etkiledigi tespit edilmistir (Kog, Giinalan, Ozbek, & Cinar, 2015).
Otomobil miisterileri iizerinde yapilan bir ¢calismada ise algilanan kalite ile algilanan deger arasinda

pozitif bir iligki bulunmustur (Yee ve ark., 2011).
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Bu bulgular dogrultusunda, miisterinin otomobilinin yetkili servisinden algiladigi hizmet
kalitesinin otomobilden algiladigi deger iizerindeki etkisini 6lgmek amaciyla asagidaki hipotez

gelistirilmistir.

Hs: Algilanan hizmet kalitesi algilanan deger iizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Tuketicilerin otomobil satin alma siireci algilanan riskin biiyiikliigii derecesinde uzayacak ve
algilanan risk arttikca otomobilden algilanan deger diisecektir. Satin alma eylemi gergeklestikten
sonra ise algilanan risk ile algilanan deger arasindaki olumsuz iligkinin kisa siirede azalmasi ya da
ortadan kalkmasi beklenemez. Risk algisinin azalmasinda firmanin satig sonrasi sunacagi hizmetlerin
belirleyici olmasi beklenir. Bu hizmetler igerisinde, otomobil yetkili servislerinin sundugu teknik
servis hizmetleri 6n plana ¢ikmaktadir. Zira satin alma eyleminden sonra, miisteri firmayla
iletisiminde en ¢ok yetkili servisleri kullanmaktadir. Dolayisiyla yetkili servisin sundugu hizmetin
kalitesi, miisterinin algiladig1 riski azaltarak algiladigi degeri yiikseltebilecektir. Literatlirde, bu
konuyla dogrudan ilgili bir ¢alismaya rastlanmadig1 i¢in bu béliimde ilgili arastirma sonuglarina yer
verilememistir. Ancak, algilanan risk ve algilanan hizmet kalitesi ile algilanan deger arasindaki olas1
iligskiler, bu c¢aligmada algilanan risk ile algilanan deger arasindaki iliskide algilanan hizmet
kalitesinin diizenleyici etkisinin ortaya ¢ikabilecegini gostermektedir. Bu dogrultuda asagidaki

hipotezler gelistirilmistir.

Ha: Finansal risk ile algilanan deger arasindaki iliskide algilanan hizmet Kkalitesinin
diizenleyici etkisi vardir.

Hs: Performans riski ile algilanan deger arasindaki iliskide algilanan hizmet kalitesinin
diizenleyici etkisi vardir.

I1l.  YONTEM

Bu boliimde arastirmanin amaci ve modeli, arastirmanin evreni ve 6rneklem, anket formunun

tasarimi ve arastirma kapsaminda kullanilan 6l¢ekler agiklanmaktadir.

I11. I. Arastirmanin Amaci ve Modeli

Bu arastirmanin amaci, otomobillerinin bakim-onarim hizmeti i¢in yetkili servisleri kullanan
tiiketicilerin, kullandiklar1 otomobili satin almadan 6nce algiladiklari risk ile otomobili kullandiktan

sonra algiladiklar1 deger arasindaki iliskide yetkili servisten algiladiklar1 hizmet kalitesinin
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diizenleyici etkisinin olup olmadigini belirlemektir. Bu ama¢ dogrultusunda olusturulan aragtirma

modeli Sekil 1’de goriilmektedir.

ALGILANAN HIZMET

ALGILANAN RISK KALITESI

Finansal Risk

ALGILANAN DEGER

Performans Riski /

Sekil I: Arastirmanin Modeli

III. II. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini Kocaeli ve Balikesir illerinde ikamet eden ve otomobilinin bakimi
icin sadece yetkili servisleri tercih ettigini ifade eden bireyler olusturmaktadir. Arastirma, ana kitlenin
tamamina ulagsmak miimkiin olmadig: i¢in, bu kitle igerisinden gidumli 6rnekleme yontemiyle
ulasilabilen 390 kisi iizerinde gergeklestirilmistir. Uygulama sonucunda elde edilen anket
formlarindan 12 tanesi eksik bilgi igermesi sebebiyle aragtirmaya dahil edilmemis, arastirma
kapsaminda kullanilabilecek 378 anket formu ile analizler gerceklestirilmistir. Arastirma, Mart-

Mayis 2016 tarihleri arasinda yiiz yiize anket yontemiyle gerceklestirilmistir.

III. I11. Anket Formunun Tasarim ve Kullanilan Olgekler

Arastirmanin anket formu {ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde cevaplayicilarin
kisisel bilgilerini igceren sorular yer almaktadir. Bu boliimde ayrica, “Otomobilinizin bakimlarim
sadece yetkili serviste mi yaptirmaktasiniz?” seklinde bir soru da yer almaktadir. Bu soruya “evet”
yanitinin verilmesi halinde cevaplayici anket formuna devam edebilmis; aksi durumda ana kitleye
uygun olmadigi i¢in ankete son verilmistir. Anket formunun ikinci boliimiinde, algilanan risk ve
algilanan degere iliskin sorular yer alirken; {iglincli boliimde algilanan hizmet kalitesini 6lgmeye
yonelik ifadeler bulunmaktadir.

Calismada, algilanan risk degiskeni, otomobiller i¢in oldukc¢a 6nemli olan performans riski ve
finansal risk alt boyutlariyla Ol¢lilmiistiir. Algilanan deger ve algilanan hizmet kalitesi ise tek

boyutludur. Algilanan risk boyutlarindan olan performans riskine yonelik tg¢ ifade Deniz ve Ercis’in
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(2008) calismasindan adapte edilmistir. Algilanan riskin diger boyutu olan finansal riski 6lgmeye
yonelik bes ifade ise Dal ve Eroglu’nun (2015) ¢alismasindan alinarak uyarlanmistir. Yetkili servisin
sundugu hizmetin algilanan kalitesini 6lgmeye yonelik ise, Giilliilii ve Bilgili (2011) tarafindan
yapilan ¢alismada yer alan sorular arasindan aragtirmanin amacina yonelik olarak se¢ilen 10 soru
kullanilmigtir. Algilanan degeri 6l¢cmeye yonelik 4 ifade Zeithaml’in (1988) ¢alismasinda yer alan 4

tanimdan olusturulmustur.

V. ARASTIRMANIN BULGULARI

IV.1. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan ve otomobillerinin bakim-onarim hizmetlerini sadece yetkili servislerde
yaptirdigint ifade eden cevaplayicilarin %22,8’1 kadin (n=86), %77,2’si erkektir (n=292).
Cevaplayicilarin yaslarinin ortalamasi 38,52 (en diisiik=21; en yiiksek=78) iken; gelirlerinin
ortalamasi1 4397,72 TL (minimum=1300 TL; maksimum=16000 TL) olarak hesaplanmistir.
Cevaplayicilarin meslekleri incelendiginde, %32,1°1 memur (n=121), %23,8’1 serbest meslek (n=90),
%16,1’1 is¢i (n=61), %11,6’s1 esnaf (n=44), %11,6’s1 emekli (n=44) ve %4,8’1 diger meslek
gruplarindan (n=18) oldugunu ifade etmistir. Egitim diizeyleri incelendiginde ise, cevaplayicilarin

%63,8’1 liniversite ve lizeri (n=241) ve %36,2’si lise ve alt1 (n=137) egitim aldiklarini ifade etmistir.

IV. II. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Aragtirmada kullanilan 6lgek ifadelerinin, literatiirde belirtilen degiskenleri beklendigi gibi
oOl¢lip dlgmedigini tespit etmek amaciyla AMOS 18.0 paket programiyla yapilan dogrulayici faktor
analizinin ilk sonuglari, model uyum degerlerinin kabul edilebilir diizeyin altinda kaldigini
gostermektedir (CMIN/DF=4,047; RMR=0,076; GFI=0,822; CFI= 0,856; RMSEA= 0,090).
Modifikasyon yonlendirmeleri ve model uyum degerleri incelendiginde, algilanan hizmet kalitesi,
algilanan deger ve finansal risk degiskenlerinden birer maddenin diisiik faktor yiikii gosterdigi;
finansal risk ve algilanan hizmet kalitesi degiskenlerinden birer maddenin ise diger degiskenlerle
yiiksek diizeyde faktor yiikii paylastigi goriilmiistiir. Bu sorular analiz kapsami diginda birakilarak
analiz tekrarlandiginda, faktor yapist ve model uyum degerlerinin oldukga iyi sonuglar verdigi
gorilmiistir.

Tablo I’deki model uyum degerleri incelendiginde, CMIN/DF (y2/sd) ve RMR degerlerinin
iyi uyum; GFI, CFI ve RMSEA degerlerinin ise kabul edilebilir uyum gosterdigi sdylenebilir
(Bayram, 2010). Bu bulgular 6lcek maddelerinin ilgili boyutlara kabul edilebilir bir uyum gdstererek
yiiklendigi seklinde yorumlanabilir.
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Tablo I
Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonug¢lar

.. . . Faktor
Olgek Ifadeleri Yiikleri t CR AVE
Otomobilimi satin almadan Once, bu markay: alarak diger
markalarin yakin zamanda yapabilecegi kampanyalarindan <--- FRISK 0,694** *
yararlanamayacagimi diisiinmiigtiim.
Otomobilimi satin almadan once, bu markay1 almanin finansal 0,840 0,639
- P, <--- FRISK ~ 0,893** 14,652
acidan pek akillica olmadigini diisiinmiistiim.
Otomobilimi satin almadan 6nce, bu markayr almanin para
. < P, <--- FRISK ~ 0,798** 13,811
harcamak i¢in kétl bir yol oldugunu diisiinmiistim.
Otomobilimin ~ 6dedigim  fiyatin  karsiligt  oldugunu
o <--- DEG 0,709** *
diistiniiyorum.
Otomobilimin iyi oldugunu diisiiniiyorum. <-m- DEG 0,859** 13907 0,831 0,622
Otomobilimde, bir otomobilde istedigim 6zellikleri buldugumu
o <--- DEG 0,791** 13,492
diistinliyorum.
Otomobilimin yetkili servisinde sunulan hizmet beni asla
<--- KAL 0,706** *
yaniltmaz.
Otomobilimin yetkili servisinde bakim, tamir ve onarim
_— **
hakkinda ayrintili bilgi verilir. < KAL 0,704 15,741
Otomobilimin yetkili servisinde orijinal parga kullandiklarina
. <--- KAL 0,639** 11,717
inantyorum.
Otomobilimin yetkili servisinde yalnizca bozuk olan pargalarin
O <--- KAL 0,626** 11,496
degistirildigine inantyorum.
A - .. 0,909 0,558
Otomobilimin yetkili servisinde ¢aligan personel sorunlarima ya
. . . <--- KAL 0,811** 14,747
da isteklerime cok ¢abuk cevap verir.
Otomobilimin yetkili servisinde, bakim, tamir ve onarimdaki
e . R, <--- KAL 0,847** 15,342
bitlin sure¢ benim adima ayrintili diistindliir.
Otomobilimin yetkili servisinden aldigim hizmet beklentilerimi
<--- KAL 0,829** 15,006
tam olarak karsilar.
Otomobilimin yetkili servisinin sundugu bakim, tamir ve onarim
. . . <--- KAL 0,781** 14,148
hizmetini yeterli buluyorum.
Otomobilimi satin almadan Once, bu marka bir otomobilin
.o i o <--- PRISK  0,778** *
bekledigim performansi géstermeyeceginden korkmugtum.
Otomobilimi satin almadan &nce, herhangi bir kaza ya da ariza
durumunda bu marka bir otomobilin yedek parcalarini<--- PRISK 0,539** 9,609 0,739 0,492
bulamamaktan endise etmigtim.
Otomobilimi satin almadan Once, bu marka bir otomobile
<--- PRISK  0,762** 13,297

6deyecegim paraya degmeyeceginden korkmustum.

CMIN/DF=2,529; RMR=0,047;
Model Uyum Degerleri GF1=0,919; CFI=0,950; RMSEA=
0,064
FRISK: Finansal Risk; PRISK: Performans Riski; DEG: Algilanan Deger; KAL: Algilanan Hizmet Kalitesi
* Regresyon agirliklari 1 oldugu igin t degeri verilmemistir.
** Anlamlilik 0,01 diizeyindedir.

Olgeklerin yakinsak gegerliligi (convergent validity) icin faktor yiikleri ile CR ve AVE

degerleri 6nemli birer gosterge olarak kabul edilmektedir. Tablo I incelendiginde, 17 maddenin
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16’siin yliksek faktor yiikii olarak nitelendirilen (>0,60) degerin {istiinde oldugu goézlenmektedir
(Kline, 1994). Maddelerden biri ise 0,539 ile bu degerin altinda kalmistir. Yiiksek faktor yiiklerinin
yaninda, AVE degerlerinin 0,50 ve CR degerlerinin 0,70’in iizerinde olmasi da yakinsak gegerliligin
saglanmasi bakimindan 6nemlidir (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010). Ayrica CR degerlerinin
AVE degerlerinden biiyiik olmasi da bir baska kanit olarak ifade edilebilir (Byrne, 2010). Tablo I
incelendiginde, tim boyutlarin CR degerlerinin 0,70’in iizerinde oldugu goriilmektedir. AVE
degerlerinin ise, performans riski boyutu disinda tim boyutlarda 0,50’nin iizerinde oldugu
gortlmektedir. Performans riski boyutu ise 0,50’ye olduk¢a yakin bir deger (0,492) almistir. Bu
dogrultuda bu kriterin de saglandig1 sdylenebilir. CR degerlerinin AVE degerlerinden yiiksek olmasi
kriteri ise tum boyutlarda gergeklesmistir. Bu bulgulardan hareketle 6lgek boyutlarinin yakinsak

gecerliliginin oldugu sdylenebilir.

Olgegin ayirma gegerliligi (discriminant validity) igin AVE degerlerinin karekokleri
incelenmistir. Fornell ve Larcker’e gore (1981), bir boyutun AVE degerinin karekoku, o boyutun
diger boyutlarla olan korelasyonundan daha yiiksek bir deger aldiginda ayirma gecerliligi saglanmis
olmaktadir. Tablo II’de goriildiigii gibi, bu kriter tiim boyutlarda saglanmistir. Bu dogrultuda, 6l¢ek

boyutlarinin ayirma gegerliliginin bulundugu sdylenebilir.

Tablo II’de yer alan korelasyon katsayilari incelendiginde, finansal risk ve performans riski
arasinda beklendigi gibi giiclii bir korelasyon oldugu goriilmektedir. Bunun yaninda algilanan deger
ile finansal risk ve performans riski arasinda literatiir boliimiinde deginildigi gibi negatif ve anlamli
iliskiler tespit edilmistir. Diger taraftan, algilanan hizmet kalitesi ile algilanan deger arasinda da
literatiirle uyumlu bir bigimde pozitif bir korelasyon tespit edilmistir.

Tablo Il
Korelasyon Katsayilari ve AVE Degerlerinin Karekokleri

Degiskenler 1 2 3 4
(1) Finansal Risk 0,799 0,639 -0,244" -0,087
(2) Performans Riski 0,639" 0,701 -0,280" -0,098
(3) Algilanan Deger -0,244" -0,280" 0,789 0,442"
(4) Algilanan Hizmet Kalitesi -0,087 -0,098 0,442" 0,747

*. Korelasyonlar 0.01 diizeyinde anlamlidir.

** Kosegende yer alan koyu degerler ilgili boyutun AVE degerinin karekokiinii ifade etmektedir.
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IV. I11. Olgeklere Iliskin Tanmimlayic1 istatistikler

Tablo I1I’te dlgeklere iliskin ortalama ve standart sapma degerleri sunulmustur. Buna gore,
cevaplayicilarin otomobil satin alma kararin1 vermeden 6nce algiladiklari finansal risk ve performans
riski diizeyi ortalamanin altinda degerler almistir (sirasiyla 2,562 ve 2,663). Bu degerler,
cevaplayicilarin ¢esitli nedenlerle (otomobil hakkinda ciddi bir arastirma yapma, daha Once
kullandig1 otomobil markasini satin alarak riski azaltma, araclarin 6zellikleri ve sektor hakkinda bilgi
sahibi olma gibi) risk algilarinin nispeten diisiikk oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte,
cevaplayicilarin otomobilinin yetkili servisinden algiladig1 hizmet kalitesi (3,783) ve otomobilinden
algiladig deger (3,924) ortalamanin oldukea {izerinde degerler almistir. Bu sonuglar, cevaplayicilarin
genel olarak otomobilini ortalamanin iizerinde bir degerde algiladigi ve otomobilinin yetkili
servisinin hizmet kalitesini nispeten iistiin buldugu seklinde yorumlanabilir.

Tablo 111
Olgeklere Iliskin Tanmimlayic Istatistikler

Degiskenler Ortalama Standart Sapma
(1) Finansal Risk 2,562 1,0822
(2) Performans Riski 2,663 1,0352
(3) Algilanan Deger 3,924 0,7709
(4) Algilanan Hizmet Kalite 3,783 0,7438

IV. IV. Hipotezlerin Testi

Tablo IV’te finansal risk ile algilanan deger arasindaki iliskide algilanan hizmet Kkalitesinin

diizenleyici etkisini ortaya koymak amaciyla gergeklestirilen analiz yer almaktadir.

Tablo IV

Finansal Risk ile Algilanan Deger Arasinda Algilanan Hizmet Kalitesinin  Duizenleyici
Etkisi

Degiskenler Stamj’f‘rd'ze Stﬁ{;‘f:” t p LLCI  ULCI
Hizmet Kalitesi 0,4744 0,0694 6,8325 0,001 0,3378 0,6109
Finansal Risk -0,1667 0,0399 -4,1794 0,001 -0,2451  -0,0883
Etkilesim Degiskeni i
(Kalite*Fin. Risk) 0,1404 0,0750 1,8707 0,062 ,0072 0,2880
Modele Iliskin Degerler R?=0,257; F=18,942; p< 0,001

Bagimli Degisken: Algilanan Deger

Tablo IV incelendiginde, finansal riskin algilanan deger iizerinde beklendigi gibi negatif bir
etkiye (f=-0,1667; p= 0,001) sahip oldugu goriilmektedir. Buna gore H1 hipotezi desteklenmistir.
Algilanan hizmet kalitesinin ise algilanan deger tizerinde pozitif bir etkisi (8= 0,4744; p=0,001) tespit

edilmistir. Buna gore H3 hipotezi desteklenmistir. Diizenleyici etkinin tespiti i¢in tablodaki degerlere
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bakildiginda, etkilesim degiskeninin bagimli degisken lizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi
goriilmiistiir. Bu sonuca gore, finansal risk ile algilanan deger arasindaki iligkide algilanan hizmet

kalitesinin diizenleyici etkisi saptanamamustir. Buradan hareketle, H4 hipotezi desteklenmemistir.

Tablo V
Performans Riski ile Algilanan Deger Arasinda Algilanan Hizmet Kalitesinin Diizenleyici Etkisi

Standardize  Standart

Degiskenler B Hata t p LLCI ULCI

Hizmet Kalitesi 0,4784 0,0652 7,3319 0,001 0,3501  0,6067
Performans RiskKi -0,1855 0,0408 -4,5477 0,001 -0,2656  -0,1053
Etkilesim Degiskeni

(Kalite*Perf. Riski) 0,2013 0,0714 2,8188 0,0051 0,0609 0,3418
Modele iliskin Degerler R?=0,2950; F=20,9087; p< 0,001

Tablo V incelendiginde, algilanan hizmet kalitesinin algilanan deger iizerinde pozitif ve
anlamli bir etkisi (5= 0,4784; p= 0,001) tespit edilirken; performans riskinin ise algilanan deger
Uzerinde negatif ve anlaml bir etkiye (f= -0,1855; P= 0,001) sahip oldugu goriilmektedir. Bu
sonuclara gore H2 hipotezi desteklenmistir. Ayrica Tablo 1VV’teki bulgularla tespit edilen algilanan
hizmet kalitesinin algilanan deger iizerindeki pozitif ve anlamli etkisine (H3) Tablo V’teki analizle
de ulasilmistir. Diizenleyici etkinin varligi incelendiginde, etkilesim degiskeninin pozitif ve anlamli
bir etkiye (8= 0,2013; P< 0,05) sahip oldugu goriilmektedir. Buna gore H5 hipotezi desteklenmistir.
Ulagilan bu sonuca gore, miisterilerin otomobilini satin almadan dnce algiladigi performans riski ile
otomobili satin aldiktan sonra algiladigi deger arasindaki iligkide, yetkili servisin sundugu hizmet
kalitesinin diizenleyici etkisi bulunmaktadir.

Bu asamadan sonra algilanan hizmet kalitesinin farkli diizeylerinde performans riski ile deger
arasindaki iligskinin nasil gergekleseceginin incelenmesi gerekmektedir. Bunun i¢in asagidaki grafigin

incelenmesi yerinde olacaktir.
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Grafik incelendiginde, performans riski ile algilanan deger arasindaki negatif iliskinin yetkili
servisten algilanan hizmet kalitesi tarafindan azaltildigi sdylenebilir. Ayrica, algilanan hizmet
kalitesinin yiiksek oldugu durumda, bireylerin performans riski algisinin yiiksek veya diisiik
olmasimin algilanan degeri diisiirmeyecegi gorillmektedir. Ote yandan, algilanan hizmet kalitesinin
diistik oldugu durumda, performans riskinin yiiksek olmasi algilanan degeri diistiriirken, performans

riski diistiikge algilanan deger yikselmektedir.

V. SONUC VE ONERILER

Otomotiv sektoriinin ana segmenti konumunda olan otomobiller, fiyat, glivenlik, performans
ve alternatiflerin ¢oklugu gibi nedenlerle yiiksek risk profili tagiyan iiriinlerdir. Tiiketici, kendisi i¢in
mevcut alternatifler arasindan en iyi otomobili segtigini diisiindiiglinde bile, algiladig1 risk kisa siire
icinde ortadan kalkmayacaktir. Bu risk, miisterinin otomobilinden algiladig1 degerin de diismesine
neden olabilmektedir. Firmalar ise bu sorunu ¢ozmek icin, satis sonrasi hizmetlerin kalitesini
gelistirmeye ¢alismaktadir. Literatiirdeki pek ¢ok arastirma, hizmet kalitesi arttik¢a otomobilden
algilanan degerin de artacagini1 gostermektedir. Bu arastirma, tiiketicilerin bir otomobil satin almadan
once, ondan algiladiklar1 risk ile satin aldiktan sonra algiladiklar1 deger arasinda olmasi beklenen
negatif iligkinin, otomobilin yetkili servisinin sunacagi kaliteli hizmet ile azalacagi varsayimiyla

gerceklestirilmistir.
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Aragtirma bulgulari, miisterilerin otomobil satin almadan 6nce algiladiklar1 finansal risk ve
performans riskinin, otomobili satin aldiktan sonraki algilanan deger iizerinde olumsuz bir etkisinin
oldugunu gostermektedir. Bu bulgular, literatiirdeki benzer arastirmalarin sonuglariyla uyumludur
(Sweeney ve ark. 1999; Agarwal & Teas, 2001; Snoj ve ark., 2004; Beneke ve ark., 2013). Arastirma
kapsaminda, miisterilerin otomobil yetkili servislerinden algiladigi hizmet kalitesinin, otomobilinden
algiladig1r degeri pozitif bir bi¢imde etkiledigi de literatiirle uyumlu bir bi¢cimde tespit edilmistir
(Sweeney ve ark. 1999; Agarwal & Teas, 2001; Petrick, 2004; G0lbas1 Simsek & Noyan, 2009;
Beneke ve ark., 2013). Analizler sonucunda, algilanan risk ile algilanan deger arasindaki iliskide
algilanan hizmet kalitesinin diizenleyici etkisinin incelendigi iki hipotezden, finansal riske yonelik
hipotez destek bulmazken, performans riskine yonelik hipotez desteklenmistir. Buna gore,
miisterilerin otomobil satin almadan 6nce algiladiklar1 performans riski ile otomobili satin aldiktan
sonra algiladiklar1 deger arasindaki iligkide yetkili servislerin sundugu hizmet kalitesinin diizenleyici
etkisi bulunmaktadir.

Miisteriler bir otomobil satin almak istediklerinde, pek ¢ok faktoriin yaninda performansini
da arastirmaktadirlar. Normal olarak da yiiksek kaliteli bir otomobilin performansinin da yiiksek
olacagini ve bdyle bir otomobilin kullanim 6mriiniin daha uzun olacagin diistinmektedirler. Ancak,
her tiiketicinin biitgesi ayn1 degildir ve bu nedenle tiim tiiketiciler yiiksek kalitede bir otomobil satin
alamamaktadir. Biit¢esi dogrultusunda en iyi performans gosteren otomobili satin almaya calisan
tilketici, aldig1 otomobilin en iyisi olmadigini bildigi icin belli oranda bir performans riski
algilayacaktir. Algiladigi bu risk ise, otomobilden algiladig1 degeri diisiirecektir. Ancak, otomobilin
yetkili servisinin sundugu hizmet kalitesi arttik¢a, risk ve deger arasindaki negatif iligki azalacaktir.

Bu arastirmanin sonuglarindan yola c¢ikarak sektorde faaliyette bulunan isletmelere,
misterilerinin otomobillerinden algiladigi performans riskini azaltmak ve algilanan degeri
yiikseltmek icin, kendilerine bagli yetkili servislerin sundugu hizmet kalitesini yiikseltmeleri
tavsiyesinde bulunulabilir. Otomobil yetkili servisleri genellikle taseron isletmelerdir ve ana
isletmeye dogrudan bagli olmadiklari i¢in kontrolleri zor olabilmektedir. Bu noktada, ana isletme
tarafindan yetkili servis isletmesinin dogru se¢imi ve denetimi biiyiik bir 6nem tasimaktadir. Yetkili
servis, miisterilerine kaliteli bir hizmet sundugunda, bu sunum dogrudan ana isletmenin ve
driinlerinin algilanan degerine olumlu bir bi¢imde yansiyacaktir. Algilanan deger yiikseldikge,
miisteri memnuniyeti ve markaya olan sadakat artacaktir. Miisteri memnuniyetini ve fonksiyonel
hizmet kalitesini 6n planda tutmayan bir yetkili servis ise, sektdriin yogun rekabet ortaminda ana
isletmeyi zor durumda birakabilecektir.

Bu arastirmanin en 6nemli kisiti, tesadiifi 6rnekleme yontemlerinden birinin kullaniimamais

olmasidir. Calismada, zaman ve maliyet agisindan avantajli oldugu i¢in giidiimlii 6rnekleme
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kullanilmigtir. Calismanin Tiirkiye’nin iki ilinde ve tesadiifi olmayan bir 6rnekleme yontemi ile

gerceklestirilmesinden dolay1 aragtirma bulgular1 genellenebilir bir nitelikte degildir.
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