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Otomotiv Servis Memnuniyetinde Algilanan Kalite ve Degerin Etkisi

The Impact of Perceived Quality and Value on Automotive Service Satisfaction
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Oz

Otomotiv sektériinde artan rekabet, misteri memnuniyetini firmalar igin kritik bir basari 6lgliti haline getirmistir. Bu
calismanin amaci, Tiarkiye’de bir otomobil yetkili servisi 6rneginde misteri memnuniyetini etkileyen faktorleri ACSI
(American Customer Satisfaction Index) modeli gercevesinde incelemektir. Aragtirmada, musteri beklentisi, algilanan kalite
ve algilanan degerin memnuniyet (izerindeki etkileri yapisal esitlik modellemesi ile test edilmistir. Bulgular, algilanan
kalitenin misteri memnuniyetinin belirlenmesinde merkezi bir rol oynadigini géstermektedir. Calisma, hem ACSI modelinin
otomotiv satis sonrasi hizmetlere uyarlanmasina katki saglamakta hem de Tirkiye’deki yetkili servisler icin musteri
deneyimini gelistirmeye yonelik stratejik oneriler sunmaktadir. Bu yoniyle, teorik literatiire katki yaninda uygulayicilar igin
pratik ¢ikarimlar da sunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Musteri Memnuniyeti, Otomobil Servisi, Algilanan Kalite, Misteri Beklentisi, Yapisal Esitlik Modellemesi

Abstract

The increasing competition in the automotive industry has made customer satisfaction a critical indicator of success for
companies. This study aims to investigate the factors influencing customer satisfaction in the context of an authorized
automobile service in Turkey, using the American Customer Satisfaction Index (ACSI) model. Structural equation modeling
was applied to test the effects of customer expectations, perceived quality, and perceived value on satisfaction. The
findings reveal that perceived quality plays a central role in shaping customer satisfaction. This research contributes to the
adaptation of the ACSI model to the automotive after-sales service context and provides strategic insights for service
providers in Turkey to enhance customer experience. Thus, the study offers both theoretical contributions and practical
implications for the sector.

Keywords: Customer Satisfaction, Automobile Service, Perceived Quality, Customer Expectation, Structural Equation
Modeling

I.GIRIS

Miisteri memnuniyeti, giiniimiiz rekabetg¢i piyasa kosullarinda isletmelerin siirdiiriilebilir basarisi i¢in en kritik
unsurlardan biri haline gelmistir. Bu memnuniyetin l¢iilmesinde uluslararasi gegerlilige sahip modellerden biri,
Fornell ve arkadaslari tarafindan gelistirilen Amerikan Miisteri Memnuniyeti indeksi (ACSI) modelidir [1].
ACSI modeli, miisteri beklentileri, algilanan kalite, algilanan deger ve memnuniyet boyutlarini nedensel iligkiler
cercevesinde ele alarak kapsamli bir degerlendirme sunmaktadir [2].

Tiirkiye’de ACSI modelinin farkli hizmet sektorlerinde kullanildig1 ¢alismalar mevcuttur. Ornegin, Ozgiiner ve
Kurtuldu (2015) [3] otomotiv sektoriinde yetkili servislerin hizmet kalitesini ele almig, Yilmaz ve Kinag (2020)
[4] elektrik dagitim sektoriinde hizmet kalitesini incelemis, Karakus vd. (2022) [5] ise otel isletmelerinde miisteri
memnuniyetini degerlendirmistir. Ayrica, KalDer (Kalite Dernegi) tarafindan bir donem ACSI modelinin
Tiirkiye’ye uyarlanmig farkli sektorler icin raporlar yaymlanmistir. Ancak, Tirkiye’de 6zellikle otomotiv satig
sonrast hizmetler baglaminda ACSI modeline dayali ampirik ¢alismalar olduk¢a sinirhidir.

Bu caligmanin temel motivasyonu, Tiirkiye’deki otomotiv yetkili servislerinde miisteri memnuniyetini ACSI
modeli ¢ercevesinde kapsamli bicimde ele almak ve sektdr i¢in yeni iggdriiler sunmaktir. Otomotiv satig sonrasi
hizmetler, miigteri ile marka arasindaki bagin devamliliginda kritik 6neme sahiptir. Servis deneyiminin kalitesi,
sadece teknik hizmetin yeterliligiyle degil, ayn1 zamanda miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve deger algisinin
yonetilmesiyle de sekillenmektedir.
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Dolayisiyla bu arastirma, bir otomobil yetkili servisi
orneginde miisteri beklentisi, algilanan kalite,
algilanan deger ve memnuniyet arasindaki iliskileri
yapisal esitlik modellemesi ile test etmektedir.
Calismadan elde edilen bulgularin, akademik
literatlirdeki boslugu doldurmasi ve uygulayicilar igin
miisteri odakli stratejiler gelistirmede yol gdsterici
olmas1 beklenmektedir.

II. LITERATUR TARAMASI

Literatiirde miisterinin bir {irlin veya hizmetten 6nce
zihninde olusturdugu performans ve fayda ongoriisii,
beklenti olarak tanimlanir [2]. Algilanan Kkalite,
misterinin deneyim sonrasi hizmet veya iriin
performansini subjektif olarak degerlendirmesidir ve
bu degerlendirme, beklentinin karsilama diizeyini
ortaya koyar [6]. Algilanan deger, miisterinin elde
ettigi toplam fayda ile odedigi toplam maliyet
arasindaki dengeyi ifade eder; yiiksek algilanan deger,
diisiik maliyetle yiiksek fayda algisi anlamina gelir
[7]. Misteri memnuniyeti ise beklentiler ile
deneyimler arasindaki farkin  olumlu  olmasi
durumunda ortaya ¢ikan tatmin duygusudur ve
deneyim beklentileri astiginda memnuniyet artar,
altinda kaldiginda azalir [8,9,10].

Fornell vd. (1996) [1] tarafindan gelistirilen Amerikan
Miisteri Memnuniyeti Indeksi (ACSI) modeli,
beklenti, algilanan kalite, algilanan deger ve genel
memnuniyet arasindaki nedensel iligkileri yapisal
esitlik modellemesi ile test eden ampirik bir ¢erceve
sunar. Modelde beklentiler kalite algisin1 belirler,
algilanan kalite degerin olusumuna aracilik eder ve her
iki faktor de dogrudan memnuniyeti etkiler [2,11].
ACSI, bilesen Ol¢timlerini standartlastirarak farkli
sektorler arasinda karsilastirma yapilmasina ve
memnuniyet skorlarmin finansal performans veya
sadakat gibi sonu¢ degiskenleriyle korelasyonunun
incelenmesine imkan verir [12].

Otomotiv satig sonrasi hizmetlerinde ACSI modelinin
uygulanmasi, servis kalitesinin miisteri beklentilerini
kargilama derecesi ile algilanan deger ve memnuniyet
arasindaki iligkileri agik¢a ortaya koymustur.
Kurniawan vd. (2025) [13] Yamaha Motor igin hizmet
kalitesinin miigteri memnuniyeti iizerindeki iligkisini

ve etkisini arastirmistir. Yazarlar yiliksek Kkaliteli
hizmet sunmanin, miisteri memnuniyetini artirmak ve
motosiklet hizmet sektoriinde rekabet avantaji
saglamak i¢in Onemli bir strateji oldugunu
vurgulamistir. Bu ¢alisma ile benzer olarak Gissler ve
Mueller (2008) [14], Alman yetkili servislerinde
algilanan kalitenin memnuniyetin en giiglii yordayicisi
oldugunu saptamis, Ozgiiner ve Kurtuldu (2015) [3]
ise Tirkiye’de yaptiklar1 ¢aligmada  beklenti
diizeylerinin kalite algis1 ve algilanan degere anlamli
katki sagladigim gostermistir. Ozgiiner ve Kurtuldu
(2015) [3] ile ayn1 y1l yaymlanan Hassan vd. (2015)
[15]nin ¢alismasinda Shell Pakistan 6rnegi referans
alinarak miisteri iligkileri yonetiminin (CRM)
miisterileri elde tutma ve memnun etme konusundaki
etkinligini kontrol etmeyi amaglamislardir. Bu
calisma, misteri iligkileri yOnetiminin miisteri
memnuniyeti lizerinde énemli bir etkisi oldugunu ve
her iki degiskenin de pozitif bir iliski i¢inde oldugunu
gostermektedir.  Ayrica  Sipahi  (2024) [16]
calismasinda  miisteri ~memnuniyetinin ~ miisteri
bagliligina etkisinde lojistik hizmet kalitesinin aracilik
roliinli arastirmig ve aracilik etkisinin anlamli
oldugunu bulmustur. Tiiziintirk vd. (2016) [17] ise
PLS-SEM analiziyle beklenti ile kalite arasindaki
giicli pozitif iligskiyi ve kalite ile deger araciligiyla
memnuniyete etkiyi dogrulamislardir. Aracilik etkisi
izerine yapilan baska bir caligmada memnuniyet
degiskenin aracilik etkisi test edilmistir [18,19]. Bu
caligmalar, ACSI modelinin otomotiv satis sonrasi
hizmetine uygulanabilirligini ve hipotezlerin kuramsal
dayanaklarini saglamlastirmaktadir.

III. ARASTIRMA MODELI ve
HiPOTEZLER

Bu c¢alismanin kavramsal temeli olan Amerikan
Miisteri Memnuniyeti Indeksi (ACSI), beklenti—
algilanan kalite—algilanan deger—memnuniyet yolu
otomotiv satis sonrasi hizmetlerin arastirilmasi
amaciyla yeniden olusturulmustur [2,11]. Bu sayede
otomotiv  satig  sonrast  hizmette  misterinin
beklentilerinin algilanan kalite ve algilanan deger
araciligiyla ya da dogrudan nasil etkiledigi
incelenecektir. Arastirma modelinde yer alan faktorler
ve faktorlere ait tanimlar Tablo 1’de gosterilmistir.

Tablo 1. Degiskenlerin tanimi

Faktor Tanim
. Miisterinin deneyim sonrasi hizmet veya {iriin performansini, beklentiyi
Algtlanan Kalite karsilama/agma diizeyine gore siibjektif olarak degerlendirmesi [6].
Algilanan Deger M1V1$ter11’111j1 eld§ ettigi toplam fayda ile 6dedigi toplam maliyet arasindaki nispi
degerlendirmesi [20,21].
Memnunivet Deneyim ile beklentiler arasindaki olumlu farkin miisteride yarattii tatmin diizeyi
Y [22,23,10,24].
Beklenti Miisterinin, iirlin veya hizmetten once zihninde olusturdugu performans ve fayda

Ongoriisii [2,25].
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Bu calismada Onerilen arastirma modeli, otomobil

servisi baglaminda hizmet kalitesini etkileyen
faktorler arasindaki nedensel iligkileri ortaya
koymaktadir. Bu baglamda Sekil 1°de otomobil
servislerine yonelik hizmet kalitesini etkileyen

Algilanan

Deger

Beklenti T

faktorler arasindaki nedensel iligkileri gosteren
arastirma modeli sunulmaktadir. Onerilen arastirma
modelinde miisteri beklentisi egzojen degisken,
algilanan kalite, algilanan deger ve miisteri
memnuniyeti endojen degigken olarak yer almaktadir.

Algilanan

Kalite

\:
/

Sekil 1. Arastirma modeli

Sekil 1’de verilen aragtirma modelinden yola ¢ikarak
asagidaki hipotezler test edilecektir.

Hi: Beklenti — Algilanan Kalite

-Miisteri beklentisi ne kadar yiiksekse, hizmet
sonrasinda algilanan kalite algis1 da o kadar olumlu
olur [26,16].

H:: Beklenti — Algilanan Deger
-Beklentilerin ~ karsilanmasi,  miisteri
algilanan degerin artmasina yol agar [27,20].
Ha: Beklenti — Memnuniyet

-Onceki beklentilerin gergeklesmesi veya asilmasi,
genel memnuniyeti dogrudan pozitif etkiler [24,4].

Ha: Algilanan Kalite — Algilanan Deger

-Yiiksek kalite algisi, miisterinin algiladigr degeri

agisindan

artirir [28,29,30].
Hs: Algilanan Kalite — Memnuniyet
-Algillanan  kalite  diizeyindeki  artis,  miisteri

memnuniyetini anlamli bigimde yiikseltir [31].

Hs: Algilanan Deger — Memnuniyet

Miisterinin hizmetten sagladig1 fayda/kazang dengesi,
memnuniyet iizerinde pozitif etki gosterir [4]

H-: (Aracihik): Beklenti — Algilanan Kalite —
MemnuniyetBeklentinin =~ memnuniyet  {izerindeki
etkisi, algilanan kalite araciligiyla dolayli olarak
gerceklesir [20].

Hs (Araciik): Beklenti — Algilanan Deger —
Memnuniyet
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Beklenti, memnuniyeti algilanan deger yolu ile dolayli
olarak artirir [26,32].

Calismada 6ne siiriilen hipotezlerin testi bootstrapping
(5.000 orneklem) siireciyle SmartPLS 4 [29] ile

gerceklestirimistir.  Olgiim  modeli  PLS-SEM
analiziyle yardimiyla faktor yikleri, CR, AVE,
Cronbach Alpha kriterleri kullanilarak

degerlendirilecektir [33]. Yapisal modelin uyumu
SRMR, NFI ve diger kalite oOlciitleri ile
degerlendirilerek hem gecerliligi hem de yapisal
iligkilerin tutarhiliginin ortaya koyulmasi
hedeflenmistir [34]. Boylelikle hem dogrudan hem de
dolayli etkilerin giicii ve anlamlilig1 degerlendirilmis
olacaktir.

IV. BULGULAR

4.1. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri
Aragtirmanin  ¢alisma  grubunu 2023  yilinda
Eskisehir'de bir otomobil yetkili servisinden hizmet
alan miisteriler arasindan rastgele secilen katilimcilar
olusturmaktadir. Anket uygulamalar1 yetkili servisin
bilgisi ve onay1 dogrultusunda ve goniilliilik esasina
dayali olarak gergeklestirilmistir. Analiz siirecine
toplam 316 gegerli anket dahil edilmistir.
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Tablo 2. Katilimcilarin demografik 6zellikleri

Cinsiyet Katilimei Sayisi Katilime1 Orani
Kadin 52 16,50%
Erkek 264 83,50%
Yas

18-24 arasi 27 8,50%
25-34 aras1 85 26,90%
35-44 arasi 106 33,50%
45-54 aras1 56 17,70%
55-64 arasi 32 10,10%
65+ ve Ustil 10 3,20%
Egitim Diizeyi

[Ikogretim 5 1,60%
Ortadgretim 9 2,80%
Lise 66 20,90%
Lisans 165 52,20%
Lisanstisti ve tizeri 71 22,50%
Meslek

Calismiyor 9 2,80%
Ogrenci 14 4,40%
Kamu Sektori 94 29,70%
Ozel Sektor 130 41,10%
Serbest Meslek 38 12,00%
Emekli 31 9,80%
Aracin Yasi

0-1 (Segment 1a) 57 18,00%
2-3 (Segment 1b) 72 22,80%
4-6 (Segment 2) 94 29,70%
7+ (Segment 3) 93 29,50%
Aracinizi Yetkili Servise ilk kez mi getirdiniz?

Evet 53 16,80%
Hayir 263 83,20%
Araciniz1 Yetkili Servise kag kez getirdiniz?

1-4 182 57,6
5-9 83 26,30%
10-14 24 7,60%
15-19 9 2,80%
20+ 18 5,70%
Toplam 316 100%

4.2. Modelin Gegerliligi

Modelin gecerliligi icin giivenirlik ve gecerlilik
analizleri yapilmistir. Bunun igin Oncelikle Bilesik
Giivenirlik (Composite Reliability-CR), Cronbach
Alpha (CA) ve Ortalama Agiklanan Varyans (Average
Variance Extracted-AVE) degerleri
degerlendirilmelidir. Her bir yap1 i¢in Bilesik
Giivenirligi (Composite Reliability-CR) ve Cronbach
Alpha (CA) degerinin 0,70’den biiylik olmasi
gerekmektedir [34]. Son olarak, her yapi i¢in Ortalama
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Aciklanan Varyans (Average Variance Extracted-
AVE)  degerinin  0,50’den  yiiksek  olmas1
gerekmektedir [35].

Olgiim modeli sonuglarina gére CR ve Cronbach
Alpha (CA) degerlerinin 0,762 ile 0,900 arasinda
olmast i¢ tutarhilik gilivenirliginin saglandigimi
gostermektedir. Bununla birlikte faktor yiklerinin
0,602 ile 0,905 arasinda, AVE degerlerinin de 0,610
ile 0,702 arasinda olmasi birlesme gegerliginin de
saglandigini gostermektedir.
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Tablo 3. Olciim modeli sonugclari

Faktor Ol¢iim Degiskeni  Faktor Yiikii_ Cronbach’s Alpha CR AVE
MBI 0,620
MB2 0,835

Beklenti MB3 0,897 0,820 0,850 0,656
MB4 0,858
AK1 0,850
AK2 0,754

Algilanan Kalite AK3 0,862 0,838 0,865 0,610
AK4 0,807
AKS 0,602
ADI1 0,850

Algilanan Deger AD2 0,789 0,762 0,774 0,676
AD3 0,826
MMI1 0,831
MM2 0,899

Memnuniyet MM3 0,760 0,892 0,900 0,702
MM4 0,905
MM5 0,784

Ayirt edici gegerliligin tespit edilmesinde HTMT ve
Fornell-Larcker  kriteri  ile  capraz  yiikler
degerlendirilmistir. Capraz yiikler [36] Tablo 4’te yer
almakta olup ilgili degiskene ait capraz yiik degeri

ayni satirdaki diger degiskenlere ait degerlerden
bliyiik oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla kosul
saglanmustir.

Tablo 4. Capraz yiikler

Algilanan Deger Algilanan Kalite Miisteri Beklentisi Miisteri Memnuniyeti
AD 1 0.850 0.571 0.470 0.704
AD 2 0.789 0.465 0.392 0.570
AD 3 0.826 0.658 0.531 0.745
AK 1 0.694 0.850 0.694 0.815
AK 2 0.451 0.754 0.734 0.556
AK 3 0.592 0.862 0.626 0.721
AK 4 0.595 0.807 0.509 0.695
AK 5 0.302 0.602 0.415 0.403
MB 1 0.325 0.417 0.620 0.377
MB 2 0.456 0.717 0.835 0.556
MB 3 0.529 0.668 0.897 0.578
MB 4 0.515 0.659 0.858 0.558
MM 1 0.715 0.661 0.470 0.831
MM 2 0.779 0.734 0.567 0.899
MM 3 0.652 0.579 0.464 0.760
MM 4 0.739 0.777 0.632 0.905
MM 5 0.576 0.750 0.565 0.784
Fornell ve Larcker (1981) [37] kriterine gore, degerler incelendiginde, her bir yapmin agiklanan

arastirmada yer alan yapilarin aciklanan ortalama
varyans (AVE) degerlerinin karekoki, arastirmada yer
alan yapilar arasindaki korelasyonlardan yiiksek
olmalidir. Tablo 5’teki
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ortalama varyans degerinin karekokiiniin, diger
yapilarla olan korelasyonlardan yiiksek oldugu
goriilmektedir.
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Tablo 5. Fornell ve Larcker kriteri

Beklenti Algilanan Kalite Algilanan Deger Memnuniyet
Beklenti 0,810
Algilanan Kalite 0,773 0,781
Algilanan Deger 0,572 0,379 0,821
Memnuniyet 0,645 0,539 0,682 0,838

Tablo 6’da yer alan Henseler vd. (2015) [29]’nin HTMT kriterine gore degerler incelendiginde esik deger olan

0,85’in altinda oldugu goriilmektedir.

Tablo 6. HTMT kriteri

Beklenti Algilanan Kalite Algilanan Deger Memnuniyet
Beklenti
Algilanan Kalite 0.822
Algilanan Deger 0.707 0.808
Memnuniyet 0.748 0.812 0.838

Tablo 4, Tablo 5 ve Tablo 6’ya gore ayirt edici
gegerlik saglanmustir.

A2 AK 3

0.863 (0.000)
- 0753 (0.000) |

0.850 (0. 000) \\

AR

0.694

0.620 (0.000) 0.556 (0.000)

- S .
0.835 (0.000]_‘ 0.379 (0.000)
L

wp3 <0897 (0.000) -

0.572 (0. 000]

2

n 850 (0.000)
0.789 (o 000)

i

AD2

0.859 (0.000)
e Beklenti

AD_1

-0.043 (0.

4.3. Yapisal Modelin Test Edilmesi

Faktorler arasindaki iligkileri ortaya ¢ikarmak
amaciyla olusturulan hipotezler PLS-SEM yontemi ile
analiz edilmis olup elde edilen model Sekil 2'de
verilmigtir.

AK 4

el

0.808 (0.000)
0.603 (0.000)

Algilanan Kalite

307

AKS
MM_1

e

0.834 (0.000)

/ I
0.900 (0.000)

-
>0l —— 0.760 (0.000) —» MM3
-

MM_2

0.539 (0.000)

0.826 (0. oacn

0.904 (0.000)
M

0:278,(0:000) Memnuniyet 0.781 (0.000)

.

MM_5

AD_3

Sekil 2. Yapisal Model (katsayilar ve anlam degerleri)

Yapisal model igin sirastyla R?, etki biiyiikliigii (f2) ve
tahmin giicii (Q?) degerlendirilmistir. Coklu ig¢ iliski
olup olmadigimi degerlendirmek i¢in de VIF degerleri
incelenmistir.

R? katsayisi, 0 ile 1 arasinda degerler almaktadir. R?
katsayr  degerleri  0,25<R?<0,50 ise  zayif,
0,50<R?<0,75 ise orta ve 0,75<R?<1,00 ise giiclii
uyum olarak degerlendirilmektedir [22]. Buna
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goremodel; algilanan degeri zayif (%33), algilanan
kaliteyi orta (%69) ve memnuniyeti giiclii (%82) bir
sekilde agiklamaktadir.

Etki biiyiikliigii katsayismm (2), 0,02<f?<0,15, 0,15<
2<0,35 ve 0.35< 2 araliginda degerler almasi istenir
[38]. Buna gore beklenti memnuniyeti etkilemezken
algilanan deger algilanan kaliteyi orta diizeyde
etkilemistir. Beklenti algilanan degeri ve algilanan
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kaliteyi, algilanan deger ve algilanan kalite

memnuniyeti yliksek diizeyde etkilemistir.

Varyans sigirme faktorii (VIF) degerleri ise VIF<5
oldugu i¢in ¢oklu i¢ iliski problemi ile
kargilagilmamistir.

Endojen degiskenler i¢in hesaplanan sifirdan biiyiik
tahmin giicii katsayis1 (Q?), yapisal modelin endojen
degiskenleri tahmin etme giiciine sahip oldugunu
gostermektedir. Buna gore modelin algilanan kalite,
algilanan deger ve memnuniyeti tahmin giiciine sahip
oldugu soylenebilir.

Modelin kabul edilebilir uyuma sahip olmasi igin
ayrica SRMR degerinin 0,08’den kii¢iikk bir deger

degerleri >0,05 oldugu i¢in istatistiksel agidan anlamli
degildir [39]. NFI degerinin ise 0 ile 1 arasinda
degerler almasi beklenir. NFI'nin 1’e yakin deger
almasi modelin iyi uyuma sahip oldugunu gosterir.
Calismadaki model igin NFI 0,908 olarak
hesaplanmuistir [40].

Model uyumunun test edilmesinde kullanilan énemli
bir baska indeks ise “model uyum iyiligi indeksi
(GoF)” dir. GoF indeksi GoF=0,10 (diisiik), GoF=0,25
(orta), GoF=0,36 (yiiksek) sinir degerlerine sahiptir
[41]. GoF indeksi;

GoF =\Ortalama(R?) x Ortalama(AVE) (1)

Esitlik 1 ile hesaplanmistir. Hesaplanan GoF=0,63

almas1 beklenir. Model i¢in SRMR degeri 0.072 degeri model uyumunun olduk¢a iyi oldugunu
olarak hesaplanmistir. d ULS (1,593) ve d G (0,786)  gOstermektedir.
Tablo 7. Yapisal model sonuglari
Degiskenler VIF R? 12 Q?
Beklenti Algtlanan 1,000 | 0327 | 048 | 0321
Deger
Algilanan Deger 1,486 0,316
& & Algilanan 0,694 0,455
Kalite
Beklenti 1,486 0,68
Algilanan Deger 0,647
1,956
Algilanan Kalite Memnuniyet 0,82 0,493 0,57
3,268
Beklenti 2,496 0,004

4.4. Yol Katsayilar1 ve Hipotez Testi

PLS yol katsayilariin anlamliligint degerlendirmek
bootstrapping yontemi kullanilmistir. Bootstrapping
yontemi ile orijinal veri kiimesinden rastgele (yerine
koyarak) alt oOrneklemler olusturulur. Her alt
orneklemdeki gbzlem sayisi, orijinal veri kiimesindeki
gbzlem sayisina esittir. Ornekleme dagilimmin yeterli
yaklagimini saglamak igin alt 6rneklem sayisi biiyiik
olmalhdir. Ilk degerlendirme icin daha az sayida
bootstrap alt o6rnegi (6rnegin 500) kullanilabilir.
Ancak, nihai sonuglar i¢in ¢ok sayida bootstrap alt
ornegi (6rnegin 5.000 veya 10.000) kullanilmalidir.
Daha fazla sayida bootstrap alt 6rnegi, hesaplama
stiresini uzatir [7]. Bu nedenle bu ¢aligmada 5.000 alt
orneklem kullanilmigtir.
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Arastirma hipotezlerine yonelik sonuglar Tablo 8’de
gosterilmigtir. Tablo 8’e gore dnerilen 6 hipotezden H»
ve Hj hipotezleri desteklenmemistir. Buna gére, MB
AK’yi (t=21,737; p<0,01) anlamli ve pozitif olarak
etkilemektedir. MB’de meydana gelen bir birimlik
artts AK’yi 0,755 birim arttirmaktadir. AK AD’yi
(t=6,353; p<0,01) ve MM’yi (t=6,656; p<0,01)
anlamli ve pozitif olarak etkilemektedir. AK’de
meydana gelen bir birimlik artis AD’yi 0,526 ve
MM’yi 0,354 birim arttirmaktadir. AD MM’yi anlaml
ve pozitif olarak etkilemektedir (t=6,109; p<0,01).
AD’de meydana gelen bir birimlik artis MM’yi 0,364
birim arttirmaktadir. MB’nin AD ve MM iizerinde
anlamli bir etkisi bulunamamastr.
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Tablo 8. Dogrudan etki katsayilari

HiI;Ote Mliski Yol Katsayisi t-degeri P-degeri Karar
H, MB — AK 0,755 21,737 P<0,01%** Desteklendi
H» MB — AD 0,171 1,916 0,055" Desteklenmedi
H; MB — MM -0,007 -0,165 0,869 Desteklenmedi
H,4 AK — AD 0,526 6,353 P<0,01*** Desteklendi
Hs AK - MM 0,354 6,656 P<0,01%** Desteklendi
He AD - MM 0,364 6,109 P<0,01*** Desteklendi

*E%: p<0,01; **: p<0,05; *: p<0,10; ad: anlaml1 degil

Bu sonuglardan, beklentileri yiiksek olan miisterilerin
servis kalite algilar1 da beklentilerin altindaysa miisteri
memnuniyetsizligi yasanabilecegi sOylenebilir. Ancak,
beklentilerle uyumlu bir kalite saglanirsa, miisteri
memnuniyeti artacagi da ifade edilebilir. Hipotez testi
sonuglarindan, servis hizmetleriyle ilgili yiiksek
algilanan  kalitenin, yiiksek algilanan  degeri
beraberinde getirdigi degerlendirilebilir.

4.4.1. Aracilik EtKisi

Otomotiv hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini
arastirirken, algilanan kalite ile miisteri beklentisi ve
miisteri memnuniyeti arasindaki iliski, olduk¢a dnemli
bir etkilesim siirecini yansitir. Bu c¢alismada yapisal
modelin dogrudan etkilerinin yani sira MB’nin AK ve
AD araciligiyla MM’yi etkileyip etkilemedigi
incelenmistir.  Dogrudan  etkiler incelendiginde
MB’nin MM iizerindeki etkisi desteklenmemistir

(Tablo 8). Ancak Tablo 9 incelendiginde MB’nin AK
(t=6,405; p<0,01) lizerinden MM’yi etkiledigi, AD
(t=1,721; p<0,10) tizerinden MM’yi etkilemedigi
goriilmiistiir. Dolayisiyla H7 desteklenirken ve Hs
hipotezi desteklenmemistir.

Tablo 9’da gosterilen p degerlerine gore aracilik etkisi
anlamli olan yollarin VAF degerleri hesaplanarak tam
aracilik m1 yoksa kismi aracilik m1 oldugu konusunda
fikir sahibi olabilmek i¢in s6z konusu yollara ait VAF
degerleri hesaplanmuistir.

“miisteri beklentisi — algilanan kalite — miisteri
memnuniyeti” i¢gin  VAF degeri 0,85 olarak
hesaplanmistir. Hair vd. (2014) [42]’e gore VAF
degerinin 0,80 ‘den biiylik ¢ikmasi tam araciligi
gostermektedir. Sonu¢ olarak algilanan kalitenin,
miigteri beklentisi ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskide tam aracilik rolii oldugu ortaya ¢ikmustir.

Tablo 9. Dolayli etki katsayilari

Yol Katsayis1  t- Degeri P-Degeri
MB — AK — MM 0,267 6,405 p<0,01***
MB — AD - MM 0,062 1,721 0,085*

*E*: p<0,01; **: p<0,05; *: p<0,10; ad: anlamli degil

Algilanan kalite, miisteri beklentisi ile memnuniyet
arasinda bir aracilik gorevi goriir. Misteriler, bir
hizmeti ya da iirlinii deneyimlediklerinde, o deneyimi
ne kadar tatmin edici bulduklari algilanan kaliteye

baghdir. Algilanan  kalite  yiliksekse, miisteri
beklentisini daha rahat karsilar ve bu da memnuniyeti
artirir.  Bu  yiizden algilanan kalite, miisteri

beklentilerini asarsa miigteri memnuniyetini pekistiren
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bir faktdr olur. Sonu¢ olarak, otomotiv hizmet
kalitesinde algilanan kalite, miisteri beklentisini
karsilama veya asma kapasitesiyle dogrudan iliskilidir
ve bu da miisteri memnuniyetini belirleyen 6nemli bir
faktordiir. Algilanan kalite, beklentilerle uyumlu
oldugunda, memnuniyet artar; eger beklentiler asilirsa,
bu durum miisteri sadakatine ve uzun vadeli basariya
katki saglar.
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V.SONUC ve ONERILER

Bu arastirmanin temel amaci, bir otomobil yetkili
servisine yonelik miisteri memnuniyeti {izerinde etkili
olabilecek degiskenlerin etkisini degerlendirmektir.
Bu amagla beklenti, algilanan kalite, algilanan degerin
birbirleri  {lizerindeki ve memnuniyet faktori
iizerindeki etkisi incelenmis ve miisteri beklentisinin
algilanan kalite ve algilanan degeri, algilanan kalitenin
algilanan deger ve miisteri memnuniyetini, algilanan
degerin miisteri beklentisini anlaml ve pozitif yonde
etkiledigi goriilmiistiir. Ancak miisteri beklentisinin
misteri memnuniyeti lizerindeki etkisi anlaml
¢ikmamigtir. Bunun yani sira miisteri beklentisinin
algilanan kalite ve algilanan deger araciligiyla miisteri
memnuniyetini etkileyip etkilemedigi incelenmistir.
Buna gore miisteri beklentisinin algilanan kalite
araciligiyla  miisteri  memnuniyetini  etkilerken
algilanan deger araciligiyla etkilemedigi goriilmiistiir
(Tablo 9).

Hizmet sektoriiniin algilanan degere yonelik hizmet
sunmasi, misteriler ile giliglii iliskiler kurmasi ve
miigteri  gereksinimlerini  karsilayarak — miisteri
memnuniyetinin saglanmas1 bakimindan literatiirle
uyumludur [43]. Bankacilik sektorii, ulasim sektori,
otomotiv sektorii gibi hizmet sektorleri ile ilgili
mevcut calismalarda bu c¢alisma ile benzer olarak
algilanan kalitenin algilanan deger ve miisteri
memnuniyetini olumlu olarak etkiledigi gorilmiistiir
[44,24]. Bu calisma ile benzer olarak Kheng vd.
(2010) [45] algilanan kalitenin miisteri memnuniyetini
arttirdigi ve nihayetinde ayn1 hizmet saglayicilardan
hizmetlerin yeniden satin almmasimni tesvik ettigini
onermiglerdir. Karakus vd. (2022) [5] de ayn1 sekilde
algilanan degerin miisteri memnuniyeti iizerinde en
etkili degisken oldugunu 6nermislerdir.

Bu bulgular, Oliver (1980) [10] tarafindan gelistirilen
“Beklenti-Dogrulama Teorisi” ile de uyumludur. Bu
teoriye goOre miisteri memnuniyeti, hizmet/iiriin
performansimin miisteri beklentilerini karsilama veya
asma derecesine baglidir. Benzer sekilde Parasuraman
vd. (1988) [14] tarafindan ortaya konan SERVQUAL
modeli de algilanan kalite ve miisteri beklentisi
arasindaki farkin memnuniyetin yoniinii belirledigini

gostermektedir.  Dolayistyla  otomotiv  hizmet
kalitesinde algilanan kalite, beklentinin altinda
kaldiginda  memnuniyeti  olumsuz  etkilerken,

beklentiyi karsiladiginda veya astiginda memnuniyeti
olumlu yonde etkileyen bir faktordiir.

Sonu¢ olarak, otomotiv servislerinde miisteri
memnuniyetini artirmak i¢in, miisterilerin
beklentilerini dogru sekilde anlamak, algilanan

kaliteyi yiiksek tutmak ve sunulan hizmetin fiyat-
performans dengesini iyi ayarlamak onemlidir. Bu
unsurlarin her birinin optimize edilmesi genel miisteri
memnuniyetini olumlu ydnde ve uzun donemde
etkilemektedir [46]. Arastirmaya konu olan otomobil
yetkili servisinin, miisteri memnuniyetini ve hizmeti
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artirmak i¢in modern operasyonlari, yenilik¢i
uygulamalari, fikirleri, prosediirleri ve uygulamalari
vurgulayacak  sekilde egitimler diizenlemesinin

miisteri memnuniyetini arttiracagi Oongorillmektedir.
Bu caligmanin bulgularinin tek yetkili servisle sinirl
oldugunu ve ekonominin diger boélgelerindeki ve
sektorlerindeki daha biiyiik firmalarla genellestirilmesi
gerektigini belirtmek onemlidir. Ote yandan veri
toplama siirecinde anketlerin tek yetkili servis iginde
uygulanmasi, katilimcilarin goriiglerini etkiledigi igin
bu durum vyeterli sayida veri toplanmasma engel
olusturmaktadir. Calismadaki diger bir kisitin modele
garanti siiresi degiskeninin eklenmemesi oldugu
diistiniilmektedir. Ciinkii servise garanti siiresinde ve
garanti siiresi bittikten sonra gelen miisterinin
goriisiinde olusacak maliyet nedeniyle degisiklikler
olabilir. Bu yilizden daha sonraki c¢aligmalar igin,
yetkili servis misterilerini garanti siirecine gore
ayristiracak sorular eklenebilir.
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