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OZET
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Tez Basligi . Satis Sonrasi Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti
ve Sadakatine Etkisi: Zonguldak ilindeki Otomobil Tiiketicileri
Uzerine Bir Arastirma
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Gelisen bilgi ve teknolojik yenilikler sayesinde iiriinlerin nitelikleri iyilesmekte ve
gelismektedir. Benzer {irlinler arasinda niteliksel bakimdan farkliliklar giderek azalmaktadir.
Bu tiir benzerlikler tiiketicilerin tercihlerini zorlastirmaktadir. Bu dogrultuda, isletmeler icin
rekabet avantaji olarak goriilen ve tizerinde 6nemle durulmasi gereken satig sonrasi hizmetler
kavram1 son yillarda oldukca 6nem kazanmaya baslamistir. Satig sonrast hizmetlerin kalitesi
miisteri memnuniyetinde ve sadakatinde énemli rol oynamaktadir. Miisterilerin degisik ihtiyag

ve isteklerine cevap verebilen isletmeler ayakta kalabilmeyi basarabilmektedir.

Satig sonrast hizmetlerin en yogun oldugu sektorlerden biriside otomotiv sektoriidiir. Bu
nedenle asil énemli olan konu, satis sonrasi hizmet zihniyetinin ¢agdas hizmet anlayisina ve
zamana gore degistirilmesi gerekliligidir. Degisen sektorde, degisen miisteri beklentilerini

karsilamak igin satig sonrasi hizmet elemanlar1 kendilerini gelistirmek zorundadir.

Bu arastirmada, otomotiv sektorii icerisinde yer alan Satis sonrasi hizmetlerde, algilan
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakati, miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati
tizerindeki etkisinin tespit edilmesi amaglanmustir. Arastirma sonuglar1 dogrultusunda,
otomobil servislerine ve bu alanda yapilacak ¢aligmalara 6neriler sunulmasi ve katki saglamasi
hedeflenmistir.

Caligmada kullamlan veriler Zonguldak’ta faaliyet gosteren sekiz otomotiv yetkili
servisinden hizmet satin alan miisterilerden elde edilmistir. Orneklem biiyiikliigii 328 olarak
belirlenmistir. Caligmada ilk olarak anket ile elde edilen verilerin analizi gergeklestirilmistir.
Daha sonra arastirma modelini test etmek igin dogrusal regresyon analizi kullanilmustir.
Caligma sonucunda algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakati lizerinde,

ayrica miisteri memnuniyetinin de miisteri sadakati {izerinde etkili oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati, Satig
Sonrasi Hizmetler.
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Thanks to developing information and technological innovations, the quality of
products gets better and improves. Differences between similar products in terms of the
quality gradually decrease. These kinds of similarities complicate preferences of
consumers. In accordance with this, the post sale services, which are seen as a competitive
advantage for enterprises and needed to be importantly focused on, have started to become
quite important recently. The quality of post sale services plays a significant role in
customer satisfaction and loyalty. The enterprises which are able to meet different needs

and suggestions succeed in surviving.

One of the sectors which are very busy with the post sale services is the automotive
sector. For this reason, the most important point is the need for changing the post sale
service mentality in respect to modern service concept and time. In the developing industry,
post sale service personnels have to improve themselves in order to meet customers

changing expectations.

In this study, It is aimed to determine the effect of perceived service quality on
customer satisfaction and customer loyalty in the post sale services involved in the
automotive sector. In accordance with the study results, it is aimed to offer suggestions and

contributions to automobile services and the studies which are going to be done in this field.

Datas used in this study are acquired from 8 automotive authorized services active
in Zonguldak. The sample size is defined as 328. In the study, firstly datas acquired from
the questionnaires are analysed. Then, in order to test the research model, linear regression
analysis is used. As a result of the study, it is determined that the perceived service quality
is effective on both customer satisfaction and customer loyalty. Furthermore, customer

satisfaction is effective on customer loyalty as well.

Key Words: Perceived Service Quality, Customer Satisfaction, Customer loyalty, Post
Sale Services.



ONSOZ

Otomotiv sektorii ana sanayinin yaninda, yan sanayi ve yetkili servislerin
birbiriyle baglantili ve uyumlu ¢alistig1 isletmelerden olugsmaktadir. Satig sonrasi
hizmetler, iirtin kullanim siiresince ortaya ¢ikabilecek her tiirlii problemin tespitine
ve ¢Oziimiine yonelik ¢abalardir. Sektorel bazda bu ¢abalar farklilik gostermekle
birlikte temelde, kurma ve baslatma hizmetleri, yedek par¢a saglama ve tamir
hizmetleri ve garanti hizmetleri seklinde karsimiza ¢gikmaktadir. Yetkili servislerin
basarisi, rekabet avantaji, sundugu yiiksek hizmet kalitesine ve buna bagli olarak

gerceklestirilen miisteri memnuniyetine ve sadakatine baglidir.

Hizmet sektoriinde faaliyette bulunan isletmelerde miisteri tiim faaliyet ve
kararlarin odak noktasini olusturdugundan, bu isletmeler agisindan miisterinin
memnun edilmesi diger isletmelere gore daha cok dnem tagimaktadir. Diger taraftan
hizmet isletmelerinde, miisteri memnuniyetinin énemli bir verimlilik dl¢iitii olarak
da kabul edilmesi, isletmelerin miisterilerinin tekrar gelmelerini saglamak icin
onlarin istek ve beklentilerini karsilayabilmeye doniik faaliyetlerine Onem
vermelerini ve Orgiitteki herkesin miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerinde

caligmalarinmi gerekli kilmaktadir.

Bu eserin ortaya ¢ikmasinda higbir zaman ilgi ve destegini esirgemeyen,
goriis ve Onerileriyle arastirmama yon veren degerli hocam ve tez danigmanim

Dog¢.Dr. Ramazan Aksoy’a tesekkiirii bir borg bilir, sonsuz siikranlarimi sunarim.

Vi
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GIRIS

Ekonomi ve teknolojideki hizli gelismeler, iilke pazarlarini1 diinya pazarlar
haline getirirken, isletmeler arasindaki rekabet giderek artmaktadir. Bu rekabet
ortaminda basarili olabilmek i¢in isletmelerin pazar ve miisteri odakli olmasi
gerekmektedir. Misteri odakli olma, miisteri beklentilerinin belirlenmesi ve iyi
misteri iliskileri yonetimi ile gerceklesebilir. Alici odakli diisiinmek, misteri
tatmini saglamaktadir. Organizasyonunu miisteri merkezli olarak olusturan
isletmeler, rekabet avantaji saglamaktadir. Isletmeler bu sayede birbirlerine
stlinliik saglamakta ve farklilik olusturmaktadir. Miisteri odakli kavrami, genel
olarak organizasyonun miisteri tatmini ve memnuniyeti olusturmay1 hedef aldigini
ifade etmektedir. Basarili bir miisteri hizmetleri ve miisteri iliskileri yonetimi ile
misteri memnuniyetini saglamak miimkiin olabilmektedir. Bu bagarinin devaminda
miisterilerin satin alma davranisini tekrarlamasi sonucunda miisteri sadakatinin
olugmas1 gelmektedir. Satis Oncesi, satis ve satis sonrasi miisterinin izlenmesi,
miisteri ile ilgili bilgilerin kaydedilmesi, degerlendirilmesi, memnuniyet diizeyinin
Olciilmesi ve sadik miisteri olusturma gibi faaliyetler isletme i¢in ¢ok dnemlidir.
Miisteri beklenti ve isteklerine uygun kalitede hizmet iiretimi neticesinde saglanan
miisteri memnuniyeti ve sadakati sirketlerin uzun vadede karliliklarini artirmalarini

saglamaktadir.

Son vyillarda artan rekabet, tiiketici beklentilerindeki artis ve teknolojideki
hizl1 degisim diinya pazarlarini dinamiklestirmistir. Bu gelismeler isletmeleri, tiriin
dagitiminda ve satis sonrast hizmetler konusunda daha etkin yeni pazarlama
stratejileri gelistirmeye zorlamaktadir. Giin gegtikge biling diizeyi yiikselen
tilketicilerin iiriin tercihlerinde, yalnizca tasarim ve iiretim degil ayn1 zamanda
dagitim ve satis sonrasi hizmetler konusunda da daha fazla deger yaratan triinler
etkili olmaktadir. Giiniimiizde bir tiriiniin dagitim ve satis sonrast hizmet kalitesi

tiiketicilerin satin alma kararlarinda ana belirleyici olarak rol oynamaktadir.

Otomotiv sektoriindeki teknolojik gelismelere bagli olarak, miisterilerin
beklenti, davranis ve diislinceleri de degismektedir. Bu durum trafige g¢ikan
araglarin sayisindaki artigin yani sira niteliklerini de degistirmekte ve ayni zamanda

servis gereksinimlerini de arttirmaktadir. Kullanicilar, araclarinin teknolojik



donanim seviyeleri artikga servislerin daha kaliteli hizmet sunmalarini

beklemektedirler.

Miisteri odakli politikalar gelistirilmesi, miisteri beklentilerinin dogru
belirlenmesi ve karsilanmasi giiniimiiz kiiresel rekabet ortaminda isletmelere
onemli bir avantaj saglayacaktir. Beklentileri etkileyen birgok faktor
bulunmaktadir. Bunlar; 6nceki satin alma deneyimleri, yakin ¢evre ve akrabalarin
fikirleri, diger bilgi kaynaklari, isletmelerin uyguladiklar1 pazarlama iletisimleri

olarak siralanabilmektedir.

Tim isletmelerin politikalar, memnun ve sadik miisteriler olusturmak
tizerine kurulmustur. Ciinkii memnun ve sadik miisterilerin isletmelere bir ¢ok
katkilar1 olmaktadir. Bu tip miisteriler, isletmenin hizmet ve triinlerini stirekli satin
almakta, ayrica bu iiriin ve hizmetleri baska kisilere tavsiye ederek isletmeye yeni
miisteriler kazandirmaktadir. Boylece isletmenin performansini ve karliligini

artirarak isletmeye 6nemli bir rekabet tstiinliigii saglamaktadir.

Bu caligmanin temel amaci, otomotiv yetkili servislerinde gerceklestirilen
satig sonrast algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve sadakati
arasindaki iligkilerin tespit edilmesidir. Bu gerg¢evede ¢alisma dort ana boliimden

olusmaktadir.

[lk béliimde hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramlari hakkinda bilgiler yer
almaktadir. Bu boliimde 6ncelikle literatiirden faydalanilarak hizmet, kalite, hizmet
kalitesi ve ilgili kavramlar daha sonra hizmet kalitesi yonetimi ve satig sonrasi

hizmet kalitesi ayrintili olarak agiklanmustir.

Ikinci boliimde, miisteri memnuniyeti ve sadakati hakkinda detayl bilgi
verilmektedir. Ayrica bu bolimde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri

sadakatinin birbiri ile iligkileri ayr1 ayr1 ele alinmaktadir.

Uciincii boliimde, oncelikle satis sonras1 hizmetlerin tanimi, 6zellikleri ve
onemi hakkinda bilgiler verilmektedir. Daha sonra satis sonrasi hizmetlerin

boliimleri ve iglevleri ile ilgili bilgilere yer verilmektedir.

Dordiincii boliimde, ilk 6nce arastirmanin konusu, 6nemi, amaci, kapsami,

sinirlari, modeli ve hipotezleri, evreni, veri toplama yontemi ve arastirmada



kullanilan degiskenlere ait bilgiler yer almaktadir. Daha sonra arastirma konusu
kapsaminda yetkili servislerinden hizmet alan tiiketicilerden anket yoluyla elde
edilen verilerin analizi gergeklestirilmistir. Bu boliimde son olarak, arastirma
hipotezlerinin  regresyon analizi sonuglari ve elde edilen bulgular

degerlendirilmistir.

Sonu¢ boliimiinde ise arastirmayla ilgili genel bir degerlendirmeye yer

verilmis ve elde edilen sonuclar 6zetlenmistir.






1. HIZMET VE HIZMET KALITESI

Diinya ekonomisine yon veren ve her tirlii ticari aktivitenin
gerceklesmesinde kritik rolii olan hizmet kavrami ve onun temelleri iizerine
kurulmus olan hizmet sektoriiniin 6nemi giin gegtikge daha da artmaktadir. Bir
tilkenin ekonomisinde hizmet sektoriiniin paymin yiiksek olmasi ve ekonomiye
katkisi, o tlkenin gelismisliginin bir gostergesi olarak goriilmektedir. Ciinkii
toplumlarin yasam standartlar1 arttik¢a bu sektordeki isletmelerin hizmetlerine olan

talepte artmaktadir.

1.1. Hizmet ve Kalite Kavramlan

Tarihten bugiine hizmet kavrami tanimlarina ait literatiir incelendiginde,
konunun ¢ogunlukla farkli perspektiflerden ele alindigi goriilmektedir. Hizmetlerin
cok degisik nitelik ve iceriklerle karsimiza ¢ikmasi ve dogas1 geregi hizmeti alanlar
ve verenler acisindan farkli kapsamlarinin olmasi, evrensel olarak tek bir tanimda
aciklanabilirligini zorlastirmaktadir. Malin ne oldugu ile ilgili kayda deger bir fikir
olmasma ragmen, hizmetler yalnizca mallarin olmadigi her sey olarak
anlagilmaktadir. Fakat cok genel anlamda hizmet tanimlanmak istenirse, “liretildigi
yerde tiiketilen bir is veya eylem, bir performans, sosyal olay veya ¢aba” seklinde

belirtmek miimkiindiir (Collier, 1990:237).

Birgok kisi ve kurum, bagli oldugu bilim dali ve etkisi altinda hizmet
kavramini tanimlamis, insan ve onun dinamizmine bagli olarak statik bir yap1
sergileyen hizmetin kapsami ve olasi tanimi da bu yonde farklilasmistir. Kotler
hizmeti, “Satig i¢in sunulan faaliyetler, yararlar ya da saglanan doyumlardir”
seklinde tanimlamistir (Kotler, 1984:596). Ayrica 1997 yilinda hizmet kavramina
yonelik yaklagimini, bir tarafin diger tarafa sundugu ve somut bir kazanimla
sonuglanmayan soyut bir faaliyet ya da yarar olarak tamimlayarak kavrami

gelistirmistir (Kotler, 1997:467).

Gronroos (2000:46); “hizmet, miisteri ve hizmet saglayanin fiziksel
kaynaklar1 ve sistemleri arasindaki etkilesim sirasinda olusan ve miisteri
sorunlarina ¢oziim saglayan bir faaliyetler dizisi” tanimimi yapmistir. Ayrica

kavram, hizmeti satin alan tarafa sunulan ve zaman, yer, bicim ve psikoloji



bakimindan fayda saglayan ekonomik faaliyetler olarak da tanimlanmistir

(Parasuraman vd., 1985:41).

Bagka bir tanima goére hizmetler; alicilarin ve endiistriyel kullanicilarin

ihtiyaglarini karsilayan soyut gérevlerdir (Mucuk, 2010:305).

Yapilmis olan tanimlar incelendiginde, soyut bir karakteristikte olan hizmet
kavramu, tiikketicinin var olan gereksinimlerini giderme ya da fayda saglamasina
yonelik, maddi doyumdan ¢ok manevi doyum saglayan faaliyet ya da performans
olarak algilanmaktadir. Fiziksel bir tirline bagli olan ya da olmayan hizmet kapsami
disiiniildiiginde kavram igerigi daha da derinlesmektedir. “Dogrudan satisa
sunulan ya da trilinlerin (mal/hizmet) satistyla birlikte gerceklesen yarar” olarak
tanimlanan hizmet (Tenekecioglu, 1992:159), aym zamanda “Uriiniin ya da
hizmetin satigina bagli olmaksizin pazara siiriildiiglinde istek ve ihtiyaclar
doyurabilen ve bagimsiz olarak nitelenebilen faaliyetler” olarak da

adlandirilmaktadir (Stanton, 1971:568).

Bu tamimlar1 daha da artirmak miimkiindiir. Ancak sosyal, ekonomik ve
teknolojik gelismelere bagli olarak, her an yeni bir hizmet taniminin ortaya ¢iktigi
ve mevcut tanimlarin da farklilagtigi g6z Oniine alindiginda hizmet ile ilgili

tanimlar1 artirmak gereksiz goriinmektedir (Degermen, 2006:5).

Kalite gerek isletmelerde gerekse giinliikk yasamda farkli durumlarda ¢ok sik
kullanilan bir kavramdir. Kalite kavraminin 6zellikle giinliik hayatta niteliksel
olarak kotii, iyl ve miikemmel gibi sifatlarla birlikte kot kalite, iyi kalite ve

miikemmel kalite seklinde kullanildig1 goriilmektedir.

Kalite kavraminin degisik durumlar igin kullaniliyor olmasindan dolay1
literatiirde kalite konusunda bir kavram birligine varilamamis ve kalite ile ilgili ¢ok

farkli tanimlamalar yapilmistir. Bu tanimlardan bazilari asagida ele alinmaktadir.

Kalite, tiiketici i¢in 6nemli olan degerleri belirleme ve bu degerleri miisteriye
sunmaktir. Bunu gergeklestirebilmek i¢in miisterinin i¢cinde bulundugu durum iyi
degerlendirilmeli, miisterinin beklentilerinin tam ve dogru tanimlanmasi 6nemlidir

(Edvardsson, 1994:10).



Diger bir tanima gore kalite; bir isletmenin iiretip sundugu mal ve hizmetlerin

miikemmel olma veya iistiinliik derecesidir (Mucuk, 2005:175).

Bagka bir tanima gore ise kalite; kaynaklarin verimli kullanilmasini saglayan,
mal ve hizmetlere kullanim uygunlugu kazandiran, miisteri istek ve beklentilerine
uygun hizmet ve iiretim anlayisini benimseyen ve bdylece isletmelerin kamusal
sorumluluklari1 da olumlu olarak gerceklestirmelerine olanak saglayan bir

performans boyutudur (Dogan, 2000:22).

1.2. Hizmet Kalitesi ve Ilgili Kavramlar
1.2.1. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi ¢ok boyutlu ve karmasik bir yapi olarak kabul edilmekte ve
akademik sorgulama ve metodolojik c¢alisma gerektirmektedir. Hizmet kalitesi

hakkinda literatiirde ¢ok sayida tanim yer almaktadir. Bu tanimlardan bazilart:

Hizmet kalitesi, miisterinin beklentileri ile gergekte aldigi hizmete iligkin

algilart arasindaki farktir (Parasuraman vd., 1988:12).

Bagka bir ifade ile hizmet kalitesi; hizmet sunan bir firmanin, miisterilerin
isteklerini karsilayabilme yetenegi ya da misterilerinin tatmin edilmesi olarak
tanimlanabilir. Miisterinin tatmin olmasi kavrami, beklentiler ile gergek deneyim

arasindaki uyum derecesi olarak ifade edilebilir (Ross, 1994:273-280).

Hizmet Kkalitesi i¢in 6nemli olan, miisteri beklentilerini karsilamak ya da
miisteri beklentilerini asmaktir (Mosahab vd., 2010:13).

Hizmetin {iretimi, satigi, miisterilerin kalite algis1 ve miisteri tatmini,
hizmetlerin soyut, degisken, dayaniksiz ve iretildigi anda tliketilmesi gibi
karakteristik 6zelliklerinden 6nemli Glgiide etkilenmektedir. Hizmetlerin soyut
olmasi, miisterilerin alacaklar1 hizmetin Kkalitesini Onceden degerlendirmesini
zorlastirmaktadir. Bir ¢cok durumda ise, hizmet satin alinmasi ve kullanimi
sonrasinda da miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri zor olabilmektedir.
Ayni sekilde hizmetlerde kalite kontroliide oldukg¢a zordur. Hizmet kalitesini bir
oOl¢iide standartlastirabilmek i¢in personel se¢imi ve egitime dnem vermek gerekir

(Devebakan ve Aksarayli, 2003:40).



1.2.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi olgusuna genis bir bakis acis1 getirip kavramsal bir hizmet
kalitesi modeli geligtiren Parasuraman vd., gore algilanan hizmet Kalitesi,
miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmet sunumu sirasinda, hizmetin
performansina yonelik olusan algilarinin yoniiniin bir sonucudur. (Parasuraman vd.,
1985:48-49).

Zeithaml algilanan hizmet kalitesini; migterinin bir {iriin ya da hizmetin
istlinliigli veya milkemmelligi ile ilgili genel bir yargisi olarak ifade etmektedir.
Ghobadian algilanan hizmet kalitesini, miisterilerin hizmetin kalitesine yonelik

sezgileri olarak tanimlamaktadir (Devebakan ve Aksarayli, 2003:40).

Bagka bir ifade ile algilanan hizmet kalitesi; miisterilerin hizmeti satin
almadan Onceki beklentileri ile yararlandig1 ger¢ek hizmet deneyimini (performans)
karsilastirmasinin - bir sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile algilanan
performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir. Bu
ifadeler su sekilde formiile edilebilir: “Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet Kalitesi

- Beklenen Hizmet Kalitesi” (Usta ve Memis, 2009:3).

Ustteki denkleme gére, hizmet kalitesinin sifira esit veya sifirdan biiyiik
olmas1 durumunda miisterinin hizmet kalitesi degerlendirmesi olumludur. Hizmet
kalitesi sifirdan kiiciik olmasi durumunda da ise, miisterinin hizmet kalitesi

degerlendirmesi olumsuz olacaktir.
1.2.3. Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenen kalite, miisterilerin bir iiriiniin ya da hizmetin 6zelliklerine iliskin
ya da gelecekteki bir zamanda tercih etmesi konusundaki inanglar1 olarak ifade
edilmektedir. Bagka bir ifadeye gore beklenen kalite, miisterinin kullanacagi {iriin
performansina yonelik tahmin ve inaglaridir (Devebakan, 2006:124). Beklenen
kalite hakkinda yapilan diger bir tanimlama ise, miisterinin mal veya hizmetin
gosterecegi performans hakkindaki inanglarimin nasil oldugudur (Emir vd.,

2010:295).

Bir hizmet {irlinii satin alan her miisterinin, alacagi hizmetten bazi beklentileri

bulundugundan dolay1 miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmesinde



beklentilerin 6nemi biyiiktiir. Beklentiler 6nceki deneyimlerden etkilediginden,
miisterilerin Onceki deneyimlerinden elde ettigi tatmin diizeyi yiikseldikge,

gelecekteki  performansa yonelik beklentilerinin  de yiikksek olacagina

inanilmaktadir (Devebakan, 2006:124).

1.2.4. Teknik Kalite ve Fonksiyonel Kalite

Teknik kalite; hizmet sunum siirecinin teknik sonuglari, tiiketicinin hizmet
etkinligi sunan firma ile etkilesimleri sonucunda ne aldig: ile ilgilidir. Ancak
misteri sadece hizmet sonucundaki algisiyla ilgilenmemekte, hizmet sunum siireci
ile de ilgilenmektedir. Fonksiyonel kalite, miisterinin teknik kaliteyi nasil aldigini
ifade etmektedir. Yani hizmetin sunulusu sirasinda ortaya c¢ikan etkilesimi,
miisterinin nasil algiladig: ile ilgilidir. Teknik kalite miisterinin ne elde ettigi,
fonksiyonel kalite ise miisterinin hizmeti nasil aldig1 sorusunun cevabidir (Giirbiiz
ve Ergiilen, 2006:173-190). Ornegin; teknik kaliteye gore, bir restoranda yenilen
yemegin kendisi kaliteyi belirlerken, fonksiyonel kaliteye gore ise, yemegin
sunulug bi¢imi, masalarin temiz olmasi, garsonun yaklasimi ve giileryiizii, servisin
hizi, ortamin rahat ve ferah olmasi hizmet kalitesini belirlemektedir (Degermen,
2004:18-19).

1.3. Hizmet Kalitesinin Yonetimi

Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin tatmin diizeyi ve davranigsal niyetleri
tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Tim isletmeler mevcut pazar paylarini korumak
ve daha fazla kar elde etmek igin, misterilere kaliteli hizmet sunmaya
calismaktadir. Boylece miisteriler memnun edilerek isletmeye sadik miisteriler
haline getirilmektedir (Kozak vd., 2011:195).

Yapilan ¢esitli ¢alismalar, iyi yonetilen hizmet isletmelerinin birka¢ ortak
uygulamay1 paylastiklarini ortaya ¢ikarmistir. Bu ortak noktalar1 asagidaki gibi
siralayabiliriz (Kotler, 1994:477):

e Stratejik Kavram: Biiylik hizmet isletmeleri, miisteri zihniyetlidirler.
Miisterilerini diisiiniirler, onlarin ihtiya¢larin1 en 1yi sekilde karsilamak ve
miisterinin katilimini saglamak i¢in farkli bir stratejiye sahiptirler.

e Yonetimde Kalite Icin Vaatlerinin Tarihi: Basarili hizmet isletmeleri,

yonetimlerinde sadece bir aylik finansal performansa degil, ayn1 zamanda



hizmet performansina da bakarlar. Onlara gore kalite, hizmet, temizlik ve
deger ¢ok onemlidir.

e Yiiksek Standartlarin Uygulanmasi: En iyi hizmet verenler, yiiksek kalitede
hizmet standartlar1 olusturmuslardir.

e Hizmet Performansini Gosterme Sistemi: Biiyiik hizmet isletmeleri, hizmet
performanslarini diizenli bir kural i¢inde Olcerler. Performanst 6lgmek icin
bir dizi yontem kullanirlar. Aligveris karsilagtirmasi, anket, miisteri sikayet
ve Oneri formlari, hizmet/dinlenme gruplari ve yoneticiye mektuplar vb.

e Sikayet Eden Miisteriyi Tatmin Etme Sistemi: Iyi ¢alisan hizmet isletmeleri,
miisteri sikayetlerine acik yiireklilikle ve hizli bir sekilde cevap vermekten
sorumludur.

e Miisteri Kadar Calisan1 da Tatmin Etme Sistemi: yi hizmet veren isletmeler,
olumlu bir sekilde gelisen idare/personel diyalogunun miisteriye yansidigini
diisiiniir. Dahili pazarlama ¢ergevesinde, 6nce ¢alisan tatmin edilir ve sonra
da performans miisteriye yansitilir. Bu konuda calisanin tatminkarliginin

Olcililmesi, en 6nemli noktadir.

Misteriler, aldig1 tirlinlin veya hizmetin beklentilerini karsilamamasi gibi bir
stirprizle karsilasmak istemez, ayrica hizmet veren de miisterinin aldig {iriin ya da
hizmetin parasini verecegi, soziinii tutup tutmayacagi gibi endiselerle kafasini
mesgul etmek istemez. Bu yiizden, kalitesiz bir hizmet saglamak sadece kaba bir

davranig degil, ayn1 zamanda etik dis1 bir uygulamadir (Bell ve Bell, 2004:179).

1.4. Satis Sonrasi Hizmette Kalite

Satis sonras1 hizmetlerin kalite diizeyi, iiretici firma, yetkili satict ve
miisteriler i¢in ¢cok Onem arzetmektedir. Yiiksek kalitede satig sonrasi hizmet
vermeyen isletmeler miisterilerini yeterince memnun edemezler. Bu durum da
memnun olmayan miisterinin daha kaliteli hizmet veren isletmeleri tercih etmesine

neden olacaktir.

Satis sonras1 hizmetlerin kalite diizeyi miisteri beklentilerinin karsilanma
orani ile Olgiilebilmektedir. Miisteri beklentilerinin karsilanma orani ne kadar
yiiksek ise satig sonrasi hizmetlerin kalitesi de o kadar yiiksek olacaktir. Satis

sonras1 hizmetlerde kaliteyi teknik ve davranigsal kalite olarak ele almak gerekir.
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unlar (Cinemre, 2000:63):

e Teknik kalite

e Davranis kalitesi

Satis sonrasi hizmetlerin teknik kalitesi, lirlindeki problemi kisa siirede, tam

ve dogru sekilde tanimlamasi ve ¢ozmesi ile ilgilidir (Gilingor, 1998:554).

Davranis kalitesi, ¢alisanlarin miisteriye karst davranislar ile ilgidir. Ancak
davranigsal kalite personelin sadece miisteriye karst davranist olarak
degerlendirilmemelidir. Personellerin birbirlerine kars1 davranislar1 da satis sonrasi
hizmetler agisindan da ele alinmas1 gereken diger onemli bir konudur. Davranig
kalitesi ile iliski kalitesi etkilesim igerisindedir. Davranislar beklenen ve istenen

yonde olursa, iliskiler de saglikli ve giliven igerisinde olur.

Miisteri yoniinden davranig kalitesi, teknik kaliteden daha 6nemlidir. Verilen
teknik hizmette bir takim eksiklikler ve hatalar olabilir. Satis sonrasi hizmetler
personeli bu hata ve eksiklikleri zaman igerisinde aldig1 teknik egitimlerle
giderebilir. Satis sonras1 hizmetler personeli, miisteriye ne sekilde davranacagi
konusunda bilgisi yoksa, davranislarinit miisterinin isteklerine ve beklentilerine gére
belirlemiyorsa, teknik yonii ne kadar iyi olursa olsun miisteriyi etkileyemez. Satis
sonrast hizmetler personelide bulunmasi gereken davramigsal kaliteler; bilgi,
yetenek, deneyim, ilgili olma, giiler yiizlii olma, saygili olma, gliven verme, soziinii
tutma, istekli olma, dikkatli davranma, ¢6ziim odakli olma gibi 6zelliklerdir

(Cinemre, 2000:64).

Satis sonrasi hizmetler personellerinde bulunmasi gereken davranigsal
Ozellikler ayni zamanda miisterilere karsi gosterilmesi gereken davranis
bicimleridir. Miisteri, satis sonrast hizmetler personelinin kendisine karsi
davraniglarina, tutumlarina ve ilgilerine gore kalite degerlemesinde bulunur

(Giingor, 1998:554).

Servis istasyonlarinda verilen hizmetin iki yonii vardir. Bunlar; insani iliskiler
yonii ve teknik yondiir. Bir servis bu hizmetin iki yoniiniin kalite diizeyi yiiksek
olmasiyla degerlendirilir. Miisterilerin beklentileri ile ilgili yapilan arastirmalari

gore, firma personellerinin davraniglart yapilan is kadar Onemli oldugunu
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gostermektedir. Ayrica iiriindeki teknik problemin tek seferde, etkin ve dogru
¢oziimlenmesi de onemlidir. Bu durumda servis yonetimi gelecege ve kaliteye
yapacaklart yatinm ig¢in personellerinin de beklentilerini karsilamalimasi
gerckmektedir. Kalite igin, tiim personellerin bir takim iginde c¢alismasi

gerekmektedir (Binay, 2006:17-18).
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2. MUSTERI MEMNUNIYETI VE MUSTERI SADAKATI

2.1. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti kuskusuz Ki isletmeler igin en 6nemli stratejilerden
biridir. 1980’li yillardan bu yana, gelismis iilkelerin isletmeleri tarafindan tartisilan
ana konulardan biridir. Miisteri memnuniyeti, isletmelerin karliligi, pazar paylari

ve biiyiime oranlarinda 6nemli bir etkendir.

Miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi, Onceleri miisterinin
beklentileri ile tiiketim ya da kullanim sonucunda ortaya ¢ikan gercek durum
arasindaki fark incelenerek belirlenmekteydi. Miisteri kendi zihinsel stireci
icerisinde beklentileri ile gergeklesen durumu karsilastirmak suretiyle, sunulan tiriin
ya da hizmetin degisik boyutlar agisindan memnuniyetini ya da

memnuniyetsizligini ne sekilde etkiledigini degerlendirmektedir.

Miisterinin satin aldigi iirlin ya da hizmet konusunda bir takim beklentileri
olmaktadir. Uriin ya da hizmet istenilen faydayi sagladigi ve beklentileri karsiladig
zaman miisteri memnuniyeti saglanmis olur. Memnuniyeti yiiksek olan miisteri

daha sonraki satin alma davranigini da ayn1 isletmeye yoneltir (Eroglu, 2005:9-10).

2.1.1. Miisteri Kavramm

Gilintimiize kadar literatlirde birgok miisteri tanim1 yapilmistir. Bu tanimlara
gore miisteri; belirli bir kurumdan ya da kurulustan diizenli aligveris yapan kisi ya
da kurulustur. Diger bir tanima gore miisteri; belirli bir marka {iriiniint, ticari ya da
kisisel amaclari i¢in satin alan kisi ya da kurulustur. Bir bagka tanimda ise miistert;
isletme i¢inde ve disinda, herhangi bir iirlinti, hizmeti, bilgiyi bir gereksinimi
gidermek iizere alan ve tatmin edilmekle yiikiimlii olunan kisi, boliim ya da kurulug

olarak tanimlandig1 gériilmektedir (Poyraz vd., 2004:75).

Miisteriler, bilancoda gosterilmesede bir isletmenin sahip oldugu en degerli
varliklardir. Miisteri, isin Olmazsa olmazidir. Miisteri olmazsa ne isletmenin
kurulmasinin ne de iiriin/hizmet tiretmesinin bir anlam1 yoktur. Bu nedenle ¢agdas
pazarlama anlayis1, isletme fonksiyonlarmin merkezine miisteriyi koymaktadir

(Akgay ve Okay, 2009:27).



Miisteri kavrami sadece iiriin satin alanlar1 degil, isletmenin tirettigi mal ve
hizmetlerden etkilenen herkesi kapsamaktadir. Dolayisiyla; isletmenin bir
boliimiiniin  ¢iktilarin1  kullananlar veya bu ¢iktilarin  etkiledigi insanlar,

organizasyonlar, sistemler veya siire¢ler de birer miisteridir (Eroglu, 2005:9).

Isletme acisindan miisteriler; i¢ miisteri ve dis miisteri olarak iki boyutta ele

alinabilmektedir:

2.1.1.1. I¢ Miisteri

I¢ miisteri; isletme icinde iiriin veya hizmet alan is arkadaslar1 veya birlikte
calistlan  boliimlerdir. I¢ tedarik¢i ise; diger organizasyon veya bir
organizasyondaki boliimlere iiriin veya servis saglayan kisi veya kurumlardir

(Chatterjee, 2001:500).

Ayni isletmede gorev yapan, dis miisterinin yani {riinii son kullanicinin
beklentilerini karsilayacak en iist diizeydeki yetkili kisiden en alt diizeydeki ise yeni
baslayan bir c¢alisana kadar herkes eger birbirleriyle ilgili is ve gorevleri
yapiyorlarsa bu kisiler birbirinin i¢ miisterisi olarak tanimlanir. i¢ miisteri kavrami
hem siire¢ i¢i hem de siirecler arasi iliskilerde de s6z konusudur. Ciinkii
organizasyonlar i¢indeki siire¢ler diger siireclerin ¢iktilarini girdi olarak kullanarak,

baska siirecler i¢in ¢ikt1 iretecektir (Pekmezci vd., 2008:145).

2.1.1.2. Dis Miisteri

D1s miisteri; isletmenin iyesi olmayan, isletmenin sundugu iriin veya
hizmetlerden bilgisi olan, iiriin ya da hizmeti satin alma ihtimali olan ve satin alma

davaranisinda bulunan herkestir (Pekmezci vd., 2008:145).

Diger bir ifadeye gore dis miisteriler, isletmelerin {irtinlerini kalitesine gére

secerek faydalarini maksimum kilmak isteyen kisilerdir (Sevimler vd., 2011:2).

Baska bir tanimda dis miisteriler, bir iirlin ya da hizmetten kaliteli olmasi
kosuluyla en yiiksek fayday1 saglamak isteyen ve satin alma giicii ile desteklenmis
bireylerdir. Diger bir ifadeyle, i¢ miisterilerin {iirettiklerini tiikketen miisterilerdir

(Dogan ve Kilig, 2008:74).
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2.1.2. Miisteri Memnuniyeti Kavram

Miisteri memnuniyeti ile ilgili olarak pazarlama literatiiriine girmis farkli

tanimlamalar mevcuttur. Bu tanimlardan bazilar1 asagida belirtilmektedir.

Miisteri memnuniyeti; beklentiler ile gerceklesen satin alma deneyimi
arasindaki farkliliktan kaynaklanan karsilastirmali bir duygudur. Gergeklesen
deneyim, beklentilerden  yiiksekse, memnuniyet de yiiksek olmaktadir
(Boonlertvanich, 2011:42).

Miisterinin bir iirin veya hizmet satin alma kararindan itibaren iiriin veya
hizmeti arastirmasi, bulmasi, almasi, kullanmasi, tamiri, bakimi, tiiketmesi
siireclerinde yasadigi olaylar, elde ettigi faydalar ile beklentilerini karsilastirmasi
sonucunda ulastig1 kanaati, miisterinin tatmin derecesi bir isletmenin sundugu {iriin
ya da hizmetleri kullanmasi sonucu miisterinin, {irtin ya da hizmetin degeri

hakkindaki olumlu ya da olumsuz duygularidir (Yal¢in ve Kogak, 2009:21).

Bagska bir ifade ile miisteri memnuniyeti; tiikketicinin satin aldigi tirliniin istek
ve ihtiyaclarina uygun olup olmamasi ve tiiketicinin ihtiyaglarin1 karsilama

derecesinin 6l¢iisii olarak tanimlanabilir (Pekmezci vd., 2008:145).

Genel olarak memnuniyet, miisterinin arzu edilen, beklenilen hizmete verdigi
bir yanit veya bir mal ya da hizmetin bizzat kendisinin alt veya iist diizeyde
karsilama dereceleri de dahil olmak {izere hos (zevk veren) diizeyde tiiketimle
iligkili karsilama veya yerine karsiliyor olmaya iliskin bir yargi olarak ifade
edilmektedir. Bu dogrultuda, miisteri memnuniyeti, “kisisel beklentilerle, satin
alinan Uriinlerdeki ya da sunulan hizmetlerdeki algilanan gercekler arasindaki
fark1”, “miisterinin bir mal veya hizmetten umdugunu ya da bekledigini elde
etmenin verdigi iyi hissetme veya hosnutlugu ifade eden psikolojik bir kavram”,
“miisterinin ilgili bir isletme ile yasadig tecriibeler noktasina dayanarak ortaya
koydugu hissel sonuglarin tamami” olarak ifade edilmektedir (Emir vd,. 2010:292-
293).

2.1.3. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Faaliyet alan1 hangi sektor olursa olsun herhangi bir alanda {iretim

gerceklestiren tiim isletme tiirleri, iliski icerisinde olduklar1 miisterilerinin memnun
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edilmesi noktasinda olduk¢a biiyiik ¢aba igerisindedirler. Ozellikle, bireylerin
egitim diizeylerinin giderek artmasi, gelisen teknoloji ve buna bagli olarak iletisim
olanaklari, miisteri koruma hareketlerinin yogunluk kazanmasi, tiirii ne olursa olsun
isletmelerin miisteri memnuniyetine doniik ¢alismalar: 6Gnemsemelerinde etkili olan
faktorler olarak dikkat ¢ekmektedir. Bununla birlikte, kalite kavramindaki yeni
geligsmeler, tiiketicilerin bilinglenmesi ve bu dogrultuda tiiketici lehine gelisen
birgok faktdr, miisteri memnuniyetine verilen énemin sebeplerinden sayilabilir

(Emir vd,. 2010:292).

Isletmeler agisindan miisteri memnuniyetinin saglanmasi son derece dneme
sahip bir konudur. Ciinkii miisteri memnuniyeti, sadakati meydana getirir. Bu da
daha iyi bir isletme performansi olusturur. Tatmin ve memnun olmus miisterilerin
isletmeye kazandirdigi en Onemli katki miisterilerin isletmeye sadik hale
gelmesidir. Tatmin olmus miisterilerin isletmeye diger katkilar1 ise (Cati ve

Kogoglu, 2008:173);

e Daha fazla iiriin veya hizmet satin alirlar.

e lsletmenin diger iiriinlerini de satin alirlar.

e isletme ve isletmenin iirettigi iiriinlerle ilgili olumlu diisiinceler sahip
olundugundan dolay1 isletmenin olumlu bir imaja sahip olmasina katki
saglarlar.

e Diger isletmelerin iiriinlerine kars1 daha az duyarli olurlar.

Isletmeye sadik bir miisteriye verilen hizmetin maliyeti zaman iginde
azalmaktadir. Tekrar satin alan miisterilerle yapilan islemler rutin hale gelir. Cok
sayida anlasma yapmaya gerek kalmadan pek c¢ok sey anlagilir. Gliven olusmustur

ve bu giiven her iki tarafa da biiyiik 6l¢lide zaman ve para tasarrufu saglar.

Bu amagla artik giinliimiiz pazarlama cabalari, iirtin merkezli olmaktan ¢ikip
daha ¢ok miisteri merkezli olmaktadir. Miisteri merkezli pazarlama ¢abalarinda ise
“4P geleneksel pazarlama karmasi elemanlar1” yerine “4C pazarlama karma

elemanlar1” karstmiza ¢ikmaktadir.

Etkili pazarlamanin geleneksel formiilii olan 4P’ye ilaveten 4P (paketleme,
insan, politikalar ve kamuoyu arastirmalar1) daha eklenebilir. Ancak daha ¢agdas

ve daha da etkili bir pazarlama planlamasi icin sirketler 4P formiiliinii 4C’ye
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cevirmek zorundadir. Kisacasi, satict bakis agisiyla formiile edilen pazarlama
yapisindan, miisteri temelli yapiyr ortaya koyan 4C formiiliine gecilmektedir

(Kotler, 1998:92).

Son yillarda 4P’den 4C’ye dogru kaymaya baslamis olan pazarlama karmasi
elemanlari ile birlikte, bu elemanlara yonelik olan bakis agisinin miisteri odakli bir
yaklagim icerisinde degisiklige ugramis oldugu goriilmektedir. Isletmelerin artik
farkl1 bir anlayis ile liriinlerini tirettikleri ve miisterilerine ulagtirmaya basladiklari
fark edilmektedir (Eser ve Stimer, 2006:179). Bu degisim asagidaki sekil 2.1’de

gosterilmektedir.

Sekil 2.1: 4P’den 4C’ye Pazarlama Karmasi Elemanlar:

> MAL >> HIZMET >> MUSTERL

Kaynak: Zeliha Eser ve Selay Ilgaz Stimer (2006); “Pazarlama Karmasit Elemanlarmmin Evrimi,”
Gazi Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Ankara, Cilt 8, Say1 1, s.
179.

Sekil 2.1’de yer alan yeni pazarlama karmasi elemanlar1 olan olan 4C’leri

asagidaki gibi agiklamak miimkiindiir.

a) Miisteri Degeri (Customer Value): 4P kuralindaki “iriin”iin misteri
merkezli tanimindaki karsilig1 olarak ele almabilir. Uretilen iiriin ya da hizmetin
miisteriye bir deger sunmasi ve/veya miisterinin bir ihtiyacin karsilamasi gerekir.
Bu nedenle, pazarlama stratejisinin ilk adiminda, iiriin ya da hizmetin, pazardaki
misterinin hangi talebine karsilik olacagimi ya da ona hangi degeri sunacagini

tanimlamak gerekmektedir (Alabay, 2010:222).
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b) Miisteri Maliyeti (Customer Cost): 4P kuralindaki “fiyat” unsuruna
karsilik gelir ve fiyat belirlemeyi ve maliyet masraflar ile ilgili konular1 kapsar.
Fiyat bir iirliniin pazarda el degistirebilmesi i¢in {lizerine konan degerdir. Fiyat
unsuru bir fiyatin satig fiyatinin belirlenmesini incelerken, maliyet bir iirliniin
gelistirilmesinden satigina kadar olan tiim masraflar1 kapsar. Dogru bir pazarlama
Stratejisi miisteriye en uygun iiriin ya da hizmeti en az maliyetle ve en iyi kosullarda

sunan, karsiliginda kar getiren stratejidir (Klein, 2014:281-282).

€) Misteriye Uygunluk (Customer Convenience): Miisteriye uygunluk
kurali, 4P’deki “yer”in (yani dagitimin) miisteri odakli tanimdaki karsiligidir. Uriin
ya da hizmeti pazara miisterinin en kolay bi¢cimde satin alinmasini saglayacak
bigimde sunmak ve ulastirmak pazar iginde var olmanin temel kurallarindan biridir.
Dogru zamanda, dogru iiriinii, dogru miisteriye ulastirmak, miisteri kolayligini en

lyi ifade etmektedir (Alabay, 2010:222).

d) Miisteri Iletisimi (Customer Communication): 4P karmasinin tutundurma
ve 4C karmasindaki denk unsuru olan iletisim bir {iriinii satmak i¢in miisteri ile
yapilan iletisim g¢ercevesinde gosterilen biitiin satis tesvik desteklerini kapsar.
Tutundurma, miisteriye bir {iriinii tanitma ve satma, bir iirlinlin pazarda tutunma ve
rekabet giiciiniin artirilmast amaci ile yapilan her tirlii tanmitim g¢alismasidir.

[letisim, miisteri ile dogru iletisim kurularak yapilan tanitimin temelidir (Klein,
2014:282).

2.1.4. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi

Isletmeler tiiketicilerin sikayet ve beklentilerini daha iyi anlayabilmek
amaciyla iiriin ve hizmetlerinin kalitesinin tiiketiciler tarafindan degerlendirilmesi
icin arastirmalar yapmaktadirlar. Yogun rekabetin yasandigi pazar ortaminda
isletmelerin bagarili olmasi, miisteriye yakin durabilmesine, miisteri istek ve
beklentilerini tatmin edebilmesine baglhidir. Bu nedenle miisteri memnuniyetinin
Olciilmesi glinlimiizde isletmelerin en yaygin olarak uyguladigi pazarlama

arastirmalarindan biridir (Dogan, 2010:35).

Isletmeler tarafinda yapilan pazarlama arastirmalarma bakildiginda genel
olarak miisteri memnuniyeti, islem bazli veya kiimiilatif yontemi ile ol¢iilmektedir

(Yalgin ve Kogak, 2009:24).
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Islem bazli miisteri memnuniyeti dlgiimleri, gerceklesen bir durum igin
miisterinin memnuniyet diizeyini 6lgmek ve degerlendirme yapmak seklinde
gerceklesmektedir. Bu model son zamanlarda daha da gelistirilerek miisterinin {irtin
ve hizmetten algiladigi kalite, memnuniyet derecesi ve duygularin tatmin
tizerindeki rolii arasindaki iliskiler de olgiilmek iizere uygulanabilmektedir. Son
yillarda ise daha ¢ok ekonomik gdstergeler iizerine modellenmis olan kiimiilatif
memnuniyet Olgiim  metotlar1  kullanilmaktadir. Bu  yaklasim, mdsteri
memnuniyetini, miisterinin iirliin veya hizmet sunucusuyla olan genel tecriibelerini
tanimlamaktadir. Kiimiilatif memnuniyet modellerinin en biiylik avantaji genel
miisteri bilgilerini kullanarak, mevcut ve gelecekteki miisteri davranislart hakkinda
tahmin imkani1 sunmaktadir. Yine bu modellerde asil olan sadik miisteri kitlesinin
tespiti ve degerlendirmelerin bu kitle tlizerinde yapilmasidir. Miisteri
memnuniyetinin  degerlendirilmesinde genelde anket uygulamasi yapilir.
Miisterilere sunulan iiriin ve hizmetle ilgili olarak beklentileri, verdikleri deger
karsiliginda elde ettikleri, sikayetleri, gelistirilmeye agik yonler gibi sorular sorulur.
Miisterilerden bu sorulara, belirli bir skala kullanarak degerlendirme yapmalari

istenilir (Yalgin ve Kogak, 2009:24).

Miisteri memnuniyeti 6l¢limii, misteriler i¢in kiyaslama imkani, isletmeler
icin kendilerini test etme imkani saglar. Miisteri memnuniyeti 6l¢limii sayesinde;

(Tiirky1lmaz ve Ozkan, 2005:674).

e Misteriler, istek ve beklentilerini tireticilere duyurma firsati bulurlar.
e Miisteri odakli bir tiretim sistemi olusturulur.
e Miisterinin degeri artar, sesine cevap verilir.

e Uretilen iiriin ve hizmetlerin kalite diizeyinin artip artmadig1 degerlendirilir.

Ayrica ulusal miisteri memnuniyet indekslerindeki verilerin analizinin

yapilmasi igletmelere bir ¢cok fayda saglamaktadir. Bunlar;

Miisterilerin memnuniyet diizeylerini gérmelerini saglar.

Kendi ve rakiplerinin durumlarimi degerlendirme imkani sunar.

Sadik miisteri profilini ¢ikartilmasina yardimci olur.

Miisterinin memnuniyetine etki eden faktorlerin belirlenmesini saglar.
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2.2. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Iliskisi

Hizmet pazarlamas literatiiriinde memnuniyet ve algilanan kalite genis bir
ilgi gérmektedir. Bu kavramlarla ilgili cesitli caligmalar yer almaktadir. Bazi
arastirmacilar memnuniyetin kavramsal tanimini ve hizmet kalitesi ile davranigin
kavram olarak ondan farkini ortaya koyabilmek i¢in ugragmaktadirlar. Bunlarin
disinda memnuniyet ve algilanan kalite arasindaki farkliliklarla ilgili ¢esitli yazarlar
aciklamalar yapmaktadir. Ornegin; memnuniyet Johnston ve Lyth tarafindan
hizmet kalitesi miisterinin algilamasi ve hizmet kalitesiyle ilgili miisteri beklentileri

arasinda kabuliin derecesi olarak tanimlanir (Kogbek, 2005:74).

Miisteriler hizmetleri, hizmete yonelik tiim deneyimlerden elde ettikleri
memnuniyet ve hizmet kalitesi olmak {iizere, bu iki kavram dogrultusunda
algilanmaktadir. Miisteri yonlii kavramlar olan kalite ve memnuniyet kavramlari
uzun siiredir uzmanlarin ve arastirmacilarin dikkatlerini odakladiklari konular
olmuglardir. Memnuniyet ve kalite kavramlar1 ¢ogu zaman igin ayni anlamda
kullanilsa da arastirmacilar bu iki kavramin anlam ve 6l¢iimii ac¢isindan daha titiz
davranmaktadirlar. Her ikisinin de benzer noktalari olmasina ragmen, bu iki
unsurun olusumunun neden ve sonuglar1 birbirinden farklidir. Hizmet kalitesi
hizmetin boyutlar1 lizerinde yogunlasirken, memnuniyet daha genis kapsamli bir
kavramdir. Bu goriis dogrultusunda algilanan hizmet kalitesi miisteri

memnuniyetinin bir bileseni durumundadir (D6kmen, 2003:61-62).

Miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ile iliskilendirilmesinin sebebi,
misterilerin bir mal ve hizmeti alip onlan tiikettikten sonra veya siirecte
triin/hizmet ile ilgili bir karara varmalar1 olarak degerlendirilirken bu kararda o
uriin/hizmet ile ilgili olarak kalite kavramini 6ncelikli olarak ele almalaridir. Ayrica
algilanan kalite rasyonel bir anlayisken, miisteri memnuniyeti duygusal bir tepkidir

(Kogbek, 2005:75).

Ozellikle yapilan arastirmalar memnuniyetle kalitenin ayni noktadan
gelistigini gostermektedir. Her ikiside; isletme ile ilgili miisterinin gercek
deneyimlerinin ne oldugu ve isletmeden miisteri beklentisinin ne oldugu sorulari
arasindaki miisterilerin siirekli karsilastirilma sonuglarinin yansimasidir (Kogbek,

2005:75).
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Uriin ve hizmetlerin Kkalitesinin degismemesi ya da aym Kkalitenin
tutturulmasi, miisterilerin iiriinlere ve isletmeye giivenlerini arttirir. Bu ise markaya
sadakat acgisindan &nemlidir. Isletmelerin kaliteyi aym diizeyde tutarak kalitesi
degismeyen iiriin ve hizmetler sunmasi hi¢ siiphesiz miisteri memnuniyetinde

onemli bir faktdr olacaktir (Oger ve Bayuk, 2001:29).

Bu sekilde iirlin veya hizmet sunan isletmelerde (Kogbek, 2005:76);

e Memnun olmus miisteri, daha az gerilime neden olur.

e Memnun olmus miisteriler daha az zaman alir.

e Memnun olmus miisteriler iyi taninmay1 saglar.

e Memnun olmus miisterileri is tatminini saglarlar ve isletmenin hem

caligsanlarin1 hem de yoneticilerini motive ederler.

Miisteri odaklr isletmeler i¢cin miisterinin memnun olmasi, hem bir hedef
hem de bir pazarlama aletidir. Yiiksek Ol¢iide miisteri memnuniyeti yaratan
isletmeler, hedefledikleri pazarin da bunu bilmesini isterler. Tiiketicinin {iriinden
memnuniyeti, onun daha sonraki davraniglarini etkileyecektir. Mesela, otomobil
markasi secilisindeki veriler, belirli bir marka otomobilin en son kullanilisindaki
yiiksek Ol¢lide memnuniyet ile ayni marka otomobili tekrar satin alma arzusu
arasinda yakin bir iliski bulundugunu gdstermektedir. Uriinden memnun kalan bir
miisteri, o markay1 digerlerine de 6vmeye egilimlidirler. Uriinden memnun
kalmayan misteriler, iriinii kullanmaz, terk eder veya iade edebilir. Eger
miisteriler bir {riin veya hizmetten memnunsa, tekrar satin alma ve iriin veya
hizmet hakkinda baskalarina tavsiye etme ihtimalleri daha fazla olacaktir. Eger
misteriler memnuniyetsiz ise, marka degistirme ve {riin hakkinda fireticiler,
perakendeciler ve diger tiiketicilere sikayet etme ihtimali daha fazla olacaktir

(Peter ve Olson, 1987:512).

Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi birbirinden ayr1 ama birbirini
etkileyen dnemli konulardir. Birbirinden ayr1 bu iki konunun farkliliklar asagidaki

tabloda verilmistir.
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Tablo 2.1: Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesinin Karsilastirmasi

Miisteri Memnuniyeti Hizmet Kalitesi

Miisteri memnuniyeti, kaliteli olup olmadigi ile | Altinda yatan kalite yargilarinin boyutlari
iliskili herhangi bir boyutla sonuglanabilir. oldukga spesifiktir.

Misteri memnuniyeti yargilar1  ihtiyaglar, |Kalite i¢in beklentiler, —miikemmellik
esitlik, adalet algilar1 gibi ¢ok sayidaki kaliteyle |algilarina ya da ideallerine dayanmaktadir.
iliskisi olmayan konularla bi¢cimlendirilebilir.

Miisteri memnuniyetinin, daha kavramsal |Hizmet kalitesi, daha az kavramsal
belirleyicileri olduguna inanilir. belirleyicilere sahiptir.

Memnuniyet yargilari hizmet veya saglayici ile [Kalite algilar1 hizmet veya saglayici ile
deneyim gerektirir. deneyim gerektirmez.

Kaynak: Yap Sheau Fen ve Kew Mei Lian (2007); “Service Quality and Customer Satisfaction:
Antecedents Of Customer’s Re-Patronage Intentions” Sunway Academic Journal, s. 62.

Sonug olarak, satig sonrasi hizmetlerin kalite diizeyi miisteri memnuniyetini
dogrudan etkilemektedir. Satis sonrasinda sunulan hizmetlerin kalite diizeyi ne
kadar ytiksek olursa ve kalitenin siirekliligi ne kadar iyi olusa miisteri memnuniyeti

0 derece yiiksek olacaktir.

2.3. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, isletmeler i¢in giiniimiizde, gecmiste oldugundan ¢ok daha
onemli ve yasamsal bir kavram haline gelmistir. Bu 6nemin nedeni, sadakatin yeni
bir kavram olarak goriilmesinden dolayr degil, sadakati arzulanan giliniimiiz
miisterilerinin ¢ok zor kazanilmalari ancak c¢ok kolay kaybedilebilmeleridir.
Miisteriler i¢in alternatif iirlin ve hizmetlerin yogun oldugu giiniimiiz ortaminda,
miisteri sadakatinin kazanilmasi ve sadik miisterilerin sayisinin arttirilabilmesi,

isletmelerin basarilarinin esas gostergesini olusturmaktadir (Bayuk ve Kiiciik,
2007:286-287).

Ancak isletmelerin, miisteri sadakatini arzu etmeleri yeterli degildir, bu yonde
caba harcamalar1 ve misteri sadakatine odaklanarak faaliyet gdstermeleri
gerekmektedir. Cilinkii, miisterilerin isletmelere uyma zorunluluklar1 bu yeni
ortamda yoktur, isletmelerin miisterilerine uyma zorunluluklar1 vardir (Bayuk ve
Kiigiik, 2007:287).
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2.3.1. Miisteri Sadakatinin Kavramsal Analizi

Miisteri sadakati terimine bakacak olursak, rekabet kosullar1 altinda,
firmalarin hayatlarint devam ettirebilmeleri igin gerekli olan yegane unsurun
misteri oldugunu anlamalar1 sonucunda ortaya cikabilecegi sOylenmektedir.
Gliniimiizde faaliyet gosteren firmalar amaglarmi gerceklestirebilmek igin,
miisterilerle yakin iliskiler kurabilme, miisteri istek ve ihtiyaglarini maksimum
memnuniyet derecesinde karsilayabilme ve faaliyetlerini miisteri beklentilerine
gore sekillendirebilme gibi yeteneklere sahip olmalidir. Tiim bunlar1 yaparken her
yeni miisteri i¢in, en bastan baslayacak olan miisteri memnuniyet siireci
maliyetlerin artmasina yol acabilir. Bunun yerine mevcut miisterilerini elde tutarak
satin alma oranlarini artirmak, firmalar i¢in daha rasyonel bir yol olabilir. Bu
amagla yapilmasi gereken firmalarin mevcut miisterilerini elde tutmalar1 ve onlar1

sadik birer miisteri haline getirmeleridir (Yildiz, 2013:81).

Isletmeler, miisteri elde tutup sadik hale getirmek igin ¢alismalar yapabilir.
Sadik miisteriden kastedilenin ne olduguna bakmak, miisteri memnuniyetinin
saglanmas1t ve miisterilerle uzun donemli iligkiler kurma agisindan faydali
olabilecektir. Ancak literatiire bakildig1 zaman, miisteri sadakatini agiklayan ve
uzmanlarin iizerinde hemfikir olduklari, ortak, genel gecer bir tanimin mevcut
olmadig goriilebilecektir (Yildiz, 2013:81).

Bu konuda Rundle-Thiele ve Mackay (2001:531) “Sadakatin kavrami tam
olarak belirli olmadig1 i¢in pazarlama literatiiriinde sadakat teriminin; tekrarlayan
satin alma, tercih, taahhiit, kalicitlik ve baghlik kavramlarina atif yapilarak

aciklandigin1” s6ylemektedir.

Miisteri sadakatinin, tiiketici davranisi olduguna iliskin tanimlara bakilacak
olunursa; “miisterinin gelecekte belirli bir firma, {irlin veya hizmet ile miisterinin
iligkisini devam ettirme konusundaki istegini ifade eder” tanimiyla
karsilasilmaktadir (Kim ve Yoon, 2004: 757; Cyr vd., 2006:48). Miisteri
sadakatinin miisteri isteklerine gore sekillendigini belirten bagka bir tanimlama ise;
“firma veya marka ile devam eden bir iliski siirdiirmeye yarayan miisteri
isteklerinin derecesidir. Baska bir deyisle sadakat, miisteri taahhiidiidiir” seklinde
yapilmistir (Evanschitzky vd., 2006:1207).
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Tekrar satin almanin sadakatin baslangici oldugu séylenebilmektedir. Bu
konuda Dick ve Basu (1994:102) “sadakatin, nispi tutum ve bir hizmet ya da bir
tirtine miisteri olma siklig1 arasindaki iliski” oldugunu séylerken; (Yoo ve Chang,
2005:23), “miisteri sadakatini; bir siire icinde tekrar satin alma egilimi ve

miisterilerin olumlu davranislar” seklinde ifade etmektedir.

Richard Oliver ise sadakat kavramina iligkin “tutumun degismesine yol agan
olas1 pazarlama cabalar1 ve durumsal etkilere ragmen, gelecekte siirekli olarak
oncelikli tercih edilen iiriin veya hizmetlerin yeniden satin alinmasi ya da miisterisi
olmaya duyulan derinden baglilik ve bu bagliliktan dolay1 s6z konusu marka ya da
markalara karsi tekrar satin alma davramiginin ortaya ¢ikmasidir” tanimini

yapmaktadir (Oliver, 1999:34).

Tiim bu tanimlardan sonra genel bir ifade ile miisteri sadakati; “tiiketicilerin
markalara, hizmetlere, magazalara, iiriin gruplarina ve faaliyetlere gosterebilecegi
davraniglaridir” (Uncles vd., 2003:295). Bir baska ifade ile “spesifik bir isletmeyle
iligkileri siirdiirme istegini belirginlestiren ve odak firma ile kulaktan kulaga
iletisim, daha yiiksek kar pay1 ve yeniden satin alma gibi ¢esitli davranig kaliplarini

igeren durumlardir” bigimde agiklanmaktadir (Sirdeshmukh vd., 2002:20).

Isletmelerin, mevcut pazar sartlarinda, karl bir sekilde biiyiiyebilmeleri i¢in
miisteri sadakati inga etmeleri gerektigi, miisteri sadakati inga etmek, gelistirmek ve
sadakati stirdiirmek i¢in, isletmelerin sahip olduklar1 kaynak ve kabiliyetlerini etkin
kullanmalar1 gerekmektedir (Knox, 1998:736).

2.3.2. Miisteri Sadakatinin Onemi ve Avantajlar

Miisteri sadakati konusu, gerek pazarlama ¢abalari igerisinde gerekse yonetim
uygulamalarinda 6zellikle 1990 yilindan itibaren 6nemi giderek artmaktadir. Bu 6nem,
miisterilerin {irlin ve hizmet se¢imi kararlarindan kaynaklanmaktadir. Miisteri sadakati
olusturabilen isletmeler, rakiplerine gore onemli bir avantaj elde etmektedir. Zira
miisteri sadakatinin olusturulmasi, isletmelerin varligini siirdiirmesi ve kar elde

etmesini saglayan 6nemli bir yol olarak degerlendirilmektedir (Cat1 vd., 2010:433).

Isletmeler faaliyetlerini siirdiirmek ve diizenli gelir elde etmek icin devaml
miisterilere ihtiyag duymaktadirlar. Birgok isletme yoneticisi glinlimiizde miisteri

sadakati tizerine yogunlagmistir. Bu nedenle miisterilerin tekrar satin almalarini
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saglamak icin cesitli stratejiler uygulamaktadirlar. Miisteri sadakatini olusturacak
Onemli stratejilerden birisi miisterilerin beklentilerini  karsilamaktir (Cat1 vd.,
2010:435).

Hizmet sektoriinde maliyetlerin azaltilmasi, karliligin arttirilmasi, rekabette 6ne
gecilmesi hep sadik miisterilere sahip olan isletmelerin yapabilecegi unsurlardir. Artik
basar1 yalmzca elde edilen pazar payi ile dlgiilmemektedir. Onemli olan miisterileri
uzun siire elde tutabilmek ve ayni miisteriye daha fazla iiriin satabilmektir. Glintimiizde
misteri iligkileri yonetimi olmayan, miisteri sadakatini garantilemeyen isletmelerin
varliklari1 korumasi ve arttirmasi ¢ok zordur. Geleneksel olarak diisiiniilen tiriinii
miisteriye satarim isim biter anlayis1 yerine miisteri sadakati dne ¢ikmis durumdadir.
Bu pazarlama anlayisinin temelinde gelecegi miisterilerle kurma fikri bulunmaktadir
(Sahin, 2006:31).

Miisteri sadakatinin saglanmasi ile birlikte; miisterilerin ayni iiriin ve hizmetten
tekrar tekrar satin almasi, diistik fiyat esnekligine sahip olmasi, hizmet etme maliyetinin
diistik olmasi, iriin, hizmet ya da isletmenin olumlu propagandasini yaparak
bagkalarina tavsiye etme egiliminde olmasi igletmelere dnemli bir rekabet avantaji
saglamaktadir. Bu baglamda miisteri sadakati, isletmelere yeniden ve sik sik satig
yapma imkam sunmaktadir. Isletmenin iiriin ve hizmetlerine olan talebin
degismemesini saglayarak, 6zellikle mevsimlik bir talebe sahip olan turizm ve otel
isletmelerinin piyasadaki dalgalanmalardan etkilenme diizeyini en alt seviyede tutar

(Cat1vd., 2010:435).

Yapilan arastirmalar, yeni miisteri bulmanin, mevcut miisterileri korumaktan
daha fazla maliyetli oldugunu (Galbreath ve Rogers, 1999:163) ve miisteri sadakatinde
Ki %5 oraninda bir artis, isletme karliligin1 %25 ile %85 arasinda arttirdigini ortaya
koymaktadir (Kandampully ve Suhartanto, 2000:346).

2.3.3. Miisteri Sadakatinin Diizeyleri

Miisteri sadakati diizeyleri ilk kez, Dick ve Basu tarafindan tutumsal ve
davranigsal Ogelerin birlikte olusturdugu bir miisteri sadakat yapisi olarak ortaya
konulmustur. Bu aragtirmacilar, miisteri sadakati diizeylerinin belirlenmesinde de
miisterilerin tutumlar1 ve siirekli miisteri olma kriterlerini kullannislardir (Oz,

2006:12).
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Miisterilerin igletme ve markalara olan baglig: farklilik gostermektedir. Dick
ve Basu (1994)’de sadakatin farkli nispi tutumlardan etkilendigini dolayisiyla
farkhilik gosterdigini ifade etmislerdir. Misterilerin sadakati ile ilgili farklilik

gosteren diizeyleri Tablo 2.2°de gosterilmektedir.

Tablo 2.2: Dick ve Basu Tarafindan Hazirlanan Sadakat Modeli

Stirekli Miisteri Olma

Yiiksek Diisiik
Olumlu Tutum Yiiksek Giiglii Sadakat Gizli Sadakat
Diisiik Sahte Sadakat Sadakatsizlik

Kaynak: Ron Garland ve Philip Gendall, (2004); “Testing Dick and Basu’s Customer Loyalty
Model” Australasian Marketing Journal, Cilt 12, Say1 3, s. 82.

2.3.3.1. Sadakatsizlik

Miisterinin bir igletmenin {irlin ve hizmetlerine tutumsal olarak bagli
olmamasi ve isletmenin iriin ve hizmetlerini satin almamasi durumudur. Bu
diizeydeki miisteriler, isletmenin {irlin ve hizmetlerine baglilik duymadiklar1 igin
siirekli satin alma davranisi gostermezler. Miisterilerin isletmeye karst olumlu
tutumlarmin diisiik olmasmin iki nedeni olabilir; birincisi, pazara ilk giren bir
markanin gerekli tutundurma faaliyetlerini gerceklestirmemesi; ikincisi de, biitiin
markalarin bir birine benzeyen bir pazarda rekabet siirmesidir. Miisteri sadakatinin
en diisilk diizeyi olan sadakatsizlik durumunda, uygulanan sadakat olusturma

programlari genellikle miisterilere etki etmemektedir (Cat1 vd., 2010:434).

2.3.3.2. Sahte (Yiizeysel) Sadakat

Sahte sadakat diizeyi, miisterinin bir firmanin siirekli miisterisi olmasiyla
birlikte olumlu tutumunun diisik olmasi durumundaki sadakat diizeyini ifade
etmektedir (Dick ve Basu, 1994:101). Sahte sadakat gosteren miisteriler, duygusal
bir baglilik hissetmemelerine ragmen, sik tekrarlarda satin almalar gerceklestirirler.
Bu sadakat diizeyi, siiregelen aligkanligada benzetilebilir. Sahte sadakat, miisterinin
firmay1 veya firmanin iiriin veya hizmetini sevmesini gerektirmez. Sahte sadakat
durumundaki tekrarlanan satin almalarin siklig1; o firmanin iirlin ve hizmetinin
kolay ulagilabilir olmasi, kullanim kolayligi, diger insanlarin etkisi, firmanin

sundugu iirlin ve hizmetin baska alternatifinin olmamasi1 veya miisterinin tercihini
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gecmis deneyimlerine ve aligkanliklarina dayanarak yapmasi gibi nedenlerden

kaynaklanabilmektedir (Oz, 2006:12-13).

2.3.3.3. Gizli (Gelismemis) Sadakat

Gizli sadakat, iriiniin veya hizmetin stirekli satin alinmamasina diger bir
ifadeyle yeniden satin alma davranisinin diisiik olmasina karsin, s6z konusu iiriin
ve hizmete ayrica {irlin ve hizmeti sunan isletmeye kars1 olumlu tutumun ve duyulan
duygusal baghligin yiiksek oldugu sadakat diizeyidir. Ornegin, bir kisi belli bir
restorana yiliksek diizeyde duygusal baglilik hissetmesine ragmen, sirf beraber
oldugu kisinin farkli yemek tercihleri oldugu icin yiliksek diizeyde yeniden satin
alma davranis1 gosteremeyebilir. Verilen 6rnekte oldugu gibi, tutumsal faktorlerden
cok, durumsal faktorlerin neden oldugu bu sadakat diizeyindeki miisterilerin
yeniden satin alma davraniglarini arttirmanin yolu, oncelikle yeniden satin alma
davraniginin olusmama veya diisiik olma nedenlerini belirlemek ve belirlenen bu

durumsal faktorleri ortadan kaldiracak stratejiler gelistirmektir (Degermen,
2004:84).

2.3.3.4. Giiclii (Mutlak) Sadakat

Giicli sadakat, miisterilerin bir isletmenin mal ve hizmetlerine karst olumlu
bir tutuma sahip olmasi ile birlikte ayni isletmenin siirekli miisterisi olma
durumundaki sadakat diizeyidir. Gliglii bir miisteri sadakati; miisterinin isletmeye
olumlu tutum beslemesi, o isletmeden sik sik mal ve hizmet satin almasi, isletmenin
yaptig1 hatalara toleranshi bir davranig gdstermesi ve hemen rakip isletmelere
gitmemesi ile goriilebilir. Giliglii sadakat diizeyine sahip miisteriler, gerek
isletmenin mal ve hizmetlerini satin alarak bu mal ve hizmetleri baskalarina tavsiye
etmeleri, gerekse diger isletmelerin sundugu mal ve hizmetlere karsi direncli

olmalarindan dolayi, isletmelerin temel hedefini olusturmaktadir (Cat1 vd.,
2010:435).

2.3.4. Miisteri Sadakati Ile Tlgili Yaklasimlar

Miisteri sadakatinin daha iyl anlasilabilmesi i¢in yapilan ¢alismalar
sonucunda ortaya ¢ikan miisteri sadakati ile ilgili yaklagimlarin ele alinmasi daha

dogru olacaktir.
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Miisteri sadakati genellikle {i¢ temel yaklasimda ele alinmaktadir. Bu
yaklagimlar; davramigsal yaklasim, tutumsal yaklasim ve bu iki yaklagimin bir

bilesimi olan karma yaklasim seklindedir (Kim vd., 2004:147).

2.3.4.1. Davramssal Yaklasim

Davranigsal yaklasim, miisteri sadakatini yalnizca satin alma siklig ile
aciklamaktadir. Fakat bazi arastirmacilar, davranigsal yaklagimin, miisteri
sadakatini tek basina agiklamakta yetersiz oldugunu ileri siirerek, sadakatin
tutumsal yoniine dikkat ¢ekmektedirler (Srinivasan vd., 2002:42). Ciinkii bir
miisterinin siirekli olarak ayni isletmeyi tercih etmesi sadece isletmeye karsi
psikolojik baglilig1 olarak agiklanamaz. Belki miisterinin tercih edebilecegi baska
bir isletme olmayabilir. Bu durumda miisterinin ayni isletmeyi tercih etmesi zorunlu

olmaktadir (Cat1 vd., 2010:433).

2.3.4.2. Tutumsal Yaklasim

Tutumsal yaklagim, miisterinin, isletmenin {riin ve hizmetlerine karst
psikolojik baghligi olarak tanimlanabilir. Tutumsal sadakate sahip bir miisteri,
isletmenin {iriin ve hizmetlerini diizenli olarak kullanmasa bile, bunlar1 baskalarina
tavsiye edebilir. Bu nedenle, tutumsal sadakate sahip miisteriler isletmeler i¢in ¢ok
onemlidir. Ciinkii bu tiir miisteriler, isletmeye duygusal bakimdan sadiktirlar

(Bowen ve Chen, 2001:213).

2.3.4.3. Karma Yaklasim

Karma yaklagim ise, ilk iki yaklasimin bir bilesimi olup, sadakati,
miisterilerin {iriin tercihlerine, marka degisim tercihlerine, iiriin veya hizmeti satin
alma sikligma ve toplam satin alma miktarmma gore agiklamaktadir. Karma
yaklagima gore, miisteri sadakati; miisterinin, isletmenin iiriin ve hizmetlerini tekrar
tekrar satin almasi ve igletmenin iirlin ve hizmetlerini bagkalarina tavsiye etmesi

seklinde tanimlanmaktadir (Bowen ve Chen, 2001:213).

2.4, Hizmet Kalitesi ve Miisteri Sadakati Tliskisi

Gilinimiiz isletmelerinin  en Onemli amaci, miisterilerin beklentileri
dogrultusunda onlara en iyi hizmeti sunarak, onlari memnun etmek ve onlar

isletmeye sadik birer miisteri haline getirmektir (Kandampully ve Suhartanto,
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2000:346-351). Kaliteli hizmet sunumu, miisteri beklentilerinin karsilanip
memnuniyetin saglanmasinda ve uzun donemli miisteri iliskileri olusturmada
isletmeler i¢in 6nemli bir ara¢ olabilmektedir. Yiiksek kalite saglayarak miisteri
iliskilerini gelistirmenin, misterilerin gelecekte ayni isletmeyi tekrar tercih
etmelerinde etkili bir faktdr oldugunu, diger taraftan diisiik kalite saglamanin da
miisteri iliskilerini bitirecegini belirterek uzun donemli misteri iliskileri
olusturmada hizmet kalitesinin 6nemine dikkat ¢ekilmektedir. Misterilerle kurulan
uzun donemli iligkiler miisteri sadakatinin olusmasinda dnemli bir siirectir (Renner

ve Tyran, 2004:575-593).

Literatiire bakildiginda, hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskiyi
belirlemek iizere bircok calisma yapilmistir. Fakat yapilan calismalarda, hizmet
kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskinin varligi tam olarak kesinlik
kazanmamustir. Ancak, arastirmacilardan bazilari; hizmet kalitesinin miisteri
sadakatini dogrudan etkiledigini savunurken; diger arastirmacilar da, hizmet
kalitesinin miisteri sadakatini dolayli olarak etkiledigini savunmaktadirlar

(Kogoglu, 2009:85).

Literatiirde baz1 aragtirmacilarin bu konuyla ilgili yaptiklar1 ¢alismalar ve

bulduklar1 sonuglar su sekildedir:

Cronin ve Taylor (1992), dort farkli sektérde (bankaclik, kuru temizleme,
fast-food, hasere miicadelesi) yapmis olduklar aragtirmalarinda, algilanan hizmet
kalitesinin miisteri tatminini anlamli ve pozitif olarak etkiledigini ayn1 sekilde
miisteri tatmininin ise sadakati anlamli ve pozitif olarak etkiledigi; ancak algilanan
hizmet kalitesinin dogrudan sadakati etkilemedigi tespitini yapmislardir (Tirk,

2009:413).

Woodside vd. (1989), miisterilerin hizmet kalitesi algilamalari, tatmin ve
davranigsal niyetler arasindaki iliskileri inceledikleri arastirmada, miisteri
tatmininin, hizmet kalitesi ve davramigsal niyetler arasindaki iligkide araci
oldugunu, yani hizmet kalitesinin misteri sadakatini dolayli olarak etkiledigini

belirtmislerdir (Stitiitemiz, 2005:76).
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Taylor ve Baker, havayollari, saglik, eglence ve telefon sektorii iizerinde
yaptiklar1 ¢alismada, hizmet kalitesinin davranigsal niyetler ilizerinde etkisinin
oldugunu fakat bu etkinin tatmin araciligi ile dolayli olarak gerceklestigini

belirtmektedirler (Taylor ve Baker, 1994:174-176).

Dabholkar vd., hizmet kalitesi, tatmin ve davranigsal niyetler arasindaki
iliskiyi belirlemek iizere yaptiklari calismada, miisteri tatmininin, hizmet kalitesi ve
davranigsal niyetler arasindaki iligskide bir aract oldugunu ve hizmet kalitesinin
miisteri sadakatini dolayli olarak etkiledigini belirtmislerdir (Dabholkar vd.,
2000:145).

Boulding vd. (1993), otelcilik sektoriinde yaptiklari c¢aligmada, hizmet
kalitesi ile tekrar satin alma ve baskalarna tavsiye etme davranislari arasinda
dogrudan ve anlaml bir iliskinin oldugunu, hizmet kalitesinin miisteri sadakatini

de dogrudan etkiledigini belirtmislerdir (Degermen, 2004:108).

Cronin vd., spor, saglik, fast-food, eglence ve nakliye sektorlerinde yaptiklari
calismada, hizmet kalitesinin davranigsal niyetler lizerinde sadece dolayli bir
etkisinin olmadigini, ayni zamanda dogrudan bir etkisinin de oldugunu
belirtmislerdir. Bu ¢alismaya gore; spor, fast food ve eglence sektoriinde hizmet
kalitesinin davranigsal niyetleri dogrudan, saglik ve nakliye sektoriinde ise tatmin ve
deger araciligi ile dolayli olarak etkilimektedir (Cronin vd., 2000:197-207).

Parasuraman vd. (1996), hizmet kalitesi sonucunda miisterilerde ortaya ¢ikan
davranigsal egilimleri inceledikleri ¢alismada, hizmet kalitesi ile miisteri sadakati
arasinda dogrudan bir iliskinin oldugunu belirtmislerdir. Parasuraman vd. bu
calismada hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki anlamli ve dogrudan bir
iliskinin varligini; bilgisayar liretimi, perakende zinciri, otomotiv ve hayat sigortasi
sektorlerinde yaptiklar1 arastirmalarla ortaya koymuslardir (Degermen, 2004:108-
109).

Degermen, GSM hizmet sektoriinde yaptigi arastirmada (mdsteri tatmini
araci rolii olmaksizin), miisterilerin tutumsal ve davranissal sadakatleri ile algilanan
hizmet kalitesi arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligkinin oldugunu belirtmistir
(Degermen, 2004:190-191).
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Bloemer vd., Parasuraman ve arkadaslarinin yaptiklar1 arastirmalarin
modelini saglik, fast food, supermarket ve eglence sektoriine uyarlayarak yaptiklari
calismada, algilanan hizmet kalitesi ile davranigsal 6zellikler ve tekrar satin alma
davranig1 arasinda dogrudan ve anlamli bir iliskinin oldugunu bulmuslardir

(Bloemer vd., 1999:1082).

Irik, TANSAS siipermarket isletmelerinde, hizmet kalitesinin miisteri
sadakati tlizerindeki etkisini inceledigi arastirmada, hizmet kalitesi ile miisteri
sadakati arasinda dogru orantili bir iliskinin oldugu sonucuna varmistir (irik,

2005:123).

Goriildigl gibi yapilan aragtirmalarda, hizmet kalitesinin miisteri sadakati
tizerinde dogrudan ya da dolayli bir etkiye sahip olduguna iligskin kesin bir goriis
s6z konusu degildir. Fakat hizmet kalitesinin miisteri sadakati ilizerinde gerek
dogrudan gerekse tatmin araciligi ile dolayli bir iligkisinin oldugu, yapilan

aragtirmalarda vurgulanmustir.

2.5. Miisteri Memnuniyeti ile Miisteri Sadakati Iliskisi

Yogun rekabetin yasandig glinlimiizde, miisteri memnuniyetinin saglanmasi
miisteri odakli yonetim anlayisi ile gerceklestirilebilir. Miisteri odaklilik; misteri
sadakatini, toplam miisteri memnuniyetini, siirekli iyilestirmeyi ve sikayet
yonetimini gerektirmektedir. Miisteri sadakati; miisteri isteklerini karsilayan
hizmeti vererek iliskinin siirekli tutulmasi, toplam miisteri memnuniyeti;
miisterilerin satis Oncesi ve sonrast tiim ihtiyaglarinin karsilanarak memnun
edilmesi, stirekli iyilestirme; miisteri tatminini artirmaya yonelik c¢alismalarin
stireklilik arz edecek sekilde programlanmasi ve sikayet yonetimi; satilan {iriin ya
da sunulan hizmet ile ilgili kusuru diizelterek miisteri hosnutsuzlugunu giderip

miisteri sadakati saglamaktir (Altan ve Engin, 2004:586).

Miisterinin  aklinda kalmanin  anahtar1 miisteri memnuniyetidir.
Memnuniyetin, sadakatin her seviyesinde belirleyici bir anahtar oldugu, ayrica
memnuniyetin ~ sadakati  aciklamada  6nemli  bir  degisken  oldugu
gozlemlenmektedir. Memnuniyet sadakatten daha 6nce gelmekte ve tekrar satin

alma veya bir hizmeti tekrar kullanma olasiligini etkilemektedir (Selvi, 2007:132).
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Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati isletmeler i¢in basarinin iki anahtar
kavramidir. Miisterilerini memnun edebilen ve bunun da otesinde onlarin
sadakatlerini kazanabilen isletmeler varliklarini siirdiirebilmekte, karliliklarini
istikrarli hale getirebilmektedirler. Bugiin isletmeler miisterilerin sadakatlerini
kazanmanin ve onlar1 yasam boyu deger olarak elde tutmanin yollarini
aramaktadirlar. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda ne
yonde bir iligki oldugunun ortaya konulmasi isletmelere bu yonde rehberlik

etmektedir (Bayuk ve Kiigiik, 2007:285).

Miisteri tatmini ve miisteri memnuniyetinin arastirtlmasinin altindaki temel
mantik, mevcut miisterilerin s6z konusu igletme, satici ya da iiriin veya hizmet ile
aligveris iliskisinin devamliliginin, kaliciliginin saglanmasi, yani sadakatinin
kazanilmasidir. Miisteriyi degerlendirirken, yalnizca tatmin ve memnuniyetinin
degil, miisterinin isletmeye veya iiriin ve hizmete ne kadar bagli oldugu tizerine
yogunlasilmasi gereken esas konudur. Ciinkii miisteri tatmini ve memnuniyeti, ara
bir kavram ve aragtir, esas nihai amag, miisterinin siirekli olarak yeniden gelmesinin

ve taraftar olmasinin saglanmasidir (Bayruk ve Kiigiik, 2007:290).

Miisteri memnuniyeti, belli bir miibadele sonucunda miisteri beklentilerinin
ne Olclide karsilandig1 konusuyla ilgili iken; sadakat, miisterinin belli bir {iriinii
yeniden satin alma ve tutumsal olarak ona baglanma durumu ile ilgilidir.
Dolayisiyla, memnuniyet sadakat i¢in gerekli ancak yeterli olmayan bir durumdur.
Diger bir ifadeyle, sadakat olmadan memnuniyet olusabilirken, memnuniyet

olmadan sadakatin olugsmas1 miimkiin olmamaktadir (Degermen, 2006:101).

Miisteri isletmeden memnun olsa da, baska isletmelere yonelmesine neden
olan memnuniyet dis1 unsurlar 6ncelikle fiyat politikalari, satin alma siirecinde
yasanan zorluklar, temel hizmette ortaya c¢ikan basarisizliklar, personelden
kaynaklanan sorunlar, rakip faaliyetleri ve etik sorunlar bagliklar1 altinda
toplanabilir. Bu baglamda eger miisteri isletmeye her gelisinde memnun olmus bir
sekilde oradan ayrilir ve memnuniyet digindaki diger unsurlar isletme lehine
hareketlilik gosterirse, memnuniyet, sadakatin atesleyicisi durumuna gelerek
zamanla sadakatin kazanilmasina neden olacaktir. Aksi durum oldugunda, yani
memnuniyet bu unsurlarla beslenmedigi takdirde ise uykuda kalarak daha ileri bir

sathaya donlismeyecektir (Degermen, 2006:104).
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Bir ¢ok akademik calisma sonuglarina gore, miisteri sadakatine giden yol,
miisteriyi  memnuniyetinden ge¢mektedir. Diger bir deyisle,  miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakati iizerinde olumlu etkisi bulunmaktadir. Bu
ylizden, miisterilerin memnun edilmesi, isletmelerin Oncelikli amaglarindandir.
Isletmeler, miisterilerin beklentilerine dnem vermekte ve onlara kaliteli {iriin ve

hizmet sunma yaris1 i¢indedir (Kitapci, 2006:74).

Glinlimiliziin her alaninda yasanan degisime ve gelisime bagli olarak
misterilerin istek ve beklentileri de degismektedir. Miisterilerin bilgi diizeyinin
artmasi ve bilinglenmesi, daha segici hale gelmesi sonucu miisteriler kendilerine
deger verilmesini istemektedir. Bunun yani sira kendilerine sunulan iiriin ve
hizmetlerin diisiik maliyetli ama kaliteli olmasim1 arzu eden miisteriler; iiriin ve
hizmetlerin kendi ihtiyaglarina, beklentilerine uygun olmasimi beklemektedir.
Kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve giivene dayali bir iliskinin kurulmasini,
yiirlitiilmesini bekleyen miisteriler, isletmelerden de bunu istemektedir (Odabasi,

2003:12).

Memnun miisteri, sadik bir miisteri degildir. Her memnun kalmis miisteri o
isletmenin iirlin veya hizmetini tekrar alacaginin garantisi verememektedir (Kitapci,
2006:74). Her ne kadar memnun olmus bir miisterinin firmaya tekrar geleceginin
bir garantisi olmasa da, memnun olmamis bir miisterinin geri gelmeyecegi daha

belirgindir (Altintas, 2000:39).

Yapilan galismalara bakildigi zaman bu konuda farkli miisteri tiirlerinin
varligindan soz edilebilir. Jones ve Sasser (1995) yapmis olduklar1 ¢alismada
misterileri sadakat ve memnuniyet derecelerine gore siniflandirdiklar1 davranis

tiplerini, agagida yer alan Tablo 2.3’deki gibi siralamaktadir;
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Tablo 2.3: Miisterilerin Memnuniyet ve Sadakat Diizeylerine Gore Sahip

Olduklar1 Davramslar
Miisteri Miisteri .
Memnuniyeti Sadakati Miisteri Davranist
Sadiklar Yiiksek Yiiksek Daimi ve destekleyicilerdir
Ayrilanlar Ortalamadan Ortalamadan Mutsuz, terk etmis ya da terk
Diisiik Diisiik etmek tizerelerdir
Paracilar Yiiksek Ortalamadan Gelir ve giderler,
Diisiik giivensizlerdir
Rehineler Ortalamadan Yiiksek Terk etmek igin giicti
Diistik yetmeyip, tuzaga diismusler

Kaynak: Thomas O. Jones ve Jr W. Earl Sasser (1995); “Why Satisfied Customers Defect,” Harvard
Business Review, Cilt 73, Sayi 6, s. 12.

Yukaridaki Tablo 2.3’den de goriilebilecegi gibi, miisterilerin memnuniyet
diizeyi ile firmaya kars1 sadakat diizeylerinin farkliligina gore davranis sekilleri

degismektedir.

Bir miisterinin hem memnuniyet diizeyi hem de sadakat diizeyi yiiksek ise
firmanin daimi, kalict misterisi olabilmektedir. Ek olarak firma uygulamalarina
karst destekleyici bir tavir sergileyebilmektedir. Bu duruma karsilik, hem
memnuniyet hem de sadakat diizeyleri ortalamanin altinda olan miisteriler; firmanin
iriin veya hizmetlerinden memnuniyetsizlik duyan, her an rakipleri tercih

edebilecek durumda olan miisterilerdir.

Jones ve Sasser’in (1995) “paracilar” olarak adlandirdigl miisterilerin firma
iiriin veya hizmetlerinden yiiksek memnuniyet duymalarina ragmen sadakatleri
ortalamanin altindadir. Bu miisteriler firmaya anlik gelip gidebilen tiirdedir.
Herhangi bir sekilde menfaatlerine olan durum s6z konusu oldugu zaman firmaya
gelip, yararlarina olan bir durum olmadigr zaman firmay1 terk eden bu miisteri

tiiriine kars1, firmalarin giiven duygusu azdir.

Son miigteri tiirii olan “rehineler” grubuna ait miisterilerin firmaya kars1
sadakat diizeyi yiiksektir. Bu miisterilerin firmaya karsi memnuniyetleri genelde
ortalamanin altinda olmasina ragmen yiiksek sadakat duygusundan dolay1 firmay1

terk edemezler, ait olduklar1 firmay1 degistiremezler, rakiplere gidemezler. Adeta
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kapana kisilmig olarak adlandirabilecegimiz bu miisteriler firmalara tam sadakat

duygusu beslemektedirler.

Bu kapsamda bakildiginda her memnun miisteriye sadik miisteri denilemez.
Buna paralel olarak memnun kalmis miisteriler, firmalarin {iriin veya hizmetini
tekrar satin alma yoniinde garanti gostermeyebilir. Miisteri memnuniyeti, miisteri
sadakatine ulagmada ilk adimdir ama sadakatin kesin olarak olusacagi anlamina

gelmemektedir.
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3. OTOMOTIV SEKTORUNDE SATIS SONRASI HIZMETLER

3.1. Satis Sonras1 Hizmetler ve Ozellikleri

Satis sonras1 hizmetler, {iriiniin satis1 gerg¢eklestikten sonra, satisin devamini
saglamak amaciyla satin alinan {iriiniin taginmasi, teslimi, montaji, kullaniminin
gosterilmesi, bakim onarim ve yedek parca saglanmasi, miisteri sikayetleri ile

ilgilenilmesi gibi ¢abalar1 kapsayan faaliyetlerdir.

Satis sonrasi hizmetler, sirketin {iriin ve hizmet kalitesi ilkelerine bagl
kalarak iriinlerin tiiketici tarafindan dogru ve amacma uygun sekilde
kullanilmasini, ariza veya sikayet durumunda servis ve yedek par¢a hizmetlerinin
dogru olarak, hizli ve uygun fiyatla sunularak, tiikketici memnuniyetinin
saglanmasinin temin edilmesini, iiriin ve komponentlerle ilgili tiim saha bilgilerini
degerlendirip, teknik departmanlara, isletmelere ve yan sanayi firmalarina
aktarilmasini; hizmet kalitesini degerlendirerek tiiketici istek ve beklentileri
dogrultusunda gelistirilmesini ve bunun i¢in de gerekli faaliyetlerinin

stirdliriilmesini saglamaktir (Aydin, 2008:89).

Uretici firmalar, iirettikleri iiriinlerle ilgili satisa sunulmadan &nce yapilan
testlerde belirlenemeyen problemlerin tespiti igin, satig sonrasi hizmet birimlerinden
iriinlerin performansi hakkinda stirekli ve saglikli veri toplamaktadirlar. Bunun en
onemli nedeni testin yapildig: sartlar ile saha sartlarinin farklilik gdsterebilmesidir.
Yapilan testlerde belirlenemeyen ariza, eksik veya hatalar saha kullanim sartlarinda
belirlenebilmekte ve elde edilen bu veriler neticesinde miisteri sikayetlerinin Oniine
gecilebilinmektedir (Aydin, 2008:90).

Satig sonrasi hizmetler, {iriine bagli olarak verilen hizmetler kapsaminda
degerlendirilmektedir. Bir otomotiv yetkili servisinde yapilan bir ara¢ bakim ve
onarim islemleri sirasinda degisimi yapilan par¢a somut bir iiriin olan yedek
pargay1, yedek parcanin yerine takilmasi i¢in gerekli olan is¢ilik soyut hizmeti

igermektedir.

Uriiniin tamamlayicis1 olarak satis sonrast hizmetleri verilmektedir. Bu
kapsamda malla ilgili sunulan hizmetler iirlinlin tamamlayicis1 veya rekabet

istiinliigli saglayic1 ek unsurlar olarak miisteriye verilen, bakim, onarim, yedek



parca, is¢ilik ve garanti hizmetleridir. Bu tiir tamamlayic1 hizmetlerin kalitesi
rekabette avantaj saglayacagi gibi, iyi verilmiyorsa basarisizlik nedeni olabilir.

(Mucuk, 2010:306).

Satis sonrasi, kendi biinyesinde bir¢ok boliimlere ayrilir. Ulkemizde faaliyet
gosteren otomotiv firmalarinin satis sonrast hizmetlerindeki boliimler ve
organizasyonlar, firmanin yapisina bagl olarak farkliliklar gostermekle birlikte,
biinyelerinde barindirdiklari servis istasyonlari, yedek parga, garanti, teknik ve idari

egitim, misteri iliskileri gibi boliimlerden olusmaktadir.

3.2. Satis Sonrasi Hizmetlerin Onemi

Giliniimiizde miisteri agisindan en 6nemli konu, satin aldig: {irtiniin ekonomik
omri igerisinde sorun yaratmamasi, kullanilabilir olmasi ve hizmet verebilmesidir.
Miisteri iiriinden bir fayda beklemektedir. Uriiniin miisteriye istedigi fayday:
saglamas: onun beklentilerini karsilamasina baghdir. Fayda, sadece iiriiniin
ozellikleri ile degil, ariza durumunda gerekli olacak servis hizmetinin kalitesi ile de
ilgili olacaktir. Miisteri {irtindeki sorunun nasil ¢oziilecegini diisiinmemekte,
gercekten c¢oOziilmesini istemektedir. Miisteri i¢in esas Onemli olan {iiriinden
sagladigi faydayi, verilen hizmet sonrasinda da elde edebilmektir (Gillili ve
Bilgili, 2011:26).

Satis sonrast hizmetler; aracin miisteriye satilmasindan sonra, satilan aracin
bakim ve onariminin iglemlerinin standartlara uygun sekilde gercgeklestirilmesini
saglamaktadir. Ayrica, ¢cagdas kalite yonetim anlayisinda olan firmalar i¢in, miisteri
memnuniyetinin ve sadakatinin gergeklesmesini, marka imajinin giiglenmesini

saglayan, vazgegilmez islevlerden biridir (Binay, 2006:5).

Isletmeler, miisterilerini elde tutmak ve miisterilerinin baghiligini artirmak
icin miisteri memnuniyetini saglamasi gerekmektedir. Memnuniyeti saglamak,
miisterilerin memnuniyetsizlik sebeplerinin tespit edimesi ve ¢oziim odakl
yaklasimlarin gelistirilmesi ve satig sonrast hizmetlerde etkin bir miisteri iliskileri

yonetiminin gelistirimesi ile miimkiin olabilmektedir (Ozer vd,. 2010:121).

Satis sonrasi hizmetler, karli bir is olmasi nedeniyle miisteri ile uzun siireli

iliski kurmak isteyen her isletme i¢in 6nemlidir. Giiniimiizde triinler kolay taklit
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edilebilir oldugundan, farklilik yaratmanin en etkin yollarindan birisi de satis
sonrasi hizmetlerdir. Isletmeler iiriinii sattig1 miisteriye sonrasinda daha kolay
servis satabilmekte ve bu isletme agisindan daha karli bir is olmaktadir. Giiniimiizde
iirline servis katmak, karlilig1 ve miisteri tatminini artirmanin en etkili yontemleri

arasinda yer almaktadir (Aydin, 2008:93).

3.3. Satis Sonras1 Hizmetlerde Béliimler ve Islevleri

Ulkemizde faaliyet gdsteren otomotiv firmalarmin satis sonrast hizmetlerinde
organizasyon, firmanin yapisina bagli olarak farkliliklar gostermekle birlikte,

biinyelerinde barindirdiklar1 béliimler ile bir biitlinliik gostermektedir. Bu boliimler;

e Miisteri Kabul

e Mekanik Atolye

e Kaporta ve Boya Atolyesi
e Yedek Parca Boliimii

e QGaranti Boliimii

e Egitim Bolimi

e Miisteri liskleri Boliimii

3.3.1. Miisteri Kabul

Miisteri kabul boliimii, miisterilerin serviste yapilacak islere 6n giiveni
olusturabilecek ilk izlenimini kazandig1 yerdir. Tiim miisteri kullanim alanlar1 her
zaman temiz, diizenli, rahatlatic1 bir atmosfere sahip olmalidir. Miisteri kabul
boliimiinde daima miisteri ile ilgilenebilecek bir kisi bulunmali, miisteri ile
konusurken konu kisa veya acil dahi olsa miisterinin her zaman oturabilecegi bir
sandalye veya koltuk olmalidir. Miisteri ile servis arasindaki faaliyetlerin etkin
yiiriitiilebilmesi i¢in en uygun miisteri kabul yerinin tiim servis birimlerine ulagmasi
hizl1 ve kolay olan bir yerde olmalidir. Miisteri kabul 6liimii, randevu kabul ve

servis danigmani olarak iki boliime ayrilmaktadir (Giines, 2006:21-22).
a) Randevu Kabul

Miisteri taleplerinin, miisteri gelmeden Once tespiti ve kaydedilmesi, gelecegi
zamanin belirlenmesi servis agisindan randevunun O6nemini ortaya koymaktadir.

Randevu verilmesi kii¢iik ama 6nemli sonuglar doguran bir islemdir. Misteri ile ilk
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temastan, detaylt bir kapasite planlamasina kadar tim servis is akisinin
verimliligine etki edebilmektedir. Servise gelen miisterinin servis hakkinda ilk etki

miisteri kabul alanindaki izlenimiyle baslamaktadir.

Randevu kabul sorumlusu bakim, onarim veya aksesuar montaji igin servise
gelecek miisterilere, belirlenen servis kapasitesine gore randevu vererek,
kapasitenin tam olarak kullanimini saglayacak planlamayi yapan kisidir (Cetin,

1998:30-37).
b) Servis Danismant

Servis operasyonu i¢in Kilit elemanlardan biri de servis danigmanidir. Miisteri
ile iletisimin gliglii ve dogru sekilde kurulmasmi saglamaktadir. Miisterinin

beklentilerini belirtecegi ve istedigi tiim bilgilere ulasabilecegi sorumludur (Giines,
2006:28).

Servis danigmanlari miisteriyle ilk iletisim temasinin saglandigi Kkisiler
oldugundan diger tiim ¢alisanlar gibi profesyonel goriiniime sahip olmalari

gereklidir.

Servis danigmanlari biitiin islemlerinde miisteri ihtiyaclarini dikkate almalidir.
Miisterinin serviste bekleme stiresi icerisinde rahatinin, giivenliginin, isteklerinin
saglanmasi servise olan giivenini arttirmasi bakimindan 6nem tagimakta, bunlarin

yaninda ilave satis gelirlerinin artmasina da yardim edebilmektedir (Giines, 2006:29).

Servis danisman1 misterilerine sirketin kapisindan igeri girer girmez her seyin
hazir oldugundan emin olma hissini vermesi gereklidir. Bunu da randevudan bir giin
once randevulu miisterilerin listesini hazirlayip goriisme esnasinda ihtiya¢ duyacagi
ara¢ dosyalarin1 hazirlamasiyla saglayabilecektir. Ara¢ dosyalarina miisteriye 6zgii

notlar konulmasi daha iyi hizmet vermeye yarayabilecektir (Giines, 2006:30).

3.3.2. Mekanik Atolye

Araglarin tim bakim ve onarim islemlerinin standartlara uygun sekilde
yapildigr bolimdiir. Mekanik at6lye boliimde formen ve teknisyenler olusan

personeller ¢alismaktadir.
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Atolye formeni, servisin asil kurulus nedeni olan araglarin arizalarini giderme
veya bakim isleminin yapilmasinda gorevli teknisyenlerin takim liderleridir. Bu
gorevin amaci, otomobillerin garanti i¢i veya dist mekanik bakim ve onarim
hizmetlerinin, iiretici firma standartlarinda miisteriye sunulmasi, grubu igerindeki

is dagitimi, kontrolii, koordine ve akisin saglanmasidir (Giines, 2006:31-32).

Mekanik atolye teknisyeni, kendisine formen tarafindan verilen araglarin is
emirleri iizerinde belirtilen onarim ve veya bakim iglemlerini iretici firma

standartlarinda ve istenilen is kalitesinde gergeklestirir.

Bakim veya onarim islemlerini yapmak, yapilan tiim islemleri is emri
formuna kaydetmek, bakim veya onarim esnasinda ortaya ¢ikabilecek arizalar i¢in
formen ile goriiserek servis danigsmanina miisteri onaymnin alinmasi1 maksadiyla
bilgi vermek, ihtiya¢ duyulan teknik bilgilerde formene danigsmak, ihtiyac
duyulmasi halinde teghizatlarin kullanilmasinda formenden destek almak, garanti ve
paylasim gerektiren durumlarda formene bilgi vermek, bakim veya onarimi
planlanan siire icerisinde yerine getirmek, yapilan iste ve siiresinde olusabilecek
farkliliklarin degerlendirilmesi i¢informenle koordine ederek servis danigmanina
gerekli bilgileri vermek mekanik atdlye teknisyeninin baglica gorevlerindendir

(Giines, 2006:34).

3.3.3. Kaporta ve Boya Atolyesi

Araglarin govde, sasi ve boya islemlerinin, garanti kapsaminda veya kapsam
disinda gerekli onarim veya degisim islemlerinin standartlara uygun sekilde
yapildigi bolimdir. Bu boliimiin caliganlar atdlye formeni ve teknisyenlerden

olusmaktadir.

Kaporta ve boya formeni, otomobillerin garanti i¢i veya dis1 kaporta boya
hizmetlerinin iretici firma standartlarinda miisteriye sunulmasini, grubu
igersisindeki is dagilimini, koordine ve is akis diizenini saglayan personeldir.
Kaporta ve boya teknisyenleri, kaporta ve boya formeni tarafindan koordine
edilmektedir. Kaporta ve boya formeni, teknisyenlerin motivasyonunu, disiplinli,
etkin ve verimli c¢alismasimi saglamakla gorevlidir. Kaporta, boya ve is¢ilik
kalitesinin iiretici firma standartlarina uygun olmasini saglamak, hasar tespitini

yapmak, aracin belirlenen zamanda teslim edilmesini saglamak, olusabilecek
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hatalarin tespiti i¢in teslimattan 6nce son kontrolleri yapmak, techizatlarin uygun
sekilde kullanilmasini saglamak c¢alisanlarin temel gorevleri arasinda yer

almaktadir (Inan, 2013:38).

3.3.4. Yedek Parc¢a Boliimii

Servise giren araglara, kaliteli bir satis sonrasi hizmeti sunmak i¢in hizli bir
yedek parga temini ¢ok 6nemlidir. Ayrica hizli bir yedek parga temini ile hizmet
vermek, servis istasyonlariin iglevlerinin verimini artiracak ve miisteriye de
giiven verecektir. Araglarin kaza, ariza veya periyodik bakim durumlarinda
yenilenmesi gereken yedek parga ve sarf malzemelerin temininin en kisa zamanda

saglamas1 miisteri memnuniyeti ag¢isindan son derece onemlidir.

Ayrica gerek firma gerekse bayi ag1 acisindan servislerden bagimsiz olarak
ticari bir niteligi bulunmasiyla da yedek parga boliimii, satis sonrasi hizmetlerde
isleyise en fazla etkiye sahiptir. Bunun en somut ornekleri, kriz doneminde
yasanmistir. 1994 ekonomik krizi sirasinda otomobil satiglart % 50 oraninda
diiserken, yedek parca satislari zorunlu olarak devam etmis ve firmalarin finansal

gereksinimleri bu sekilde kargilamiglardir (Binay, 2006:9).

3.3.5. Garanti Bolimii

Araclar i¢in taninan cesitli garantilerin, miisteri, servis ve lretici firma
miisterek menfaatlerine en uygun calismasin1 saglamasi i¢in ¢alismakta olan

boliimdiir (Giines, 2006:43).

Garanti hizmeti, satilan iiriinde tiretimden kaynakli herhangi bir ariza, hata veya
sorunun iretici firma tarafindan belirlene garanti siiresi igerisinde, tiretici igletmenin
sorumlulugunda yetkili servisler tarafindan belirli bir siire iginde giderilmesi
zorunlulugudur. Garanti, iiretici isletmenin tatmin edici sekilde arizali, hatali veya
sorunlu iiriinii onaracagi, degistirecegi ya da geri alacagina dair misteriye giivence
vermesidir (Demirkiran, 2010:9). Garanti hizmetleri, miisteri ve satict firma

arasindaki bagin devamlilig1 noktasinda biiyiik 6nem tasimaktadir.

Otomobil binlerce parcadan olusan teknolojik bir {iriin oldugundan

otomobilde zaman zaman sorun ve arizalar ortaya ¢ikabilmektedir. Bu durumda
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hem miisterinin memnuniyetini ve tatminini saglamak, hem de iiriiniin kalitesini

gelistirmek i¢in devreye garanti hizmetleri girmektedir (Binay, 2006:10).

Garanti boliimiiniin gérevleri asagida Ozetlenmistir (Giines, 2006:43)

o Uretici isletmenin vermis oldugu ¢esitli garantileri prosediire gore
uygulamak,

o Garanti islemlerini giinliik hazirlamak ve distribitor firmaya gondermek,

e Uygulanan garanti ve iyi niyet islemlerinin ilk kayitlarin1 diizenlemek, takip
etmek, hatalar diizeltmek,

e Iyi niyet uygulanabilecek durumlarda servis miidiirii ile iletisime
gecilerek gerekli yazigmalan distribitor firmayla yapmak,

e Garantiden degisimi yapilacak pargalarin garanti formunu doldurmak,

e Garantiden degisimi yapilan arizali pargalar1 prosediire uygun olarak
muhafaza etmek ve distribitdr firma satig sonrasi garanti birimi yetkilisinin
tetkikine sunmak,

e Distribitor firmaya gonderilmesi gereken raporlar1 prosediire uygun olarak
hazirlamak ve gondermek,

e Distribitor firmaya gonderilen raporlarin sonuglarin1 takip etmek ve
sonuglara gore garanti islemini tamamlamak,

o Garanti sartlar1 ve uygulamalar1 konusunda ilgili personelin yeterli bilgiye
sahip olmasi ve uygulamayi tam ve dogru olarak yapmasi i¢in kendilerine
gerekli bilgileri iletmek,

e Garanti ve iyi niyet ile ilgili yapilan islemlere ait evrak ve dokiimanlarin

iiretici firma sartlarina uygun sekilde arsivlenmesini saglamak,

3.3.6. Egitim Boliimii

Tiiketicilerin teknolojik donanim seviyeleri yiiksek olan araglari tercih etmesi
ve araglarda kullanilan teknolojinin daha da karmasik hale gelmesi nedeniyle servis

caliganlarinin bilgilerinin siirekli giincellenmesi i¢in kurulan bir bolimdiir.

Ayrica c¢agdas isletmeciligin gereksinimi olan yonetsel elemanlarin
saglanmasi firmalarin zorunlulugudur. Bu gereksinimlerin giderilmesine yonelik
faaliyetleri gerceklestiren egitim departmaninin gérev ve sorumluluklari su sekilde

siralanabilir (Binay, 2006:11-12).
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e Yasal zorunluluklarin ve servis hizmetlerinin gerekleri dogrultusunda uygun
egitim programlarinin yapilmasi,

e Egitilecek elemanlarin ve egitim siirelerinin belirlenmesi,

e Egitimi siirekli kilacak bir sistemin olusturulmasi,

e Egitim i¢in gerekli malzeme ve ekipmanlarin belirlenerek saglanmasi,

o Egitimleri verecek yetkin egitmenlerin istihdam edinilmesi,

e Teknolojik yeniliklerin takip edilerek egitim programlarinin siirekli olarak
gelistirilmest,

e Egitimde kullanilacak dokiimantasyonlarin hazirlanmasi,

e ldari elemanlar i¢in cagdas ydnetim yaklasimi dogrultusunda programlarin

uygulanmast,

3.3.7. Miisteri Iliskleri Boliimii

Son yillarda giincel olan tiiketiciyi bilinglendirme kavrami ve bu konuda
yapilan yasal diizenlemeler ile miisteri iliskileri konusunda satig sonrasi hizmetler

biitiiniine 6zel bir misyon ytiklemistir.

Satis asamasindan sonra ortaya ¢ikabilecek her tiirlii olumsuzlugu, giiniimiiz
rekabet kosullarinda derhal ¢oziilmesi gerekmektedir. Bu konuda tiiketici ile firma
arasinda koprii olacak, tiiketicinin her tiirlii sorununun ¢oziilmesinde yardimei
olacak, satis sonras1 hizmetlerin diger birimleriyle koordinasyonunu saglayacak bir

olusumun gerekliligi kaginilmaz olmustur (Binay, 2006:12).

Insan iligkilerinde basarili, yetenekli ve ¢dziim odakli personellerin calistig
misteri iliskileri bolimiiniin gérev ve sorumluluklar1 asagida siralanmaktadir

(Binay, 2006:12-13):

e Miisteri sikayetlerinin ele alinmasi,

o Sikayetlerin ¢oziilmesine yoniinde diger birimlerle beraber hareket etmek,

e Miisterinin sorununu kisa siirede, etkin ve dogru bir sekilde ¢dzmek,

e Miisteri sikayetleri ile ilgili istatistiksel bilgilerin tutulmasi ve

degerlendirilmesi,
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4. SATIS SONRASI ALGILANAN HIZMET KALITESI,
MUSTERI MEMNUNIYETI VE SADAKATI iLISKILERINI
OLCMEYE YONELIK UYGULAMA

Bu boliimde oncelikle aragtirmanin konusu, 6nemi, amaci, kapsami, sinirlar
ve aragtirmada kullanilan degiskenlere ait bilgiler verilmektedir. Daha sonra
arastirma konusu kapsaminda belirlenen arastimanin modeli ve hipotezlerine yer
verilmekte ayrica otomotiv yetkili servislerinden bakim onarim hizmeti satinalan
tiiketicilerden anket yoluyla elde edilen verilerin analizi sunulmaktadir. Son olarak
arastirma hipotezlerinin test sonuglari ve elde edilen bulgularin degerlendirilmesine

yer verilmektedir.

4.1. Arastirmanin Konusu ve Onemi

Farkli otomobil tiiketicileri temel alinarak satig sonrasi algilanan hizmet
kalitesinin, miisteri memnuniyetine ve sadakatine, miisteri memnuniyetinin de
miisteri sadakatine etkilerini 6lgmeyi hedef alan bu arastirmanin uygulama alanm

otomotiv sektorudir.

Giintimiizde, hizmet sektoriiniin ekonomi igindeki payr ve hizmet
isletmelerinin sayis1 her gecen giin artmaktadir. Hizmet isletmelerinin sayisinin
artmast isletmeler arasinda yogun rekabetin olusmasina neden olmaktadir. Bu kadar
yogun rekabet ortaminda, isletmelerin varliklarin1 devam ettirebilmeleri igin,
miisteri istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesi ve en iyi sekilde tatmin edilmesi bityiik

Onem kazanmuistir.

Isletmeler, rekabet avantaji saglamak igin, {iriinlerinin fiziksel &zellikleri
yaninda, satis sonras1 hizmetlerle farklilik olusturmaya ydnelmektedirler. Uriinlerin
beklenti, istek ve ihtiyaglara gore tasarlanip tiretilmesi, satisinin gergeklestirilmesi
yeterli olmamaktadir. Uriinlerin tasinmasi, teslimi, montaj1, bakim ve onarimi gibi
satig sonrasi hizmetler, miisteri tatmini ve memnuniyeti yoniinden dnemli rekabet

araclarindan biridir.

Ekonomi ve teknolojideki siirekli olan degisim ve gelisime bagli olarak
otomotiv sektorii de ayn1 hizda gelismekte ve degismektedir. Bunun sonucunda
kullanicilar da araglarinin teknolojik donanim seviyeleri artikca servislerden

yiiksek kalitede hizmet almalar: konusunda secici davranmaya baslamaktadirlar.



4.2. Arastirmanin Amaci

Gliniimiiz isletmelerinin en 6nemli ve temel amaglarindan biri, miisteri
memnuniyet  diizeyini  yiiksek tutmak kosuluyla misteri sadakatini
gerceklestirmektir. Isletmeye yeni bir miisteri katmak, mevcut miisteriyi elde
tutmaktan daha ¢ok maliyetli oldugundan isletmelerin yagamlarini ve karliliklarini
devam ettirebilmeleri, miisteri sadakati olusturmalarina baglidir. Bu nedenle,
miisteri memnuniyeti ve sadakatini etki eden faktorlerin belirlenmesi isletmelere

rekabet avantaj1 saglayacaktir.

Ulkemiz ekonomisinde 6nemli bir yere sahip olan otomotiv sektdriiniin
icerisinde yer alan yetkili servislerde sunulan bakim ve onarim hizmetlerine yonelik
tilketicilerin kalite algisi, memnuniyet ve sadakat diizeylerinin belirlenmesi

isletmeler acisindan 6nem kazanmaktadir.

Bu arastirmanin amaci, otomotiv yetkili servislerinde algilanan hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iliskilerini ortaya koymaktir.
Arastirmanin amacina uygun olarak gelistirilen modelde degiskenler arasindaki

iligkilerin yonii belirlenmesi amaglanmastir.

4.3.Arastirmanin Kapsam ve Simirlari

Arastirmanin ana kiitlesini, Zonguldak’ta yasayan 18 yas ve {istii otomobil
tiiketicileri olusturmaktadir. Bunlardan otomobil yetkili servislerinden bakim
onarim hizmeti satin alan tiiketicilerden goniillii olarak ankete katilmay: kabul
edenler 6rnege alinmis ve arastirmada kolayda 6rnekleme yontemi uygulanmustir.
Bu nedenle, arastirma sonuglari otomotiv sektorii disindaki diger sektorlerden

satig sonrasi hizmeti satin alan tiiketicileri genellememektedir.

Arastirmada zaman, maliyet ve ulagilabilirlik sebeplerinden dolay1 evrenin
tamamina ulagmanin olananaksizligindan sekiz otomotiv markasi kullanicilarindan
yetkili servislerden bakim onarim hizmeti satin alan 350 kisi ile yiiz yiize anket
yapilmigtir. Cevaplanan anketlerden eksik veri iceren anketler ¢ikartildiginda kalan

328 anket gegerli sayillmis ve analiz edilmistir.
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Aragtirmayla ilgili smirlar, calismanin sadece Zonguldak ilinde ve otomotiv
sektoriinde yapilmig olmasidir. Diger bir simirlama ise arastirmanin, yetkili otomobil

servislerinden hizmet alan otomobil tiiketicileri iizerinde yapilmis olmasidur.

4.4. Arastirmanin Degiskenleri

Bu aragtirma dort grup degiskenden olusmaktadir. Birinci gruptaki
degiskenler demografik degiskenlerdir. Ikinci degisken algilanan hizmet kalitesi,
ticiincii degisken miisteri memnuniyeti ve sonuncu degisken de miisteri sadakati

olarak belirlenmistir.

Algilanan hizmet kalitesi, misteri sadakati ve memnuniyetine yoOnelik
ifadeler 5°1i likert dlgeginden faydalanilarak olgiilmiistiir. Olgekte kullanilan
ifadeler “Kesinlikle Katilmiyorum”, “Katilmiyorum”, “Ne Katiliyorum Ne

Katilmiyorum”, “Katiliyorum”, “Kesinlikle Katiliyorum” seklindedir.

Demografik degiskenler; otomobil markasi, cinsiyet, medeni durum, 6grenim

durumu, yas, toplam aile geliri ve meslek bilgilerinden olusmaktadir.

Algilanan hizmet kalite diizeyini 6l¢mek tizere 22 ifadeden olusan ve hizmet
kalitesini yansitan bes boyutlu bir 6l¢ek kullanilmistir. Bu boyutlar asagida
belirtilmistir (Devebakan ve Aksarayli, 2003:41);

e Fiziksel Ozellikler: Isletmenin hizmet sunumundaki bina, ekipman ve
calisanlarin goriiniimii,

e Giivenirlilik: S6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine
getirebilme yetenegi,

o Yeterlilik: Miisteriye yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi,

e Giiven: Calisanlarin bilgili ve nazik olmalari ve miisterilerde giiven duygusu
uyandirabilme becerileri,

e Empati: Calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine koymasi ve miisterilere

kisisel ilgi gdstermesidir,
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Tablo 4.1: Algilanan Hizmet Kalitesini Olgmede Kullanilan Degiskenler ve

Kodlan

ifadeler Kodlar
' | Buservis, teknolojiye uygun, modern arag, gereg ve donanima sahiptir. AHK1
=~
f)} Bu servisin fiziksel imkanlari ve i¢ ortami gorsel agidan ¢ekicidir. AHK?2

QO
0 | Bu servisin ¢alisanlari, temiz ve diizgiin gorintsludiir. AHK3
A
';E Bu servisin hizmetleri ile ilgili malzemeler/araglar diizgiin goriiniiglidiir. AHK4

Bu servis, hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine getirir. AHKS5

Bu servisin ¢aliganlari, hizmetlerle ilgili sorun yaganmasi durumunda,

24 N . S .o AHKG6
= | sorunu ¢ézmek i¢in samimi ¢aba gosterir.

K

£ | Buservis, gerekli kayitlarin dogru tutulmasinda titizlik gosterir. AHKY7
>

=

O | Bu servis, sundugu hizmetleri ilk seferinde ve eksiksiz yapar. AHKS8

Bu servis, hizmetlerini s6z verdigi zamanda gergeklestirir. AHK9

Bu servis ¢aliganlari, miisterilerine hizmetin tam olarak hangi zamanda AHK10

yerine getirilecegini soyler.

:'_f Bu servis ¢aliganlari, miisterilerine hizmeti miimkiin olan en kisa siirede AHK1L
S| sunar.
> Bu servis ¢aliganlari, miisterilerine yardim etmek i¢in her zaman istekli olur. AHK12

Bu servis ¢aliganlari, miisterilerin isteklerine cevap veremeyecek kadar AHKI13

mesgul degillerdir.

Bu servis ¢alisanlarinin davraniglari miisterilerde giiven uyandirir. AHK14
§ Bu servis miisterileri daima giiven duygusu igindedirler. AHK15
=
© | Buservis calisanlari, miisterilere kars1 daima nazik ve saygilidir. AHK16

Bu servis ¢aliganlari, kendi alanlar ile ilgili miigterilerin sorularina cevap

A i AHK17
verecek kadar yeterli bilgiye sahiptir.

Bu servis ¢aliganlari, miisterilere kisisel ilgi gosterir. AHK18

Bu servis, biitiin miisteriler i¢in uygun ¢alisma saatlerine sahiptir. AHK19
b
g— Bu servis, miisterilerle kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahiptir. AHK20
w

Bu servis, miisterilerinin menfaatlerini her geyin {istiinde tutar. AHK21

Bu servisin ¢alisanlari, miisterilerinin &zel ihtiyaglarini anlar. AHK22

Algilanan hizmet kalitesi diizeyini tespit etmede kullanilan bu ifadeler,
(Parasuraman vd., 1988:38-39)’nin SERVQUAL &lgeginden faydalanilarak
gelistirilen SERVPERF o6lcegi esas alinarak Tiirkiye’deki otomotiv yetkili servis

hizmetlerine uyarlanmistir.
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Tablo 4.2: Miisteri Memnuniyetini Ol¢mede Kullamilan Degiskenler ve

Kodlar
ifadeler Kodlar
Bu servisden hizmet satin alma tercihim mantikliydi. MM1
Bu servisden hizmet satin aldigim zaman dogru bir sey yaptigimi diistindiim. MM2
Bu servis, bu hizmet i¢in tamamen ihtiya¢ duydugum isletmedir. MM3
Bu servisden aldigim hizmetten ok memnunum. MM4

Miisteri memnuniyet diizeyini 6l¢gmek iizere 4 ifadeden olusan bir olgek
kullanilmistir. Bu 6l¢ek olusturulurken (Cronin vd., 2000:213)’nin ¢alismalarinda
kullandigi 6lgeklerden faydalanilmis ve ifadeler Tirkiye’deki otomotiv yetkili

servis hizmetlerine uyarlanmastir.

Tablo 4.3: Miisteri Sadakatini Olcmede Kullanilan Degiskenler ve Kodlar

ifadeler Kodlar
Bu servis hakkinda diger insanlara olumlu seyler sdylerim. MS1
Tavsiyemi isteyen birine bu servisi oneririm. MS2
Bu servis ile is yapmak i¢in arkadaslarimi ve akrabalarimi tesvik ederim. MS3
Gelecek birkag y1l iginde bu servis ile daha fazla is yapmak isterim. MS4
Otomobil servislerinden hizmet satin almak igin ilk dnce bu servisi tercih ederim. MS5

Miisteri sadakatini 6lgmek tizere 5 ifadeden olusan bir 6lgek kullanilmisgtir.
Bu o6lgek olusturulurken (Zeithaml, vd., 1996:38)’nin ¢alismalarinda kullandigi
Olgeklerden faydalanilmis ve ifadeler Tirkiye’deki otomotiv yetkili servis

hizmetlerine uyarlanmigstir.

4.5. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Hizmet Kalitesi literatiiriinde, yiiksek hizmet kalite algisinin yiiksek miisteri
memnuniyetine ve yeniden tercih etme niyeti iizerinde biiyiik etkileri oldugu
bir¢ok ¢alismada belirtilmistir (Yang ve Tsai, 2007; Boulding, vd., 1993; Zeithaml
vd., 1996).
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Arastirma kapsaminda kullanilan 6lgeklerle algilanan hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakatine etki eden unsurlar belirlenmeye calisilmis olup,

aralarinda iliskinin olup olmadigina iligskin arastirmalar yapilmistir.

Asagida belirlenen her i¢ hipotezin testi i¢in dogrusal regresyon analizi
kullanilmistir. Algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini ve miisteri
sadakatini, miisteri memnuniyetinin de miisteri sadakatini etkileyip etkilemedigini
belirlemek amaciyla dogrusal regresyon analizi uygulanmistir. Arastirma modeli

Sekil 4.1’ gosterilmektedir.

Sekil 4.1: Arastirma Modeli ve Modeline Gore Belirlenen Hipotezler

Miisteri Memnuniyeti

Algilanan Hizmet
Kalitesi

Miisteri Sadakati

Hi: Algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif yonlii ve

anlaml olarak etkilidir.

H2: Algilanan hizmet kalitesi, miisteri sadakati tizerinde pozitif yonli ve

anlamli olarak etkilidir.

Hs: Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati tizerinde pozitif yonlii ve anlamli

olarak etkilidir.

4.6. Arastirmanin Metodolojisi

Aragtirmanin metodolojisi kisminda aragtirmanin evreni ve 6rneklem se¢imi

konularinda bilgi verilmekte, veri toplama yontem ve araci agiklanmaktadir.
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4.6.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Secimi

Arastirmanin evreni, Zonguldak ilinde faaliyet gdsteren otomotiv yetkili

servislerinden bakim onarim hizmeti satin alan tiiketicilerden olusmaktadir.

Tiirkiye Istatistik Kurumundan alian verilere gore 2016 yilinda Zonguldak
iline kayitli otomobil sayisinin 141.329 oldugu goriilmektedir. Zaman, maliyet ve
ulagilabilirlik unsurlar1 géz oniine alindiginda evrenin tamamina ulagmak yerine,
sekiz otomotiv yetkili servisinden bakim onarim hizmeti satin alan miisterilerinden

kolayda 6rnekleme yolu ile segilen 350 miisteri arastirmaya dahil edilmistir.

Farkli kaynaklarda ¢ok degiskenli analizler i¢in katilimci sayisinin anket
formunda yer alan ifade sayisinin 10 kat1 olmasi tercih edildigi ifade edilmektedir
(Altunigik vd., 2005:128). Farkli kaynaklarda yer alan s6z konusu ifadelere
dayanarak bu c¢alismada, algilanan hizmet kalitesini 6lgmek ig¢in 22, miisteri
memnuniyeti i¢in 4 ve miisteri sadakati i¢inde 5, toplamda 31 ifadeden olusan anket

uygulandigindan dolay1 6rneklemin 310’dan biiyiik olmasi yeterli olacaktir.

4.6.2.Veri Toplama Yontem ve Araci

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir.
Yapilan ¢alisma igin gerekli olan veriler yiiz yiize anket teknigi kullanilarak elde
edilmistir. Anket formunu diizenleyebilmek i¢in kapsamli bir literatiir taramasi
gerceklestirilmistir. Literatiir taramasi, genel kavramsal ¢ergceveyi olusturmada ve

ankette yer alacak sorularin belirlenmesinde kullanilmistir.

Sekiz otomotiv markasindan bakim onarim hizmeti satinalan toplam 350
miisteri ile yiiz yiize goriisiilerek anket formunun cevaplanmasi istenmistir.
Cevaplanan anketlerden 22 adeti eksik veri igerdigi i¢in arastirmaya dahil
edilmemigtir. Buna gore kalan 328 adet anket gecerli kabul edilmis ve

degerlendirmeye alinmistir.

Ankette dort grupta toplam 38 adet cevaplanmasi istenilen soru ve katilim
derecesi Olgiilen ifade yer almistir. Anket formunun ilk boliimii katilimcilarin
demografik 0Ozelliklerinden olusmaktadir. Bu boliimde katilimcilara, aracin
markasini, cinsiyetini, medeni durumunu, 6grenim durumunu, yasini, toplam aile

gelirini ve meslegini belirlemeye yonelik alt1 soru yoneltilmistir.
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Ikinci bolimde miisterilerin, yetkili servislerden bakim onarim hizmeti
satinalma davranig1 sonrasi, algilanan hizmet kalitesine katilim derecelerini
belirlemeye yonelik 22 ifadeye yer verilmektedir. Bu ifadelerin 6l¢iimesinde 5°li
Likert olgeginden faydalanmilmistir. Olgek, “Kesinlikle Katilmiyorum”,
“Katilmiyorum”, “Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum”, “Katiliyorum”, “Kesinlikle

Katiliyorum” seklinde ifadelerden olugsmaktadir.

Ucgiincii boliimde bakim onarim hizmeti satin alinan yetkili servis ile ilgili
misteri memnuniyeti belirlemeye yonelik 4 adet soruya yer verilmektedir.
Misterilerin  katilim  diizeylerini 6l¢meye yonelik 5°li  Likert 6lceginden
yararlanilmistir.  Olgek, “Kesinlikle Katilmiyorum”, “Katilmiyorum”, ‘“Ne
Katiliyorum Ne Katilmiyorum”, “Katiliyorum”, “Kesinlikle Katiliyorum” seklinde

ifadelerden olusmaktadir.

Dérdiincii boliimde ise bakim onarim hizmeti satin alinan yetkili servis ile
ilgili miisterilerin sadakat diizeylerini 6lgmeye yonelik bilgileri saglayici sorular yer
almaktadir. Miisterilere katilim derecelerini belirlemeye yonelik 5 adet soru
yoneltilmistir. Bu boliimde de 5°1i Likert dlgeginden yararlanilmistir. Olgek,
“Kesinlikle Katilmiyorum”, “Katilmiyorum”, “Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum”,

“Katiliyorum”, “Kesinlikle Katiliyorum” seklinde ifadelerden olusmaktadir.

4.7. Bulgular

Anket yoluyla elde edilen verilerin analizi SPSS 20 paket programi (Sosyal
Bilimler igin Istatistik Paket Programi) ile yapilmistir. Calisma kapsaminda yer alan
328 katilimcinin demografik 6zellikleri ile ilgili tablo ve yorumlar basliklar altinda
incelenmistir. Ayrica aragtirmanin bu kisminda algilanan hizmet kalitesinin,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine etkisini, ayrica miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakatine etkisini belirlemeye yonelik olarak uygulanan
anket ¢alismasindan elde edilen verilere ait tanimlayici istatistikler ve aralarindaki

iliskileri saptamak amaciyla dogrusal regresyon analizi yer almaktadir.

4.7.1. Cevaplayicilarin Bakim Onarim Hizmeti Aldiklar1 Markalar

Ankete katilan cevaplayicilarin bakim onarim hizmeti satin aldig1 markalara

iliskin istatiksel bilgiler Tablo 4.4°te yer almaktadir.
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Tablo 4.4: Cevaplayicillarin Bakim Onarim Hizmeti Aldiklar1 Marka Bilgileri

Frekans Yiizde Orani BirikgﬁﬁTﬁZde

Citroen 25 7.6 7.6

Fiat 32 9.7 17.3
Ford 39 11.9 29.2
Hyundai 42 12.8 42.0
Opel 38 11.6 53.6
Renault 43 131 66.7
Toyota 55 16.8 83.5
Volkswagen 54 16.5 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.4’de bakim onarim servisinden hizmet alan cevaplayicilarin servis
hizmeti aldiklar1 markalarin dagilimi goriilmektedir. Cevaplayicilarin % 16,8’
Toyota, % 16,5’1 Volkswagen markasindan hizmet almaktadir. Fiat ve Citroen
markalarindan servis hizmeti alanlarin oran1 % 10’nun altindadir. Cevaplayicilarin

nispeten dengeli dagildiklar1 sdylenebilir.

4.7.2. Demografik Ozellikler

Arastirmaya katilan cevaplayicalara iliskin demografik bilgiler tablo halinde

asagida yer almaktadir.

Tablo 4.5: Cevaplayicilarin Cinsiyet Bilgileri

Frekans Yiizde Orant Birikimli Yiizde
Orani
Erkek 244 74.4 74.4
Kadin 84 25.6 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.5’teki bilgilere gore, ankete katilan cevaplayicilarin %74,4’tinti

erkekler, %25,6’sin1 ise kadinlar olusturmaktadir. Bu verilere gore arastirmaya

katilan otomobil tiiketicilerinin biiyiik bir ¢ogunlugunu erkekler olusturmaktadir.
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Tablo 4.6: Cevaplayicillarin Medeni Durum Bilgileri

Frekans Yiizde Orani BirikiomrgnTﬁzde
Evli 254 77.4 77.4
Bekar 74 22.6 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.6’ya gore cevaplayicilarin %77,4°1

Katilimcilarin biiyiik bir bolimii evlilerden olusturmaktadir.

Tablo 4.7: Cevaplayicilarin Ogrenim Durumu Bilgileri

evli, %?22,6’u bekardir.

Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde

Orani
flkokul 14 4.3 4.3
Orta okul 22 6.7 11.0
[k 6gretim 3 0.9 11.9
Lise 93 28.3 40.2
On lisans 42 12.8 53.0
Lisans 117 35.7 88.7
Yiiksek lisans 36 11.0 99.7
Doktora 1 0.3 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.7°den ankete katilan cevaplayicilarin %35,7’si lisans, %28,3°1 lise

%12,8°1 On lisans ve %11,0’1 yiiksek lisans mezunu oldugu goriilmektedir. Geri

kalan cevaplayicilarin %12,2’lik kismi da ilkokul, ortaokul, ilkogretim ve doktara

mezunlarindan olusturmaktadir. Tablodaki bilgilere gore katilimcilarin egitim

seviyesinin yliksek oldugu anlasilmaktadir. (Lise eve {istii egitim diizeyi orani

%88,1)
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Tablo 4.8: Cevaplayicilarin Yas Gruplarina Gore Dagilim

Frekans Yiizde Oram Birikimli Yiizde
Oran
18-30 yas aras1 62 18.9 18.9
31-40 yas aras1 135 41.2 60.1
41-50 yas aras1 93 28.4 88.4
51 yas ve iistii 38 11.6 00.0
Toplam 328 100.0

Aragtirmaya katilan otomobil tiiketicilerinin yas gruplarina gore dagilimi
incelendiginde (Tablo 4.8) en biiyiik ¢ogunlugu %41,2 oran ile 31-40 yas araliginda
olan tiiketicilerin olusturdugu goriilmektedir. Bu grubu % 28,4 ile 41-50 yas grubu
takip etmistir. 18-30 yas araligindaki otomobil tiiketicilerinin oran1 % 18,9 ve son

olarak da 51 yas ve tistii otomobil tiiketicilerinin orant ise % 11,6 dir.

Tablo 4.9: Cevaplayicilarin Toplam Aile Geliri Bilgileri

Frekans Yiizde Orani Birikimli Yizde
Orani
2500 TL ve alt1 77 235 235
2501-4000 TL aras1 123 375 61.0
4001-6000 TL aras1 79 241 85.1
6001 TL ve {istii 49 14.9 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.9’a gore, cevaplayicilari %37,5’inin toplam aile geliri 2500-4000
TL arasinda oldugu goriilmektedir. Bu grubu %24 ile 4001-6000 TL gelir grubu ve
%23,5 ile 2500 ve alt1 gelir grubu izlemektedir. Son sirada ise %14,9 ile 6001 ve
iistii toplam aile gelirine sahip cevaplayicilar yer almaktadir. Tablodaki verilere
gore, cevaplayicilarin dortte tigiiniin, 2500 stii bir aile gelirine sahip oldugunu

sOylemek miimkiindiir.
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Tablo 4.10: Cevaplayicilarin Mesleki Bilgileri

Frekans Yiizde Oranm Birikimli Yiizde

Oran1
Ucretli ¢alisan 237 72.3 72.3
Serbest meslek 50 15.2 87.5
Emekli 27 8.2 95.7
Ev hanimi 8 2.4 98.2
Diger 6 1.8 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.10’a gore ankete katilanlarin meslek gruplari incelendiginde
%72,3’lik gibi biyiik bir kismim {icretli ¢alisanlar olusturmaktadir. Bu meslek
grubunu %15,2 ile serbest meslek grubu takip etmektedir. Kalan cevaplayicilarin
%8,2’si emekli, %2,4’ii ev hanim1 ve %1,8’1 diger meslek grubunda yer aldig

goriilmektedir.

4.7.3. Cevaplayicilarin Algilanan Hizmet Kalitesini Olgmeye iliskin istatistiki
Bilgiler

Ankete katilan cevaplayicilara, bakim onarim hizmeti aldiklart yetkili servis
ile 1ilgili algilanan hizmet kalitesini Olgmeye yonelik 5°1i likert Olceginde
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3=Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum, 4= Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) hazirlanan ifadelere
katilim dereceleri sorulmustur. Cevaplayicilarin bakim onarim hizmeti aldiklari
yetkili servis ile ilgili algilanan hizmet kalitesi diizeyine iliskin elde edilen
tanimlayici istatistiki bilgiler Tablo 4.11 ile Tablo 4.32 arasinda yer almaktadir.
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Tablo 4.11: Bakim Onarmim Servisi, Teknolojiye Uygun, Modern Arag, Gereg

ve Donanima Sahiptir

Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde

Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 1 0.3 0.3
Katilmiyorum 3 0.9 12
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 10 3.0 4.3
Katiliyorum 108 32.9 37.2
Kesinlikle Katiliyorum 206 62.8 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.11°e gore; ankete katilan tiiketicilerin %62,8°1 hizmet satin aldig1
servisin, teknolojiye uygun modern arag/gere¢ ve donanima sahip olduguna
%32,9’u

katiliyorum, %3,0’i ne katiliyorum ne katilmiyorum, %0,9’u katilmiyorum ve

kesinlikle katilmaktadir. Kalan tiiketiciler bu ifadeye sirasiyla

%0,3’1 de kesinlikle katilmiyorum cevabini vermistir.

Tablo 4.12: Bakim Onarim Servisinin Fiziksel Imkanlar1 ve I¢ Ortami Gorsel

Acidan Cekicidir
Frekans Yiizde Orami Birikimli Yiizde
Orani

Kesinlikle Katilmiyorum 1 0.3 0.3
Katilmiyorum 4 1.2 15

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 25 7.6 9.1
Katilryorum 141 43.0 52.1
Kesinlikle Katiliyorum 157 47.9 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.12°de arastirma kapsaminda kendilerine anket uygulanan otomobil
tilkketicilerinin “bakim onarim servisinin fiziksel imkanlar1 ve i¢ ortami gorsel
acidan c¢ekicidir” ifadesine katilim diizeyleri incelenmistir. Bu ifadeye
cevaplayicilarin %47,9’u kesinlikle katilmakta, %43,0’i katilmakta, %7,6’s1 ne
katiliyor ne katilmiyor, %1,2’si katilmamakta ve kalan 90,3 i ise kesinlikle

katilmamaktadir.
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Tablo 4.13: Bakim Onarim

Servisinin Cahlisanlari, Temiz ve Diizgiin

Goriiniisliidiir
Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde

Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 1 0.3 0.3
Katilmiyorum 2 0.6 0.9
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 14 4.3 52
Katiliyorum 85 25.9 31.1
Kesinlikle Katiliyorum 226 68.9 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.13’¢ gore; katilimcilarin %68,9’u bakim onarim servis ¢alisanlarinin

temiz ve diizgilin goriiniise sahip olduguna kesinlikle katilmaktadir. Bunu %25,9 ile

katiltyorum diyenler takip etmektedir. Kalan katilimcilarin %4,3’1 ne katiliyorum

ne katilmiyorum, %0,6’s1 katilmiyorum ve %0,3’0 kesinlikle katilmiyorum

cevabini vermistir.

Tablo 4.14: Bakim Onarim Servisinin Hizmetleri ile lgili Malzemeler/Araclar
Diizgiin Goriiniisliidiir

Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde

Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 1 0.3 0.3
Katilmiyorum 2 0.6 0.9
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 21 6.4 7.3
Katiliyorum 100 30.5 37.8
Kesinlikle Katiliyorum 204 62.2 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.14’e gore; ankete katilan cevaplayicilarin %62,2’si “Bakim onarim

servisin hizmetleri ile ilgili malzeme ve araglarin diizglin gértiniisliidiir” ifadesine

kesinlikle katilmaktadir. Diger katilimcilarin %30,5’1

bu ifadeye katiliyorum,

%6,4’1 ne katiliyorum ne katilmiyorum, %0,6’s1 katilmiyorum ve 9%0,3’i ise

kesinlikle katilmiyorum goriisiinde bulunmustur.
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Tablo 4.15: Bakim Onarim Servisi, Hizmetlerini S6z Verdigi Zamanda Yerine

Getirir
Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde
Orani

Kesinlikle Katilmiyorum 1 0.3 0.3
Katilmiyorum 3 0.9 12

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 18 55 6.7
Katiliyorum 105 32.0 38.7
Kesinlikle Katiliyorum 201 61.3 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.15 incelendiginde arastirmaya katilanlarin %61,3’4 ilgili bakim
onarim servisi hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine getirdigine kesinlikle
katilmakta ve %32,0’si ise katilmaktadir. Ne katiliyorum ne katilmiyorum
diistincesinde olanlarin oran1 %5,5, katilmiyorum diisiincesindede olanlarin toplam
orani %0,9 ve kesinlikle katilmiyorum diisiincesinde olanlarin orani ise %0,3 tiir.

Tablo 4.16: Bakim Onarim Servisi Calisanlar1 Hizmetlerle Ilgili Sorun
Yasanmasi1 Durumunda, Sorunu Coézmek I¢cin Samimi Caba

Gosterir
Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde
Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 0 0 0
Katilmiyorum 1 0.3 0.3
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 19 5.8 6.1
Katilryorum 83 25.3 31.4
Kesinlikle Katiliyorum 225 68.6 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.16’ya gore; ankete katilan tiiketicilerin %68,6’s1 “Bakim onarim
servisi ¢alisanlart hizmetlerle ilgili sorun yasanmasi durumunda sorunu ¢6zmek igin
samimi caba gosterir” ifadesine Kesinlikle katiliyorum, %25,3’1 katiliyorum ve
%5,8’1 ne katiliyorum ne katilmiyorum cevabini vermistir. Kalan %0,3 katilimci

ise bu ifadeye katilmamaktadir.
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Tablo 4.17: Bakim Onarim Servisi, Gerekli Kayitlarin Dogru Tutulmasinda

Titizlik Gosterir

Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde

Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 0 0 0
Katilmiyorum 3 0.9 0.9
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 12 3.7 4.6
Katilryorum 78 23.8 28.4
Kesinlikle Katiliyorum 235 71.6 100.0
Toplam 328 100.0

Ankette tiiketicilerden, “Bakim onarim servisi gerekli kayitlarin dogru

tutulmasinda titizlik gésterir” ifadesine katilim diizeylerini belirtmeleri istenmistir.

Elde edilen sonuglara gore (Tablo 4.17) ifadeye kesinlikle katilanlarin oran1 %71,6,

katilanlarin orani ise %23,8 dir. Bunu %3,7 ile ne katiliyorum ne katilmiyorum ve

%0,9 ile katilmiyorum diisiincesinde olan tiiketiciler takip etmektedir.

Tablo 4.18: Bakim Onarim Servisi, Sundugu Hizmetleri Ilk Seferinde ve

Eksiksiz Yapar

Frekans Yiizde Orani Birikimli Yizde

Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 1 0.3 0.3
Katilmiyorum 4 1.2 15
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 27 8.2 9.8
Katiliyorum 120 36.6 46.3
Kesinlikle Katiliyorum 176 53.7 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.18’e bakildiginda, “Bakim onarim servisi sundugu hizmetleri ilk

seferinde ve eksiksiz yapar” ifadesine kesinlikle katiliyorum diyenlerin oran1 %53,7

ve katiliyorum diyenlerin oranmin ise %36,6 oldugu goriilmektedir. Kalan

katilimcilarin %8,2’si ne katiliyorum ne katilmiyorum, %1,2’si katilmiyorum ve

%0,3’1i ise kesinlikle katilmiyorum cevabinda bulunmustur.

60



Tablo 4.19: Bakim Onarim

Servisi, Hizmetlerini S0z Verdigi Zamanda

Gerceklestirir
Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde
Orani

Kesinlikle Katilmiyorum 2 0.6 0.6
Katilmiyorum 3 0.9 15

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 20 6.1 7.6
Katiliyorum 115 35.1 42.7
Kesinlikle Katiliyorum 188 57.3 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.19’a gore; ankete katilan cevaplayicilarin %57,3’ bakim onarim
hizmeti satin aldig1 servisin, hizmetlerini s6z verdigi zamanda gerceklestirdigine
kesinlikle katilmakta iken %35,1°1 katilmaktadir. Kalan cevaplayicilarin %6,1°i ne
katiliyorum ne katilmiyorum, %0,9’u katilmiyorum ve %0,6’s1 ise kesinlikle

katilmiyorum cevabini vermistir.

Tablo 4.20: Bakim Onarim Servisi Calisanlari, Miisterilerine Hizmetin Tam

Olarak Hangi Zamanda Yerine Getirilecegini Soyler

Frekans Yiizde Orami Birikimli Yiizde
Orani

Kesinlikle Katilmiyorum 0 0 0
Katilmiyorum 1 0.3 0.3
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 10 3.0 34
Katiliyorum 101 30.8 34.1
Kesinlikle Katiliyorum 216 65.9 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.20’de ankete katilan tiiketicilerin %65,9’u, “Bakim onarim servisi
calisanlar1 miisterilerine hizmetin tam olarak hangi zamanda yerine getirilecegini
sOyler” ifadesine kesinlikle katiliyorum, %30,8’i ise katiliyorum cevabini
vermistir. Bunu %3,0 ile ne katiliyorum ne katilmryorum ve %0,3 ile katilmiyorum

cevabi takip etmektedir.
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Tablo 4.21: Bakim Onarmm Servisi Cahsanlari, Miisterilerine Hizmeti
Miimkiin Olan En Kisa Siirede Sunar

Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde

Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 1 0.3 0.3
Katilmiyorum 1 0.3 0.6
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 15 4.6 52
Katiliyorum 110 33.5 38.7
Kesinlikle Katiliyorum 201 61.3 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.21°¢ gore; otomobil tiiketicilerinin %61,3’li, bakim onarim servis

calisanlari, kendilerine hizmeti miimkiin olan en kisa siirede sunduguna kesinlikle

katilmakta, %33,5’i ise katilmaktadir. Kalan otomobil tiiketicilerinin %4,6’s1 ne

katiliyorum ne katilmiyorum, %0,3’i katilmiyorum ve %0,3°l ise kesinlikle

katilmiyorum goriisiinde oldugunu beyan etmistir.

Tablo 4.22: Bakim Onarim Servisi Calisanlari, Miisterilerine Yardim Etmek
Icin Her Zaman Istekli Olur

Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde

Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 0 0 0
Katilmiyorum 3 0.9 0.9
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 13 4.0 4.9
Katiliyorum 81 24.7 29.6
Kesinlikle Katiliyorum 231 70.4 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.22’ye gore; ankete katilan cevaplayicilarin %70,4°1, servis

calisanlarinin miisterilerine yardim etmek i¢in her zaman istekli olduguna kesinlikle

katilmaktadir.. Kalan katilimeilarin %24,7’si katiliyorum, %4,0’ti ne katiliyorum

ne katilmiyorum ve %0,9’u ise katilmiyorum ifadesinde bulunmustur.
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Tablo 4.23: Bakim Onarim Servisi Cahsanlari, Miisterilerin isteklerine Cevap
Veremeyecek Kadar Mesgul Degillerdir

Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde

Oran1
Kesinlikle Katilmiyorum 4 1.2 1.2
Katilmiyorum 11 3.4 4.6
Ne Katiliyorum Ne Katilmryorum 20 6.1 10.7
Katiliyorum 90 27.4 38.1
Kesinlikle Katiliyorum 203 61.9 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.23’e¢ gore; ankete katilan otomobil tiiketicilerinin %61,9’u ilgili

bakim onarim servisi ¢alisanlar1, miisterilerin isteklerine cevap veremeyecek kadar

mesgul olmadiklarina kesinlikle katilmakta ve %?27,4’ii katilmaktadir. Kalan

tiketicilerin %6,1°1 ne katiliyorum ne katilmiyorum, %3.,4’0 katilmiyorum ve

%1,2’si ise kesinlikle katilmiyorum ifadesinde bulunmustur.

Tablo 4.24: Bakim Onarim Servisi Calisanlarinin Davramislar1 Miisterilerde

Giiven Uyandirir

Frekans Yiizde Oram Birikimli Yiizde

Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 0 0 0
Katilmiyorum 3 0.9 0.9
Ne Katiliyorum Ne Katilmiryorum 19 5.8 6.7
Katiliyorum 102 31.1 37.8
Kesinlikle Katiliyorum 204 62.2 100.0
Toplam 328 100.0

Ankete katilan katilimcilarin, “Bakim onarim servisi ¢alisanlarinin

davraniglar: miisterilerde gliven uyandirir” ifadesine katilim diizeyleri Tablo 4.24’te

yer almaktadir. Sonuglara gore; katilimcilarin %62,2°si kesinlikle katiltyorum,

%31,1’1 katiliyorum, %5,8’1 ne katiliyorum ne katilmiyorum ve %0,9 katilmiyorum

goriisiindedir.
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Tablo 4.25: Bakim Onarmm Servisi Miisterileri Daima Giiven Duygusu

Icindedirler
Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde

Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 0 0 0
Katilmiyorum 6 1.8 1.8
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 21 6.4 8.2
Katiliyorum 99 30.2 38.4
Kesinlikle Katiliyorum 202 61.6 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.25’te kendilerine anket uygulanan otomobil tiiketicilerinin, “Bakim
onarim servisi miisterileri daima giiven duygusu ig¢indedir” ifadesine vermis
olduklar1 cevaplarin dagilim oranlar1 yer almaktadir. Bu cevaplara gore dagilim
oranlar1; kesinlikle katiliyorum %61,6, katiliyorum %30,2, ne katiliyorum ne

katilmiyorum %6,4 ve katilmiyorum %1,8 seklindedir.

Tablo 4.26: Bakim Onarim Servisi Calisanlari, Miisterilere Karsi Daima Nazik

ve Saygihdir

Frekans Yiizde Orami Birikimli Yiizde

Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 1 0.3 0.3
Katilmiyorum 1 0.3 0.6
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 15 4.6 52
Katiliyorum 64 195 24.7
Kesinlikle Katiliyorum 247 75.3 100.0
Toplam 328 100.0

Ankete katilan servis miisterilerinin, servis ¢alisanlart miisterilere karsi daima
nazik ve saygilidir ifadesini degerlendirme sonuglar1 Tablo 4.26’da yer almaktadir.
Bu sonuglara gore cevaplarin dagilim oranlari; Kesinlikle katiliyorum %75,3,
katiliyorum %19,5, ne katiliyorum ne katilmiyorum %#4,6, katilmiyorum %0,1 ve
kesinlikle katilmiyorum %0, 1 seklindedir. Tabloyu inceledigimizde katilimeilarin
3/4 gibi biiyiik bir ¢ogunlugu, “Servis ¢alisanlar1 miisterilere kars1 daima nazik ve

saygilidir” ifadesine kesinlikle katilmaktadir.
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Tablo 4.27: Bakim Onarim Servisi Calisanlari, Kendi Alanlan Ile ilgili
Miisterilerin Sorularina Cevap Verecek Kadar Yeterli Bilgiye

Sahiptir
Frekans Yiizde Oran Birikimli Yiizde

Oran1
Kesinlikle Katilmiyorum 1 0.3 0.3
Katilmiyorum 2 0.6 0.9
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 17 52 6.1
Katilryorum 91 21.7 33.8
Kesinlikle Katiliyorum 217 66.2 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.27’ye gore; “Bakim onarim servisi ¢alisanlari, kendi alanlar1 ile ilgili
miusterilerin sorularina cevap verecek kadar yeterli bilgiye sahiptir” ifadesine
kesinlikle katilanlarin orant %66,2, katilanlarin oran1t %27,7, ne katiliyorum ne
katilmiyorum cevabimi verenlerin oran1 %5,2, katilmayanlarin orant %0,6 ve

kesinlikle katilmayanlarin orani ise %0,3 tiir.

Tablo 4.28: Bakim Onarim Servisi Cahsanlari, Miisterilere Kisisel Tlgi

Gosterir
Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde
Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 0 0 0
Katilmiyorum 5 15 15
Ne Katiliyorum Ne Katilmryorum 24 7.3 8.8
Katiltyorum 95 29.0 37.8
Kesinlikle Katiliyorum 204 62.2 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.28’de arastirmaya katilan otomobil tiiketicilerinin “Bakim onarim
servisi ¢alisanlar miisterilere kisisel ilgi gosterir” ifadesine katilim diizeyleri yer
almaktadir. Tabloya gore ifadeye katilm diizeyi oranlar1 soyledir; kesinlikle
katiliyorum %62,2, katiliyorum %29,0°, ne katiliyorum ne katilmiyorum %7,3 ve

katilmiyorum %1,5.
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Tablo 4.29: Bakim Onarim Servisi, Biitiin Miisteriler Icin Uygun Calisma

Saatlerine Sahiptir

Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde

Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 0 0 0
Katilmiyorum 7 21 21
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 21 6.4 8.5
Katiliyorum 70 21.3 29.9
Kesinlikle Katiliyorum 230 70.1 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.29’a gore, bakim onarim servisinin biitiin miisterileri i¢in uygun
calisma saatleri iginde hizmet verdigine kesinlikle katilanlarin orani %70,1 ve
katilanlarin orani ise %?21,3’tiir. Diger katilimcilarin oranlarma bakildiginda
%6,4’1 ne katliyorum ne katilmiyorum ve %2,1°1 ise katilmiyorum cevabini
vermistir.

Tablo 4.30: Bakim Onarim Servisi, Miisterilerle Kisisel Olarak Ilgilenecek
Calisanlara Sahiptir

Frekans Yiizde Orami Birikimli Yiizde

Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 0 0 0
Katilmiyorum 5 15 15
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 23 7.0 8.5
Katiliyorum 99 30.2 38.7
Kesinlikle Katiliyorum 201 61.3 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.30 gore; aragtirma kapsaminda kendilerine anket uygulanan otomobil
tiketicilerinin “Bakim onarim servisinin miisterilerle kisisel olarak ilgilenecek
calisanlara sahiptir” ifadesine katilim oranlari; kesinlikle katiliyorum %61,3,
katiliyorum %30,2, ne katiliyorum ne katilmiyorum %7,0 ve katilmiyorum

%1,5°tir.
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Tablo 4.31: Bakim Onarim Servisi, Miisterilerinin Menfaatlerini Her Seyin
Ustiinde Tutar

Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde

Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 2 0.6 0.6
Katilmiyorum 11 3.4 4.0
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 38 11.6 15.5
Katiliyorum 86 26.2 41.8
Kesinlikle Katiliyorum 191 58.2 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.31°e gore; katilimcilarin %58,2’si bakim onarim servisi miisterilerin
menfaatlerini her seyin {istiinde tuttuguna kesinlikle katilmakta, 9%26,2’si
katilmakta, %11,6’s1 ne katilmakta ne katilmamakta, %3,4’0 ise katilmamakta ve

%0,6’s1 ise kesinlikle katilmamaktadir.

Tablo 4.32: Bakim Onarmm Servisinin Cahsanlari, Miisterilerinin Ozel

Ihtiyaclarin1 Anlar
Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde

Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 3 0.9 0.9
Katilmiyorum 10 3.0 4.0
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 24 7.3 11.3
Katiliyorum 104 31.7 43.0
Kesinlikle Katiliyorum 187 57.0 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.32’ye gore; “Bakim onarim servisi ¢alisanlari miisterilerin 6zel
ihtiyaglarin1  anlar” ifadesine kesinlikle katiliyorum cevabinda bulunan
katilimcilarin orami %57,0, Katilmiyorum diyen katilimcilarin orant %31,7, ne
katiliyorum ne katilmiyorum cevabinda bulunan katilimcilarin orant %73,
katilmiyorum diyen katilimcilarin orani %3,0 ve kesinlikle katilmiyorum diyen

katilimcilarin orani ise %0,9 dur.
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4.7.4. Cevaplayicllarin Miisteri Memnuniyetini Olcmeye Yonelik Istatistiki
Bilgiler

Arastirmaya katilan otomobil tiiketicilerine, bakim onarim hizmeti satin
aldiklar1 yetkili servis ile ilgili miisteri memnuniyetine iliskin algilarin1 6l¢meye
yonelik 5°1i likert 6lceginde (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3=Ne
Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4= Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum)
hazirlanan ifadelere katilim dereceleri sorulmustur. Anket yoluyla elde edilen

tanimlayici istatistiki bilgiler Tablo 4.33 ile Tablo 4.36 arasinda yer almaktadir.

Tablo 4.33: Bakim Onarim Servisinden Hizmet Satin Alma Tercihim

Mantiklryda
Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde

Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 2 0.6 0.6
Katilmiyorum 3 0.9 15
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 14 4.3 5.8
Katiliyorum 92 28.0 33.8
Kesinlikle Katiliyorum 217 66.2 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.33’te yer alan bilgilere gore; arastirmaya katilan cevaplayicilarin
%66,2’s1 bakim onarim servisinden hizmet satin alma tercihim mantikliydi
ifadesine kesinlikle katiliyorum cevabinda bulunmustur. Kalan cevaplayicilarin
%28,0’1 katiliyorum, %4,3’ti ne katiliyorum ne katilmiyorum, 90,9’u

katilmiyorum ve %0,6’s1 ise kesinlikle katilmiyorum cevabinda bulunmustur.
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Tablo 4.34: Bakim Onarim Servisinden Hizmet Satin Aldigim Zaman Dogru
Bir Sey Yaptigim Diisiindiim

Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde

Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 2 0.6 0.6
Katilmiyorum 2 0.6 12
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 12 3.7 4.9
Katiliyorum 93 28.4 33.2
Kesinlikle Katiliyorum 219 66.8 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.34’e gore; bakim onarim servisinden hizmet satin aldigim zaman
kesinlikle dogru bir sey yagtigini diisiinen katilimcilarin oran1 %66,8 iken dogru
bir sey yagtigin1 diistinen katilimcilarin oran1t %28,4’tiir. Kalan katilimecilarin
%3,7’s1 ne katiliyorum ne katilmiyorum, %0,6’s1 katilmiyorum ve %0,6’s1 da

kesinlikle katilmiyorum cevabini vermistir.

Tablo 4.35: Bakim Onarmm Servisi Bu Hizmet I¢in Tamamen Ihtiya¢

Duydugum Isletmedir
Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde

Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 2 0.6 0.6
Katilmiyorum 3 0.9 15
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 20 6.1 7.6
Katiliyorum 101 30.8 38.4
Kesinlikle Katiliyorum 202 61.6 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.35’e gore; ankete katilan cevaplayicilarin %61,6s1 ilgili bakim onarim
servisinin hizmet satin almak i¢in tamamen ihtiya¢ duyulan isletme olduguna
kesinlikle katilmakta ve %30,8’i ise katilmaktadir. Kalan cevaplayicilarin bu ifadeye
katilim oranlar ise; %6,1 ne katiliyorum ne katilmiyorum, %0,9 katilmiyorum ve

%0,6 kesinlikle katilmiyorum seklinde olmustur.
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Tablo 4.36: Bakim Onarim Servisinden Aldigim Hizmetten Cok Memnunum

Frekans Yiizde Oram Birikimli Yiizde
Orani

Kesinlikle Katilmiyorum 1 0.3 0.3
Katilmiyorum 4 12 15

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 11 3.4 4.9
Katiliyorum 94 28.7 33.5
Kesinlikle Katiliyorum 218 66.5 100.0
Toplam 328 100.0

Ankete katilan katilimcilardan, “Bakim onarim servisinden aldigim hizmetten
¢cok memnunum” ifadesini degerlendirmeleri istenmistir. Katilimeilarin
degerlendirme sonuglar1 Tablo 4.36’da yer almaktadir. Bu tabloya gore;
katilimcilarin %66,5°1 kesinlikle katiliyorum, %28,7’si katiliyorum, %3,4’i ne
katiliyorum ne katilmiyorum, 9%1,2°si katilmiyorum ve 9%0,3’li kesinlikle

katilmiyorum degerlendirmesinde bulunmustur.

4.7.5. Cevaplayicilarin Miisteri Sadakatini Olgmeye Yonelik Istatistiki Bilgiler

Ankete katilan cevaplayicilara, bakim onarim hizmeti satin aldiklar1 yetkili
servis ile iligkin miisteri sadakatine yonelik algilarin1 belirlemek tizere 5°1i likert
6l¢eginde (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum, 4= Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) hazirlanan ifadelere
katilim dereceleri sorulmustur. Katilimcilara uygulanan anket ile elde edilen

tanimlayici istatistiki bilgiler Tablo 4.37 - 4.41 arasinda yer almaktadir.
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Tablo 4.37: Bakim Onarim Servisi Hakkinda Diger insanlara Olumlu Seyler

Soylerim
Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde

Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 2 0.6 0.6
Katilmiyorum 3 0.9 15
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 13 4.0 55
Katiliyorum 84 25.6 311
Kesinlikle Katiliyorum 226 68.9 100.0
Toplam 328 100.0

Arastirmaya katilan otomobil tiiketicilerinin, “Bakim onarim servisi hakkinda

diger insanlara kesinlikle olumlu seyler sdylerim” ifadesine katilim diizeyleri

incelendiginde, %68,9’u kesinlikle katiliyorum, %25,6’s1 katiliyorum, %4,0’l ne

katiliyorum ne katilmiyorum, %0,9’u katilmiyorum ve %0,6’s1 kesinlikle

katilmiyorum cevabi verildigi goriillmektedir (Tablo 4.37).

Tablo 4.38: Tavsiyemi isteyen Birine Bakim Onarim Servisini Oneririm

Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde
Orani

Kesinlikle Katilmiyorum 2 0.6 0.6
Katilmiyorum 4 12 1.8

Ne Katiliyorum Ne Katilmryorum 10 3.0 4.9
Katiliyorum 93 28.4 33.2
Kesinlikle Katiliyorum 219 66.8 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.38’¢ gore; ankete katilan cevaplayicilarin %66,8°1  “Tavsiyemi

isteyen birine bakim onarim servisini Oneririm” ifadesine kesinlikle katildiginm

belirtmektedir. Kalan katilimcilar sirasiyla bu ifadeye, %28,4’t katiliyorum,

%3,0’ti ne katiliyorum ne katilmiyorum, %1,2’si katilmiyorum ve %0,6’s1 ise

kesinlikle katilmiyorum cevabini vermistir.
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Tablo 4.39: Bakim Onarim Servisi Ile Is Yapmak Icin Arkadaslarimi ve
Akrabalarimi Tesvik Ederim

Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde

Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 2 0.6 0.6
Katilmiyorum 5 15 21
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 28 8.5 10.7
Katiliyorum 91 217.7 38.4
Kesinlikle Katiliyorum 202 61.6 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.39 incelendiginde, bakim onarim servisi ile is yapmak igin

arkadaslarimi ve akrabalarimi kesinlikle tesvik ederim cevabini veren katilimcilarin

orani %61,6 iken tesvik ederim diyenlerin oran1 %27,7’dir. Bu katilim oranlarini

%8,5 ile ne katiliyorum ne katilmiyorum, %1,5 ile katiliyorum ve %0,6 ile

kesinlikle katilmiyorum cevabi takip etmektedir..

Tablo 4.40: Gelecek Birkac Y1l icinde Bakim Onarim Servisi le Daha Fazla is

Yapmak Isterim

Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde

Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 3 0.9 0.9
Katilmiyorum 5 15 24
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 39 11.9 14.3
Katiliyorum 99 30.2 44.5
Kesinlikle Katiliyorum 182 55.5 100.0
Toplam 328 100.0

Tablo 4.40’ta yer alan bilgilere gore; “Gelecek birkag yil iginde bakim onarim

servisi ile daha fazla is yapmak isterim” ifadesine kesinlikle katiliyorum diyen

otomobil tiiketicilerinin orant %55,5, katiliyorum diyenlerin oran1 ise %30,2°dir.

Kalan otomobil tiiketicilerinin %11,9’u ne katiliyorum ne katilmiyorum, %1,5°1

katilmiyorum ve %0,9’u kesinlikle katilmiyorum cevabinda bulunmustur.
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Tablo 4.41: Otomobil Servislerinden Hizmet Satin Almak I¢in Ik Once Bakim

Onarim Servisini Tercih Ederim

Frekans Yiizde Orani Birikimli Yiizde

Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 4 1.2 1.2
Katilmiyorum 5 15 2.7
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 24 7.3 10.1
Katiliyorum 96 29.3 39.3
Kesinlikle Katiliyorum 199 60.7 100.0
Toplam 328 100.0

Ankete katilan tiketicilerden, “Otomobil servislerinden hizmet satin almak
icin ilk dnce bakim onarim hizmeti satin aldigim servisi tercih ederim” ifadesini
degerlendirmeleri istenmistir. Tablo 4.41°deki degerlendirme sonuglarina gore;
katilimcilarin %60,7°s1 kesinlikle katiliyorum, %29,3’1 katiliyorum, %7,3’ ne
katiliyorum ne katilmiyorum, %21,5’i katilmiyorum ve %1,2°si  kesinlikle

katilmiyorum diislincesinde oldugunu belirtmistir.

4.7.6. Anket Formunda Yer Alan ifadelerin Ortalama Degerleri

Tablo 4.42°de arastirma kapsaminda anket uygulanan otomobil
tiiketicilerinin, bakim onarim hizmeti aldiklar1 yetkili servis ile ilgili algilanan
hizmet kalite diizeyini, miisteri memnuniyeti ve sadakati seviyesini tespit etmek
amaciyla kendilerine yoneltilen ifadelere vermis olduklar1 cevaplarin ortalamalari
goriilmektedir. Anket formunda yer alan ifadelere verilen cevaplar 1°den 5’e kadar
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum, 4= Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) numaralandirilip

degerlendirilmistir.
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Tablo 4.42: Anket Formunu Olusturan Ifadelerin Ortalama Degerleri

Degiskenler Ortalama
Bu servis, teknolojiye uygun, modern arag, gereg ve donanima sahiptir. 4,57
Bu servisin fiziksel imkanlar1 ve i¢ ortami gorsel agidan gekicidir. 4.37
Bu servisin calisanlari, temiz ve diizgiin goriintislidiir. 4.63
Bu servisin hizmetleri ile ilgili malzemeler/araglar diizgiin goriiniiglidiir. 4,54
Bu servis, hizmetlerini soz verdigi zamanda yerine getirir. 4.53
Bu servi§ip gahse.ml.an, hizr?etle.rle ilgili sorun yaganmasi durumunda, sorunu 462
¢6zmek i¢in samimi ¢aba gosterir.

Bu servis, gerekli kayitlarin dogru tutulmasinda titizlik gosterir. 4.66
Bu servis, sundugu hizmetleri ilk seferinde ve eksiksiz yapar. 4.42
Bu servis, hizmetlerini s6z verdigi zamanda gerceklestirir. 4.48
Bu .S?I'ViS (;.al.lsanlarl, miisterilerine hizmetin tam olarak hangi zamanda yerine 462
getirilecegini sdyler.

Bu servis ¢alisanlari, miigterilerine hizmeti miimkiin olan en kisa siirede sunar. 4.55
Bu servis ¢aliganlari, miisterilerine yardim etmek igin her zaman istekli olur. 4.65
Bu §ewi§ calisanlari, miisterilerin isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul 4.45
degillerdir.

Bu servis ¢alisanlarinin davraniglart miisterilerde giiven uyandirir. 4.55
Bu servis miisterileri daima giiven duygusu i¢indedirler. 4.52
Bu servis ¢aliganlari, miisterilere karsi daima nazik ve saygilidir. 4.69
Bu servis (;a_hs_anl_arl, ker_ldi_ alanlari ile ilgili miisterilerin sorularina cevap verecek 459
kadar yeterli bilgiye sahiptir.

Bu servis ¢alisanlari, miisteriyle tek tek ilgilenir. 4.52
Bu servis, biitiin miisteriler igin uygun ¢aligsma saatlerine sahiptir. 4.59
Bu servis, miigterilerle kisisel olarak ilgilenecek ¢alisanlara sahiptir. 451
Bu servis, miigterilerinin menfaatlerini her seyin tistiinde tutar. 4.38
Bu servisin ¢alisanlari, miisterilerinin 6zel ihtiyaglarini anlar. 441
ALGILANAN HiZMET KALITESI 4.53
Bu servisden hizmet satin alma tercihim mantikliydi. 4.58
Bu servisden hizmet satin aldigim zaman dogru bir sey yaptigimi diisiindim. 4.60
Bu servis, bu hizmet i¢in tamamen ihtiya¢ duydugum isletmedir. 4.52
Bu servisden aldigim hizmetten ¢ok memnunum. 4.60
MUSTERI MEMNUNIYETI 4,57
Bu servis hakkinda diger insanlara olumlu seyler sdylerim. 4.61
Tavsiymi isteyen birine bu servisi oneririm. 4.59
Bu servis ile is yapmak i¢in arkadaslarimi ve akrabalarimi tesvik ederim. 4.48
Gelecek birkag y1l iginde bu servis ile daha fazla is yapmak isterim. 4.38
Otomobil servislerinden hizmet satin almak i¢in ilk dnce bu servisi tercih ederim. 4.47
MUSTERI SADAKATI 451

Tablo 4.42°de, algilanan hizmet kalite diizeyini 6l¢gmeye yonelik ifadelerin en
yiiksek ortalama degerleri incelendiginde yetkili servis ¢alisanlarinin, miisterilere
kars1 daima nazik ve saygili oldugu (ort=4.69) sonucuna varilirken, servis gerekli

kayitlarin dogru tutulmasinda titizlik gosterir diisiincesi en ¢ok ortalamaya sahip

74



ikinci ifade olmustur (ort=4,66). Servis ¢alisanlari, miisterilerine yardim etmek i¢in
her zaman istekli olur ifadesi iigiincli en yiiksek ortalama degere sahip ifadedir
(ort=4.65). Tabloya gore, algilanan hizmet Kkalite diizeyini Olgmeye yOnelik
ifadelerin en diisiik ortalama degerleri incelendiginde ilk sirada 4,37 ortalama ile
“Bu servisin fiziksel imkanlar1 ve i¢ ortami gorsel agidan gekicidir” ifadesi yer
alirken ikinci sirada 4.38 ortalama ile “Bu servis, miisterilerinin menfaatlerini her
seyin {stiinde tutar” ifadesi yer almaktadir. En diisiik bu iki ifadeyi 4.41 ortalama
ile “Bu servisin ¢alisanlari, miisterilerinin 6zel ihtiyaglarini anlar” ifadesi takip
etmektedir. Arastirmanin analiz sonuglari incelendiginde, yetkili servislere yonelik

algilanan kalite diizeyinin yiiksek oldugu sonucuna varilmaktadir (ort=4.53).

Olgekte yer alan miisteri memnuniyetine yonelik ifadelerin en yiiksek
ortalama degerleri incelendiginde otomobil tiiketicilerinin, yetkili servisten hizmet
satin aldigr zaman dogru bir sey yaptigi diisiincesi 4.60 ortalama ile ilk sirada yer
alirken, katilimcilarin yetkili servisten satin aldig1 hizmetten cok memnun olduklari
diistincesi 4.60 ortalama ile en yiiksek katilima sahip diger bir ifade olmustur.
Yukaridaki tabloya bakildiginda, “Bu servis, bu hizmet igin tamamen ihtiyag
duydugum isletmedir” ifadesinin 4.52 ortalama ile en diisiik katilima sahip oldugu
goriilmektedir. Analiz sonuglar1 incelendiginde, yetkili servislerden alinan
hizmetler sonucunda otomobil tiiketicilerinin memnuniyet diizeyinin oldukga

yiiksek oldugu sonucuna ulagilmaktadir (ort=4.57).

Tablo 4.42°de miisteri sadakatini 6lgmeye yonelik ifadelerin en yiiksek
ortalama degerleri incelendiginde, katilimeilarin hizmet satin aldig1 yetkili servis
hakkinda diger insanlara olumlu seyler soyledigi (ort=4.61) sonucuna
ulagilmaktadir. En yiiksek ortalamaya sahip diger ifade 4.59 ortalama ile
“Tavsiyemi isteyen birine bu servisi oneririm” seklindedir. En yiiksek ortalamaya
sahip ti¢iincii ifade ise 4.48 ortalama ile “Bu servis ile is yapmak i¢in arkadaslarimi
ve akrabalarimi tesvik ederim” ifadesi olmustur. Miisteri sadakati diizeyini
belirlemeye yonelik tiiketicilere yoneltilen ifadelerden 4.38 ortalama ile “Gelecek
birka¢ yil icinde bu servis ile daha fazla is yapmak isterim” ifadesi en diisiik
katilima sahip olmustur. Arastirma kapsaminda elde edilen veriler incelendiginde
katilimcilarin hizmet aldig1 yetkili servisine karsi sahip olduklar1 sadakat diizeyinin

yiiksek oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir (ort=4.51).
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4.7.7. Regresyon Analizi

4.7.7.1. Algilanan Kalitenin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi
Tablo 4.43: Model-1 Ozeti

Diizeltilmis Tahminin Standart
Model R R? R2 Hatas1
1 7502 .562 .561 40532
a. (Belirleyiciler), ak
Tablo 4.44: ANOVA
Serbestlik | Ortalamanin Onem
Model Kareler toplam1 | perecesi Karesi F Diizeyi
1 Regresyon 68.737 1 68.737| 418.398 .000P
Artik 53.558 326 164
Toplam 122.295 327
a. Bagumli degisken: mm
b. Belirleyici: (Sabit), ak
Tablo 4.45: Katsayilar
Standardize Olmayan Standardize o
Katsayilar Katsayilar nem
Model t Diizeyi
B Standart Hata Beta
1 (Sabit) 243 213 1.142 .254
ak .954 .047 .750 20.455 .000

a. Bagiml degisken: mm

Miisteri memnuniyetini algilanan kalite ile acikladigimiz model, tiimiiyle

istatistiksel olarak anlamlidir.

Algilanan kalitedeki 1 birimlik artis, miisteri

memnuniyetini 0.954 birim artiracaktir. Algilanan kalite degiskeninin katsayisi,

istatistiksel olarak anlamlidir (Sig.=0.000). Miisteri memnuniyetindeki degismenin

%356’1ik kismui, algilanan kalite tarafindan agiklanmaktadir. Bu sonuglara gore; “Hi:

Algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti iizerinde pozif yonlii ve anlaml

olarak etkilidir” hipotezi kabul edilir.

4.7.7.2. Algillanan Kalitenin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisi
Tablo 4.46: Model-2 Ozeti

Diizeltilmis Tahminin Standart
2

Model R R R Hatast

2 7722 .595 .594 4261

a. Belirleyici: (Sabit), ak
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Tablo 4.47: ANOVA

Serbestlik | Ortalamanin Onem
Model Kareler toplam1 | perecesi Karesi F Diizeyi
2 Regresyon 87.124 1 87.124( 479.927 .000°
Artik 59.181 326 182
Toplam 146.305 327
a. Bagimli degisken: ms
b. Belirleyici: (Sabit), ak
Tablo 4.48: Katsayilar
Standardize Olayan Katsayilar S,glg: rdlize Onem
Model yrar t Diizeyi
B Standart Hata Beta
2 (Sabit) -.370 224 -1.652 .099
ak 1.075 .049 772 21.907 .000

a. Bagiml degisken: ms

Miisteri sadakati tizerindeki degismenin %59.5’lik kismi, algilanan kalite
tarafindan agiklanmaktadir. Miisteri sadakatini algilanan kalite ile acikladigimiz
model, tiimiiyle istatistiksel olarak anlamlidir. Algilanan Kkalitedeki bir birimlik
arttg, miisteri sadakatini 1.075 birim artiracaktir. Algilanan kalite degiskeninin
katsayisi, istatistiksel olarak anlamlidir (Sig.=0.000). Buna verilere gore; “Hp:
Algilanan hizmet kalitesi, miisteri sadakati lizerinde pozif yonlii ve anlamli olarak

etkilidir” hipotezi kabul edilir.

4.7.7.3. Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisi
Tablo 4.49: Model-3 Ozeti

Diizeltilmis Tahminin Standart
M0d6| R R2 R2 HataSl
3 885° 783 783 3119
a. Belirleyici: (Sabit), mm
Tablo 4.50: ANOVA
Serbestlik | Ortalamanin Onem
Model Kareler toplam1 | perecesi Karesi F Diizeyi
3 Regresyon 114.601 1 114,601 1178.405 .000P
Artik 31.704 326 .097
Toplam 146.305 327

a. Bagiml degisken: ms
b. Belirleyici: (Sabit), mm
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Tablo 4.51: Katsayilar

Standardize Olmayan Standardize .
Model Katsayilar Katsayilar i Si;lzeer;li
B Standart Hata Beta
3 (Sabit) .078 130 .601 .548
mm .968 .028 .885 34.328 .000

a. Bagiml degisken: ms

Miisteri sadakatindeki degismenin %78.3’1, miisteri memnuniyeti tarafindan
karsilanmaktadir. Miisteri sadakatini miisteri memnuniyeti ile agikladigimiz model
timiiyle anlamlidir. Miisteri memnuniyetindeki bir birimlik artig, miisteri
sadakatini 0.968 birim artiracaktir. Miisteri memnuniyeti degisken katsayisi,
istatistiksel olarak anlamlidir. Yani miisteri sadakati {izerinde algilanan kalite,
miisteri memnuniyetinden daha ¢ok etkili olmaktadir. Elde edilen sonuglara gore,
“H3: Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati iizerinde pozif yonlii ve anlamli olarak

etkilidir” hipotezi kabul edilir.
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SONUC

Kiiresellesmenin ve rekabetin giin gegtikge artmasinin beraberinde getirdigi
bir ¢cok degisim isletmelerde bir takim yeni kavramlarin ortaya ¢ikmasina neden
olmustur. Bunlardan biride miisteridir. Miisteri, isletmelerin lizerinde yogunlastigi
onemli bir kavramdir. Miisterilerin, isletmeler i¢in 6neminin artmasi pazarlama
anlayisinda birtakim degisikliklere neden olmus ve isletmeler miisteri odakl
yaklasimlart benimsemeye baslamiglardir. Daha onceleri miisteri kavrami
isletmeler i¢in bir 6nem ifade etmezken, bugiin odak nokta haline gelmistir.
Miisterilerin her gegen giin daha fazla 6nem kazanmasi ile birlikte kar amagli
isletmeler gegerliligini kaybetmis, bunun yerini miisteri odakli yapilanmalara 6nem
veren isletmeler almistir. Bundan dolay1 isletmeler, mevcut pazar paylarni
korumak ve yeni pazarlar kazanmak amaciyla irettikleri mal ve hizmetleri
miisteriye begendirme, miisterinin memnuniyetini Ve bagliligin1 saglama c¢abasi
icine girmislerdir. Isletmelerin hedef pazarda yasamlarini devam ettirebilmeleri igin
satig sonrasi hizmetlere 6nem vermeleri gerekmektedir. Satig sonrast hizmet veren
bir isletme miisteri beklentilerini gerceklestirmede daha fazla performans gosterdigi

i¢in rakiplerinden bir adim ileride olacaktir.

Gilin gectikce degisen ve daha fazla talepkar olan miisteri beklentileri,
rekabetin yogun olarak yasandig1 hizmet sektdriiniin i¢inde yer alan isletmeleri de
bu konu hakkinda diisiinmeye itmektedir. Miisteriler soyut nitelikte olan hizmet
kavramini, kendi perspektiflerine gore degerlendirmekte ve gergeklesen hizmetin
kalitesi ile ilgili bir algiya sahip olmaktadir. Bu baglamda hizmette kalite
konusunun objektif olarak degerlendirilmesi zor olsa da, bir hizmet igletmesinin
kalite konusunda hangi seviyede oldugunu bilmesi ve sundugu hizmetlerin miisteri
bakis agisiyla nasil bir kalitede algilandigina yonelik farkindaligi, piyasada tutunma

ve rekabet savaginda son kalan olma adina hayati bir rol oynamaktadir.

Hizmetlerin sunumu oncesinde, esnasinda ve sonrasinda; miisterilerin takip
edilmesi, memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi ve miisteri Sadakatinin
gerceklestirilmesine yonelik faaliyetler hizmet isletmeleri agisindan son derecede

onemli faktorlerdir.



Miisterilerin, isletmeler i¢in hayati konumda olmas: nedeni ile isletmelerin
baglica amaci; miisteri memnuniyetini gerceklestirmektir. Artan rekabet
kosullarinda isletmelerin politikalar1 ve teknolojik gelismeler diger isletmeler
tarafindan taklit edilebilmesi ¢ok da zor olmamaktadir. Ancak, rakiplere karsi
istiinliikk saglayict bir faktor olan miisteri iliskileri, goreceli olma 6zelliginden
dolay1 taklit edilmesi ¢ok zor olmaktadir. Bu nedenle isletmeler, miisteri istek,
ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda mal ve hizmet iiretmeli, miisteri memnuniyeti

ve sadakati olusturmalidir.

Bu ¢alismada, otomotiv yetkili servislerinde algilan hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti ve sadakati, ayrica miisteri memnuniyeti ile misteri sadakati

arasindaki iliskinin olup olmadiginin belirlenmesi amaglanmistir.

Arastirma Zonguldak ilindeki otomobil tiiketicilerini kapsamina almaktadir.
Yapilan bu aragtirmada temel olarak anket tarama modeli uygulanmistir. Yiiz ytize
goriisme yontemiyle ana kiitleyi temsilen belirlenen 6rnek kiitleye uygulanan anket
ile arastirma kapsaminda ihtiya¢ duyulan bilgiler ve veriler elde edilmistir. Elde

edilen bilgi ve veriler degerlendirilmistir.

Calismanin ifade edilen amaci cergevesinde, Zonguldak ilinde faaliyet
gosteren otomotiv yetkili servislerinden hizmet alan miisteriler calismanin evrenini
olusturmaktadir. Bu ¢ergevede sekiz yetkili servisten hizmet alan 350 miisteriye
anket uygulanmis, cevaplanan anketlerden eksik ve hatali veri iceren anketler
cikartildiginda kalan 328 anket gecerli sayilmis ve analiz edilmistir. Bakim onarim
servisinden hizmet alan cevaplayicilarin servis hizmeti aldiklar1 markalarin

dagilimi nispeten dengeli dagildig1 sdylenebilir.

Arastirmanin en Onemli kisiti, ¢alismanin sadece Zonguldak ilinde ve
otomotiv sektdriinde yapilmis olmasidir. Arastirma ile ilgili diger bir sinirlama ise
sadace yetkili otomobil servislerinden hizmet alan otomobil tiiketicileri {izerinde

yapilmis olmasidir.

Calismada, arastirma konusuna iligskin literatiir incelemesi sonucunda
aragtirma modeli belirlenmis ve modele uygun hipotezler olusturulmustur. Modelde

yer alan degiskenlere iliskin degerlendirmelerin yapilabilmesi igin SPSS 20
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programindan yararlanilmistir. Verilerin analizi sonucunda ulasilan bulgular

degerlendirildiginde ortaya ¢ikan sonuglarin 6zeti agagida sunulmaktadir.

Yapilan analizler sonucunda, arastirmaya katilan otomobil tiiketicilerinin
biiyiik ¢cogunlugunun erkeklerden olustugu gézlenmektedir. S6z konusu otomotiv
sektorli oldugundan ve yetkili servislerden yararlanan miisterilerin memnuniyeti
s6z konusu oldugundan erkeklerin kadinlara oranla fazla olmasi sasirtict bir sonug
olmamalidir. Ornegin eslerden her ikisi de otomobil sahibi olmasma ragmen,

servislerle iletisim halinde olan katilimcilar daha ¢ok erkek otomobil sahipleridir.

Bu calisma kapsaminda ankete katilan cevaplayicilarin biiyiik bir kismin1 evli
kisiler (%77,4 - 254 kisi) olugsturmaktadir. Bekar katilimeilarin orani ise %22,6°dur.
Ankete katilanlarin %35,7°si (117 kisi) lisans, %28,3’1 (93 kisi) lise, %12,8°1 (42
kisi) on lisans ve %11,0’1 (36 kisi) yliksek lisans mezunu oldugunu belirtmistir.
Arastirmaya katilanlarin ¢ok biiyiik bir boliimi lise ve stli egitim diizeyinden

olusmaktadir.

Aragtirmanin  analiz  sonuglarina bakildiginda, katilimcilarin  biiyiik
cogunlugunun 31-40 (%41,2) yas araliginda oldugu goériilmektedir. Aragtirmanin
analizinde katilimcilarin toplam aile gelirlerine bakildiginda ilk sirada %37,5 (123
kisi) ile 2500-4000 TL aras1 gelir grubu yer almaktadir. Bu gelir grubunu %24,1
(79 kisi) ile 4001-6000 TL aras1 gelir grubu, %23,5 (77 kisi) ile 2500 ve alt1 gelir
grubu ve %14,9 (49 kisi) ile 6.001 TL ve istii gelir grubu izlemektedir.

Arastirmanin analizlerine gore, arastirmaya katilan otomobil tiiketicilerinin
meslek gruplar incelendiginde %72,3 (237 kisi) gibi biiyiik bir oranla iicretli
calisanlar ilk sirada yer almaktadir. Bu meslek grubunu %15,2 (50 kisi) ile serbest

meslek grubu izlemektedir.

Aragtirma kapsaminda katilimeilarin algilanan hizmet kalite diizeyini 6lgmek
amaciyla, anket ile yoneltilen sorulara vermis olduklar1 cevaplar analiz edilmistir.
Bu analize gore, Olcekte yer alan ifadelerin en yiiksek katilim oranlarina
bakildiginda ilk sirada 317 katilimci ile, “Servis ¢alisanlari, miisterilerine hizmetin
tam olarak hangi zamanda yerine getirilecegini sOyler” ifadesi yer almaktadir.
Arastirma kapsaminda elde edilen bulgular 1s181inda, “Servisin teknolojiye uygun,

modern arag, gere¢ ve donanima sahiptir” ifadesi 314 katilici ile en ¢ok katilim
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oranina sahip ikinci ifade olmustur. Arastirma sonuglarina gore, “Servis, yapilan
her islem igin gerekli kayitlarin dogru tutulmasinda titizlik gosterir” ifadesi (313
kisi) en yiiksek katilim diizeyine sahip diger bir ifadedir. Algilanan hizmet kalite
diizeyini tespit etmek amaciyla tiiketicilere yoneltilen ifadelerden en diisiik katilima
sahip ifade “Bu servis, miisterilerinin menfaatlerini her seyin istiinde tutar” ifadesi
olmustur (277 kisi). Arastirma bulgularina bakildiginda, “Bu servis calisanlari,
miisterilerinin 6zel ihtiyaglarini anlar” ifadesi en diisiik katilima sahip ikinci ifade
oldugu anlagilmaktadir (291 kisi). En diisiik katilima sahip ii¢lincii ifade ise 293
katilimcr ile “Bu servis c¢alisanlari, misterilerin isteklerine cevap veremeyecek
kadar mesgul degillerdir” ifadesi olmustur. Arastirmanin analizleri incelendiginde,
arastirma kapsaminda ki yetkili servislerin sunmus oldugu hizmetlerin kalite

diizeyinin yliksek oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Arastirmada katilimcilarin - miisteri memnuniyetini  6lgmeye yoOnelik
ifadelerine iligkin bulgular yer almaktadir. Cevaplayicilara, servisten aldiklar
hizmetten memnuniyet algilari1  belirlemek {izere 5°li likert Olg¢eginde
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3=Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) hazirlanan ifadelere
katilma dereceleri sorulmustur. Elde edilen verilere gore, dlgekte yer alan misteri
memnuniyetine yonelik ifadelerin en yiiksek katilim degerlerine bakildiginda
“Bakim Onarim servisinden hizmet satin aldigim zaman dogru bir sey yaptigimi
diistindim” ifadesi 312 katilime ile ilk sirada yer almaktadir. Bunu ayni katilimei
sayist ile “Bakim Onarim servisinden aldigim hizmetten ¢cok memnunum” ifadesi
takip ettigi goriilmektedir. Katilim diizeyinin en diisiik oldugu ifade 303 kisi ile
“Bakim onarim servisi bu hizmet i¢in tamamen ihtiya¢ duydugum isletmedir”
ifadesi olmustur. Aragtirma kapsaminda elde edilen bulgular isiginda genel bir
degerlendirme yapildiginda, arastirma kapsaminda ki otomobil kullanicilarinin

memnuniyet diizeyinin oldukga yiiksek oldugu sonucuna ulasilmaktadir.

Arastirmada ankete katilan otomobil tiiketicilerinin sadakat diizeyini 6lgmek
amaciyla kendilerine yoneltilen sorulara 5°li likert 6l¢egine gore vermis olduklari
cevaplarin sonuglar1 analiz edilmistir. Bu analiz sonuglarina gore, en ¢ok katilim
oranina sahip ifadeler siralandiginda, “Tavsiyemi isteyen birine bu servisi
Oneririm” ifadesi 312 katilmer ile ilk sirada yer alirken, “Bakim onarim servisi

hakkinda diger insanlara olumlu seyler sdylerim” ifadesi 310 katilimci ile ikinci
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sirada yer almaktadir. Aragtirma sonucunda elde edilen bulgulara gore, “Gelecek
birkag y1l icinde bakim onarim servisi ile daha fazla is yapmak isterim” ifadesi 281
katihimct ile en disik katilama sahip ifade oldugu goriilmektedir. Analiz
sonuglarina gore, arastirma kapsamindaki otomobil tiiketicilerinin bakim onarim
hizmeti aldiklart yetkili servise baglilik diizeylerinin oldukg¢a yiiksek oldugunu

sOylemek miimkiindiir.

Aragtirmada, algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakati
tizerindeki etkileri ve memnuniyetinin de miisteri sadakati {izerindeki etkilerini
belirlemek tiizere regresyon analizi uygulanmistir. Analize gore; Algilanan
kalitedeki 1 birimlik artis, miisteri memnuniyetini 0.954, miisteri sadakatini ise
1.075 birim arttirmaktadir. Ayrica miisteri memnuniyetindeki bir birimlik artis,
miisteri sadakatini 0.968 birim arttirmaktadir. Bu sonuglara gore; algilanan hizmet
kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerinde, miisteri memnuniyetininde

miisteri sadakati iizerinde pozif yonlii ve anlamli olarak etkilidir.

Bu aragtirmanin sonuglari, konu ile ilgili daha once literatiirde yapilan
arastirma sonuglar ile karsilastirildiginda benzerlik gostermektedir. Arastirmada,
algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti, algilanan hizmet kalitesi ile
miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda pozitif
yonlii ve anlaml bir iligki oldugu tespit edilmistir. Parasuraman vd. (1985), hizmet
kalitesinin ol¢limii ile ilgili olarak gelistirdikleri Servqual modeli ile algilanan
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iliskisini incelemisler ve algilanan hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii ve anlaml bir iligki tespit
etmiglerdir. Algilanan hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskiyi
inceleyen Cronin ve Taylor (1992), Bloemer vd. (1999) algilana hizmet Kkalitesi ile
miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligki tespit etmislerdir.
Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iligkileri inceleyen Polyorat ve
Sophonsiri (2010), Parasuraman vd. (1988), Baker ve Crompton (2000) ve
Shoemaker ve Lewis (1999) miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati {izerinde

pozitif yonlii ve anlamli bir iliski oldugunu tespit etmislerdir.

Arastirma sonuglari, miisteri memnuniyetini yiikseltip miisteri sadakati
olusturmak yetkili servis yoneticilerinin pazarlama ¢alismalarinda hizmet kalitesini

arttirict faaliyetlere 6nem vermesi gerektigine isaret etmektedir. Hizmet kalitesi
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arttikga miisteri memnuniyeti de artmakta ve artan miisteri memnuniyeti de miisteri

sadakatini beraberinde getirmektedir.

Aragtirma sonuglarinda elde edilen bulgular 1s181inda satis sonrasi hizmet
sunumu esnasinda bina, personel ve arag/gereglerin gériiniimiiniin, algilanan hizmet
kalitesi ile dogru orantili oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu c¢ercevede yetkili
servislerin kolay ulasilabilir olmasi, ara¢ parkinin yeterli olmasi, bekleme
salonunun her tiirlii konfor ve ikrama uygun olmasi gibi fiziksel 6zelliklerin ve ig
ortam goriiniimiiniin iyilestirilmesi saglanarak otomobil tiiketicilerinin kalite algisi

yiikseltilebilir.

Arastirmaya gore, satig sonrast personeli empati yaparak, miisterilerin duygu
ve diislincelerinin dogru anlama yoluyla kurulan gii¢lii bir iletisim sayesinde kalite
algisin1 olumlu yonde etkileyebilmektedir. Satis sonrasi hizmet sunumu esnasinda
tiikketiciler ¢alisanlardan kendi menfaatlerinin dikkate alinmasini ve 6nemsenmesini
beklemektedir. Ayrica tiiketiciler isletmelerin kendilerine kisisel ilgi gosterecek,
istek ve ihtiyaglarin1 anlayabilecek g¢alisanlara sahip olmasini istemektedir. S6z
konusu bu durumlar kalite algisi lizerinde olumlu etkiye sahip oldugundan
isletmeler personellerinin gerekli egitimle donatilmasimin gerekliligi iizerinde

onemle durmalidir.

Otomobil tiiketicilerinin, yetkili servislerde verilen satis sonrast hizmetlerden
duyacaklart memnuniyet ve sadakat diizeyinin belirlenmesi, isletmelere hem
rekabet avantaji hem de ticari yararlar saglayabilir. Memnuniyetin belirlenmesi

noktasinda memnuniyet anketleri uygulanmalidir.

Misteri memnuniyeti, misteri sadakatinin olusturulmasinda 6nemli rol
oynamaktadir. Memnuniyeti saglanan miisteriler zaman igerisinde birer sadik
miisteri haline gelebilecektir. Bu nedenle tiim isletmeler miisteri memnuniyetine
gereken 6nemi vermelidir. Ayrica isletmeler yeni miisteri kazanmaktan ¢ok, var
olan miisterisini devamli hale getirmeye calismalidir. Sadik miisteriler isletmelere

daha fazla kazandirma olanagi saglamaktadir.

Arastirmanin  sonuglarina gore, akademik alanda arastirma yapan

arastirmacilar i¢in genel olarak su 6neriler getirilebilir:
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Calismada algilanan hizmet kalitesinin tespitinde SERVPERF 6l¢eginden
yararlanilmistir. Sonraki ¢alismalarda SERVQUAL 6l¢egi  kullanilarak

sonuclarin karsilagtirilmasi saglanabilir.

Miisteri memnuniyeti ve sadakati {lizerinde etkili olan algilanan hizmet

kalitesinin, boyutlara gore analizi yapilarak boyutlarin etkileri karsilastirilabilir.

Demografik 6zelliklere gore (cinsiyet, egitim, gelir, marka); ayr1 ayri algilanan
hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve sadakati tizerindeki etkilerin analizi

yapilabilir.

Arastirmanin  Orneklemi ve sinirhiliklart genisletilerek, arastirmanin bdolgesel

bazda degerlendirilmesisaglanabilir.
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EKLER

Ek 1: Anket Formu

ANKET FORMU

Sayin Katilimei,

Bu calisma “Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati
Uzerine Etkisi” konulu yiiksek lisans tezi i¢in hazirlanmis olup, tamamen bilimsel amaghdir.
Liitfen hizmet aldiginiz otomotiv yetkili servisi ile ilgili diislincelerinizi, agagidaki sorulara ve
ifadelere gore degerlendiriniz. Ankete katilim gonillilik esasina dayalidir. Arastirmaya

yapacaginiz katki ve yardimlariniz igin tesekkiirlerimizi sunariz.

Omer Ali Satict Dog. Dr. Ramazan Aksoy

Yiiksek Lisans Ogrencisi Tez Danismani

1. Bakim\Onarim servisi aldiginiz otomobilin markas1?
( ) citroen () fiat () ford ( ) hyundai () opel

( ) renault ( ) toyota ()vw

2. Cinsiyetiniz?
() erkek () kadin

3. Medeni durumunuz?
()evl () bekar

4. Ogrenim durumunuz?

() hi¢ yok () ilkokul () ortaokul () ilkogretim () lise
() On lisans () lisans () yiiksek lisans () doktora
5. Yasmiz?

6. Aylik toplam aile geliriniz kag liradir?
() 2500 ve alt1
() 2.501-4.000 TL aras1
() 4.001-6.000 TL arasi
() 6.001 TL ve iistii

7. Mesleginiz asagidakilerden hangisine girmektedir?

( ) tcretli calisan () serbest meslek ( ) emekli () evhamimi () diger,




S
: |
Satin aldigimiz servis hizmeti ile ilgili “Algilanan Hizmet é‘ é» S
Kalitesini Olgmeye Yénelik Yargilardan” size en uygun ifadeyi 5 £ § % 5
isaretleyiniz. ﬁ g S E § 2
= = | = o | =
EIE|E | ¢
G138l |32
Bu servis, teknolojiye uygun, modern arag, gere¢ ve donanima
sabipiir W@ @ |@|e
Bu servisin fiziksel imkanlar1 ve i¢ ortami gorsel agidan
cokieidi W@ @ |@|e
Bu servisin ¢alisanlari, temiz ve diizgiin gortiniislidiir. D@ G | @] O
Bu servisin hizmetleri ile ilgili malzemeler/araglar diizgiin
goriintigliidiir. Q@) 6 |@&6
Bu servis, hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine getirir. @@ O3 @ | (5
Bu servisin ¢alisanlari, hizmetlerle ilgili sorun yasanmast
durumunda, sorunu ¢6zmek i¢in samimi ¢aba gosterir. 016 @) @6
Bu servis, gerekli kayitlarin dogru tutulmasinda titizlik gosterir. | (1) | (2) | (3) @ | (5)
Bu servis, sundugu hizmetleri ilk seferinde ve eksiksiz yapar. @ | @2 ©) @ | (5
Bu servis, hizmetlerini s6z verdigi zamanda gergeklestirir. D@ G | @] 6
Bu servis ¢aliganlari, miisterilerine hizmetin tam olarak hangi
zamanda yerine getirilecegini soyler. O] 6 |@&]6
Bu servis ¢alisanlari, miisterilerine hizmeti miimkiin olan en
kisa siirede sunar. D@ 6 |@&6
Bu servis ¢aliganlari, miisterilerine yardim etmek igin her
zaman istekli olur. D@ @ @6
Bu servis ¢alisanlari, miisterilerin isteklerine cevap
veremeyecek kadar mesgul degillerdir. 0@ 6 @) ] ©)
Bu servis ¢aliganlarinin davraniglart miisterilerde giiven
uyandhnr W@l 6 @ e
Bu servis miisterileri daima giiven duygusu i¢indedirler. D@ ® | @] O
Bu servis ¢alisanlari, miisterilere kars1 daima nazik ve
- W@ @ @6
Bu servis ¢alisanlari, kendi alanlar ile ilgili miisterilerin
sorularina cevap verecek kadar yeterli bilgiye sahiptir. @] 6 |@&6
Bu servis ¢alisanlari, miisterilere kisisel ilgi gosterir. DAl B | @] OB
Bu servis, biitlin miisteriler i¢in uygun ¢alisma saatlerine
<ahipii. W@ @ |@|e
Bu servis, miisterilerle kisisel olarak ilgilenecek ¢alisanlara
sahiptir W@l 6 @ e
Bu servis, miisterilerinin menfaatlerini her seyin tstiinde tutar. | (1) | ) | 3) | (4) | (5)
Bu servisin ¢aliganlari, miisterilerinin 6zel ihtiyaglarini anlar. D@ G | @D O
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=
: |
Satin aldiginiz servis hizmeti ile ilgili “Miisteri Memnuniyetini g‘ é» S
Olgmeye Yonelik Yargilardan” size en uygun ifadeyi 5 = g g 5
isaretleyiniz. ﬁ g S E % 2
= = | Z 9 | =%
ElE|E | 2%
2|5 |% 5|3
M| M| 2 M| M
Bu servisden hizmet satin alma tercihim mantikliydi. DI B | @O
Bu servisden hizmet satin aldigim zaman dogru bir sey
yaptigimi diistindiim. W@ 6 @] ®
Bu servis, bu hizmet i¢in tamamen ihtiya¢ duydugum
isletmedir. MW@ & |[@ 6
Bu servisden aldigim hizmetten cok memnunum. Olel e @ | G
=
5 S| s
Satin aldiginiz servis hizmeti ile ilgili “Miisteri Sadakatini é‘ % 3
Olgmeye Yonelik Yargilardan” size en uygun ifadeyi E = § g ;ﬁ
isaretleyiniz. ﬁ :5; S E § 2
= = | Z o | 4
EEIE | E|E
132 |88
Bu servis hakkinda diger insanlara olumlu seyler sdylerim. @ | @ 3) @ | B
Tavsiyemi isteyen birine bu servisi dneririm. @D @ G | &6
Bu servis ile ig yapmak i¢in arkadaglarimi ve akrabalarimi
tesvik ederim. ONNC) @) @6
Gelecek birkag yil i¢inde bu servis ile daha fazla is yapmak
o Wl 6 & e
Otomobil servislerinden hizmet satin almak i¢in ilk dnce bu o | © 3) @ | ©)

servisi tercih ederim.
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