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KISA OZET

SATIS SONRASI HIZMETLERIN

MARKA DEGERINE ETKILERI

Mehtap BAR

Rekabetin yogun yasandigi giiniimiiz diinyasinda, firmalara farkindaligi ve
rekabet Ustlinliglinii kazandiracak marka ve marka degeri kavramlari, son derece
o6nemli bir konu haline gelmistir. Ciink{i marka degeri; kiyasiya bir yarisin oldugu bu
kaygan zeminde, firmalarin hayatta kalabilmesi ve devamliliklarini saglayabilmesi
adina onemli bir rol {stlenmektedir. Firmalar hangi alanda iiretim yaparlarsa

yapsinlar en 6nemli aktif degerleri marka degeri olmustur.

Marka degeri aym zamanda tiiketiciler acgisindan da bir farklilik
olusturmaktadir. Marka bollugunun ¢ok fazla yasandigi giiniimiizde, tiiketicinin
bircok alternatif arasindan israrla ayn1 markay1 segmesi ve ilerleyen zamanlarda da
ayni markanin degisik iirlinlerini tercih etmesi, tiiketici zihninde algilanan marka

degerinin yerlestiginin gdstergesidir.

Rekabetin giinden giine hizla arttig1 glinlimiiz diinyasinda isletmeler, marka
ile 6zdeslesen satis sonrasi hizmetleri; bilingli tiiketicilerin devamli bir bigimde artan
beklenti ve ihtiyaclarina cevap verebilmek adina, bu kiyasiya yarista kullanacaklar

son derece dnemli bir silah olarak gérmektedirler.
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Satis sonrasi hizmetlerin marka degerine etkisi konulu bu tez ¢alismasinda;
marka, marka degeri ve unsurlari, satis sonrasi hizmetlerinden; satis sonrasi
hizmetlerin niteligi, garanti kapsami, teknik egitim hizmetleri, yetkili servis aglari,

firma personeli ve memnuniyetinin bu degere etkisi olan konular1 incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Marka, marka degeri, satis sonrasi hizmet, miisteri

memnuniyeti
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ABSTRACT

THE EFFECTS OF AFTER-SALE SERVICES ON BRAND
VALUE

Mehtap BAR

In our today's world, with the intensive competition evergrowing, the concept
of brand and brand value that will provide competitive advantage and brand
awareness has become an extremely important issue. So, brand value has a major
role in this slippery and ruthless ground called competition for companies which can
provide continuity and consistency. For which markets companies produce is not a
matter of importance, their most important active value has always been the value of
brand.

At the same time, brand value has always been a major element in terms of
choices when we look from the perspective of consumers. There is a wide range of
brands nowadays. So, choosing the same brand consistently among a lot of
alternatives and preferring different products of the same brand afterwards shows
that consumers have a clear perception in their minds of the value of brands.

Todays firms,in the name of responding to consider growing expectations and
needs of conscious consumers, consider after-sales services identical with the brand
itself as an extremely important weapon in their arsenal.
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In this thesis which studies the effects of after-sales services on brand value,
Brand, brand value and its elements, after-sales services, warranties,technical
service, the effect of cempetent service and company staff on brand value are

evalvated.

KEY WORDS:Brand,brand value, after sales service, customer satisfaction.
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GIRIS

Yogun rekabetin yasandig1 gliniimiiz pazar kosullarinda, igletmelerin
en degerli varliklar1 tiiketiciler olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimlamanin gerekli
kildig1 en 6nemli etken de tiiketiciyle uzun vadeli iliskileri gelistirebilmektir. Siirekli
degisen ve gelisen piyasa sartlarinda, tiiketicilerin beklenti ve ihtiyaglar1 da devamli
olarak degisiklik arz etmektedir. Ayn1 zamanda rekabetci bir ortamda sunulan {iriin
ya da hizmetlerin kalitesi de tiiketicilerin alternatifler arasindan se¢im yapmasinda
onemli bir rol Ustlenmektedir. Bu nedenle tliketicilerinin isteklerini karsilamaya
calisan firmalar rekabetin son derece arttigi bu ortamda iriin ya da hizmetlerini

sunma adina ¢aba harcamaktadirlar.

Rekabetin {ist diizeylere eristigi ve alternatif triinler arasindaki
farkliliklarin giin gectikce azaldig giliniimiiz pazarlarinda; birbirine benzer iirlinlerin
icerisinden kurtulup bir adim One gecmek ve farklilik olusturmak biraz daha
giiclesmektedir. Daha ¢ok, tiiketicilerin beklenti ve ihtiyaglarini en iyi big¢imde
karsilayabilen ve tiiketicilerin zihninde bir deger olusturabilen markalar piyasada

faaliyetlerini siirdiirebilmektedirler.

Saygin bir konuma ulasmak isteyen firmalarin en Onemli
bilesenlerinden bir tanesi, tiiketici gdzlinde basar1 ve deger kazandiran markaya sahip
olmaktir. Firmalarin, kendilerine 6zel bir deger kazandiracak markaya sahip
olabilmek adina azami gayret gostermeleri, marka degerinin olusumuna ve ayni

zamanda Oneminin artmasina sebep olmaktadir.

Rekabetin kiyasiya yasandigi giiniimiiz diinyasinda marka degeri
kavrami son derece onemli bir konu haline gelmistir. Marka degerinin bu kadar ¢ok
onemle tizerinde durulmasinin temel sebebi, firmalarin piyasadaki yerlerinin marka
degerine gore belirlenmesi ve rakip firmalarla kiyaslandiginda marka degeri yiiksek
olan firmalarin daha basarili sayilmalaridir. Ayn1 zamanda yiiksek marka degerine
sahip olan firmalar, rakiplerine karsi rekabet ustiinliigiiniin G6tesinde, uzun siireli

pazar payina sahip olma gibi son derece 6nemli bir avantaj1 elde etmektedirler.



Bir isletmenin faaliyetlerinin ne yonde isledigini belirten performans
Olgiitleri ve bunlarin basar1 siralamalar1 giinden giine farklilik arz etmektedir.
Isletmenin iiretimi ve karliligini arttirmanin yani sira, miisteri memnuniyeti, miisteri
tatmini ve satis sonrasi1 hizmetlerin kalitesi gibi miisteriye deger verildigini gésteren
kriterler de son zamanlarda piyasada hak ettigi yere dogru ilerlemektedir. Artik,
firmalar drlinlerinin satisindan daha ¢ok, bu firiinleri satin alan tiiketicilerin
triinlerinden yeterli memnuniyeti ve tatmini gerceklestirip gergeklesmedigiyle
alakalidirlar. Ayrica tiiketicilerin satis sonrasi1 hizmet uygulamalariyla ilgili

kurduklari iliskileri kuvvetlendirmek ve kalic1 hale getirmek adina gaba sarf ederler.

Gilintimiizde iiretilen iriinle adeta 6zdeslesmis olan satis sonrasi
hizmetler de isletmelerin rekabet avantaji yakalamasinda onemli bir vasita olarak
goriilmektedir. Bunun en onemli sebebi; teknolojinin ve imkanlarin giinden giine
artiyor olmasiyla birlikte, rekabet igersinde olan firmalarin olusturdugu markalar
arasindaki kalite farklarinin da ayni oranda azaliyor olmasi olarak belirtilmektedir.
Bundan dolay1, sadece iiretilen iirlinlerin kaliteli ve maliyeti diisiik olarak piyasaya
sunulmasi igletmelerin stirekliligini saglamada yeterli olmamakta, ayni zamanda
tilkketicinin zihninde firma ve liriin degerini arttiracak ve itibar1 kazandiracak satis

sonrast hizmetlerin de islevine uygun olarak yiiriitiilmesi gerekmektedir.

Bu c¢alisma, satis sonrasi hizmetlerin marka degeri tlizerindeki
etkilerini 6lgmeyi hedeflemektedir.Calismanin ilk boliimiinde Miisteri Iliskileri
Yonetimi konusu iizerinde durulmustur. Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
kavramlar1 incelenmistir. Ikinci boliimde, marka ve marka degeri kavrami iizerinde
durulmaya calisilmistir. Marka degerini olusturan unsurlardan; Marka Farkindaligs,
Marka Sadakati, Marka Cagrisimlart ve Algilanan Kalite konulariyla ilgili literatiir
taramasi yapilarak, bu bilesenlerin nasil deger olusturduklari irdelenmistir. Ayni
zamanda bu boliimde Satis Sonrasi Hizmetlere yer verilerek, marka degeri ile
iligkisinin hangi boyutlarda ortaya ¢iktig1 belirtilmistir. Calismanin son boliimiinde
ise; yapilan arastirmanin bulgularina yer verilerek, frekans analizleri yapilmis ve

satis sonrasi hizmetlerin marka degeriyle iliskisi agiklanmaya calisilmistir.



BOLUM 1
MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

1.1 Miisteri Kavramm
1.1.1 Miisteri Tanimm

“Misteri; belirli bir firmanin belirli bir marka malini, ticari ya da kisisel

hedefleri i¢in satin alan kisi veya kurulustur.” (Tagkin 19).

“Misteri, belirli bir magaza ya da isletmeden sistemli bir sekilde aligveris
yapan kisi ya da kuruluslardir. Ticari bir amag dogrultusunda iiriin ya da hizmet satin
alanlara ‘ticari misteri’ denir. Buna karsin iligkiler zaviyesinden bakildiginda ise,
‘kisiye 0Ozel pazarlamanin’ artmaya baslamasi, degisik anlamlardaki miisteri
kavramint birbirine yaklastirmistir. Daha genel bir ifade ile sOylemek gerekirse,

miisteri herkestir.”(Odabasi 3).

Dolayisiyla, firma ile tiiketici arasinda meydana gelen, satis Oncesi ve satig
sonrast tiim faaliyetleri iceren, karsilikli fayda ve gereksinimlerin tatmini kapsayan

bir siirectir (Akytiz 113).

Isletmelerin biinyelerinde sadik bir tiiketici portfoyii olusturmasinin yolu;
tiketicilerin firmalar1 hakkinda dusiincelerini, kurumun hangi 6zelliklerinden
hoslanip hoslanmadiklarini, onlarin ihtiyaglarini, aligveris yapmaya iten sebepleri ve

miisterilerini tanimlayabilmelerinden gegmektedir (Gerson 17).

Bilancoda aciklanmasa da miisteriler, bir kurumun sahip oldugu en degerli

varliklardir (Eroglu 9).



Miisteri, isin var olma sebebidir. Ayrica modern pazarlama anlayisi, isletme

fonksiyonlarmin odak noktasina miisteriyi yerlestirmektedir (Taskin 172).

“Pazarlama, isletmenin en onemli unsurunu, yani misteriyi isletmeye dahil
eder. Miisterisiz bir firma ne ise yarar? Miisterisi olmayan bir isletme a¢ kalmis insan
gibi davranir. Insan acliga ve susuzluga ne kadar dayanabilirse, bir isletme de
misterisizlige o kadar dayanabilir. Firma, miisteri kazanmak i¢in miisterisine deger

vermek ve onu saygideger bir dost olarak kabullenmek durumundadir” (Kaya 45).

Miisteri merkezli bir kiiltiiriin olusturulmasinda, isin dogru diizgiin islevini
yerine getirmesi kadar, bilginin idare edilebilmesi ve miisterinin de bu prosesin
biinyesine kazandirilmasi gereklidir. Boylece, miisteri alternatifleri, tatmin seviyeleri,
tekrar satin alma arzular1 ve diger insanlara teklif etme istekleri dlgtilebilir ve kuruma
ait gerekli diizenlemelerin yapilmas: gergeklestirilir. Hedeflerinde miisteri odakl: bir
kiiltiire sahip olan kurumlar ise ihtiyaclari giderilmis, mutlu miisterilere ve aym
zamanda, biinyesinde tatmin ve performans seviyeleri yiiksek calisanlara sahip
olurlar. Bunun sonucunda da, isletmenin varligini siirdiirmede ve devamliligini

saglamada 6nemli degiskenlerden bir tanesidir (Ergunda, Tuncer 12).

Miisteri kazanmak, bu miisteriyi her durumda memnun etmek, miisteri
tatminini saglamak ve tatmin olmus miisteriyi de isletmeye bagli ve onun iiriin veya
hizmetlerini siirekli satin alan miisteri kitlesi olusturmak, modern pazarlama
anlayisinin en onemli amaclarindandir. Geleneksel pazarlama anlayisina gore
isletmelerin hedefi daha ¢ok satis yapmakken, modern pazarlama anlayisa gore ise
isletmenin miisterisi ile kurdugu bag satis 6ncesini ve sonrasini icermektedir. Ve bu
bagin siirekliliginin saglanabilmesi de miisterinin her hal ve durumda memnun
kalmasini saglamaktan gecer. Gliniimiizde hemen hemen tiim otoritenin tasdik ettigi
lizere potansiyel miisteriyi etki altina almak mevcut miisteriyi tesir altina almaktan
daha masraflidir. Bundan dolayr potansiyel miisteriyi etkilemektense mevcut
miisteriyi kaybetmemek daha ehemmiyetlidir. Tatmin ve memnun olmus bir miisteri
yeniden satin almak ister, firmayla alakali etrafindakilere olumlu ve giizel seylerden
bahseder. Ayni zamanda rakip firmalarin {irin, promosyon, reklam gibi unsurlara ¢ok
fazla itibar etmez ve firmanmn farkli iiriinlerinden de satin almaya dikkat eder

(Uzunoglu 12).



Diger yandan iiriin veya hizmetleri kurumun misterilerine takdim eden ve
dogrudan onlarla miisterilerle dogrudan temasta bulunan personelin de insan
iliskilerinde tecriibeli, basarili olmast ve iyi bir donanima sahip olmasi
gerekmektedir. Kaliteli, kabiliyetli ve egitimli personel kitlesi miisteri
memnuniyetinde kurumun temel giiciinii olusturur. Miisteriler ihmal edilecek bir
faktor olmamalidir. Firmalarin ayakta kalabilmeleri ve devamliliklarim
sirdiirebilmeleri i¢in mevcut miisteriyi elde tutmayi, potansiyel miisterileri
kazanmayt ve onlart memnun edebilmeyi, miisteri tatminini saglayacak her tiirli
gayretin gosterilmesi gerekmektedir. Bu dogrultuda yapilmasi gerekenler asagida
siralanmustir:

» Miisteriyi tanimaya calismak,

Miisteriye yakin olmak,
Miisteriyi dinleyebilmek ve anlamak,
Miisteriden gelen geri bildirimleri dikkate almak,

Elestiri, sikayet ve onerilerden farkli ¢oztimler gelistirmek,

YV V V VYV V

Misterilerin beklenti ve isteklerine uygun mal ve hizmet tasarimlar
geligtirmek,
» Satis Oncesi ve satig sonrasi hizmetlere 6nem vermek, gibi tim bu faktorler

miisteri devamliliginin temel esaslaridir (Ergunda, Tunger 9-10).

1.1.2 Miisteri Sadakati

“Miisterinin alternatifler i¢inden bir tercih hakki oldugu zaman, yeniden ayni1
markayi satin alma veya benzer gereksinimlerine cevap bulabilmek i¢in, her zamanki
siklikla, ayn1 firmayr se¢gme egilimi, istegi ve eylemine miisteri bagliligi, sadakati

denilmektedir” ( Odabas1 16).

Miisteri sadakati kavrami, ilerleyen zamanlarda daha onceki bilgilerle
hatirlanan ya da referans edilen {iriin ve hizmeti miisterinin tekrar satina almaya

yonelmesi olarak tanimlanmaktadir (Altintas 29).

Ayn1 zamanda miisteri sadakati, miisteri hosnutlulugunun saglanmasi ile

gerceklesebilecegi gibi, hosnutsuzluk halinin olmasi gereken bicimde ortadan
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kaldirilmas1 ile olugmaktadir. Sadakat, yalnizca miisteri olmak degildir. Ayni
zamanda, firmayr terk etmemek, hosnutsuzlugunu samimi bir bi¢cimde ifade
edebilmek, firmanin noksanlarini telafi edebilmek icin enerji sarf etmek ve zaman

harcamak da miisterinin firmaya olan sadakatinden ileri gelmektedir (G6nen 26-27).

Sadik miisteri kavrami, misterinin sistemli olarak yapmis oldugu alisveris
aligkanliklariyla da tanimlanabilir. Bir firmadan diizenli olarak aligveris yapan, yine
ayni firmadan birgok {iriin ve hizmet alan, alisveris yaptig1 firmay1 baska kisilere da
Oneren, rekabetin ¢ekiciligine ragmen ayni firmadan alis veris yapmaya devam eden

miisteridir (Kirim 51).

Sadik miisterinin firmalara sagladiklar1 bir¢ok fayda vardir. Sadik misteriler:

» Sadik miisteriler, sadik olmayan miisterilere kiyasla, o iiriin
portfoyiinde daha fazla harcama yaparlar.

» Daha sik aligveris yapar ve tercihlerini daha liiks veya gelismis,
¢esit ve modeller lehine kullanirlar.

» Zaman igerisinde o iirlin ¢esidi i¢indeki tercihlerini daha iist
modellere dogru gelistirirler. Fiyat yiikselislerine daha az duyarh
hale gelirler.

» Markanin temsilcisi gibi hareket ederek, Klasik tutundurma
cabalarindan (reklam, satis vb.) daha gii¢lii, daha yaygin ve daha
giivenilir bir tutundurma g¢abalarin1 kendiliklerinden iistlenirler.

> Isletme icin diger miisterilerden ¢ok daha karlidirlar

(Gonen 27-28).

Miisteriler ¢ogunlukla hizmet memnuniyetsizlik ve tatminsizlik sebebiyle
diger firmalar1 se¢gme egilimi gosterirler. Tatmin ve hosnut edilen miisteriyi siirekli
kilma miisterinin firmadan ayrilma ihtimalini azaltir. Ayrica sadik miisterilerin
firmadan ayrilma ihtimalleri diisiik oldugu gibi, bu miisterilerin olumlu referanslari
araciligr ile firmanmn potansiyel miisteriler kazanma ihtimalini 6nemli oranda
arttirmaktadir. Miisteri sadakatinin ehemmiyetini tam olarak algilayamamis olan
kurumlar ise miisterilerin talep, gereksinim ve beklentilerini kavramaya ¢ok fazla
dikkat etmemekte ve mevcut miisterilerini kaybetmektedirler. Dolayisiyla kaybedilen

miisteriler, cogunlukla 6tkeli miisterilerdir ve o kurumla ilgili memnuniyetsizliklerini
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diger kisilere de kulaktan kulaga reklam ile olumsuz bir bigimde ve yaklasik en az on
kisiye anlatacaktir. Genellikle kisisel Oneriler, reklam ve diger iletisim yollarindan
daha fazla inandiric1 bir giice sahip oldugu ic¢in miisteri kayb1 da o oranda hizli bir

sekilde hizla artacaktir (Coban 298).

1.1.3 Miisteri Tatmini

Musteri tatmini kavrami, ara sira kar ile ara sira da kardan arindirilmis bir

bi¢cimde anlatilmis ve ¢esitli durumlarda arastirilmistir (Gonen 24).

Miisteri tatmini, miisterilere takdim edilen {iriin veya hizmete yonelik olan
satin alma tutumlarini yonlendiren deneyimlerin, yine miisteriler tarafindan o kuruma

iletilmesidir (Altintas 23)

Miisterinin memnun olup olmamasi, firmanin kendisine takdim edileni, kendi
zihninde algiladigi beklentileriyle kiyaslamasina baghdir. Eger firma tarafindan
saglanan iirlin ya da hizmet, beklentileri karsilarsa miisteri tatmin olacak,
kargilamazsa miisteri tatmin olmayacaktir. Ayrica gergeklesen iiriin veya hizmet
miisterilerin beklentilerinin {istiinde ise miisteri yiiksek diizeyde tatmin olmus
olacaktir. Bundan dolayr bir¢ok firma, rakip firmalar tarafindan daha iyi bir iirlin
veya hizmet karsisinda miisterilerinin sadik kalmayacaklarini bildikleri i¢in, tatmin
olmus miisterilerin, tatminlik seviyelerini ylikseltmeyi hedeflemektedir. Neticede
yiiksek olgiide tatmin olan miisteriler, bir diger rakipler tarafindan olusturulan {iriin
ya da hizmet karsisinda kolay kolay bulunduklart yerden vazgegmeyeceklerdir.
Bunun yaninda miisteriler kendilerini yiiksek Ol¢lide tatmin eden iirlin ve hizmeti
yalnizca tek Olgiit olarak degerlendirmeyerek o iiriin ve hizmete kars1 bir de yakinlik
hissetmektedirler. Bunun neticesinde de miisteri tatmini ortaya c¢ikmaktadir

(O.Korkmaz 38).

Miisteri tatmini veya tatminsizliginin gerceklesmis olmasi, miisterilerin
bundan sonraki davraniglarini da etki altina alacaktir. Bu nedenden dolayi, mevcut
misterileri hep elde ve memnun tutmak, isletme i¢in ehemmiyetli bir pazarlama
hedefidir. Ciinkii kazanilmis bir misteriyi kaybetmemek, yeni bir miisteri bulmaktan

ve kazanmaktan ¢ok daha kolay ve masrafsizdir (Tiirk 200).
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Ayni zamanda miisteri memnuniyeti ve tatmini, isletmeye duyulmasi gereken
giiven duygusunu saglamlagtirarak, isletmenin itibarin1 da arttirabilmektedir. Boyle
bir duygu ve davranis meydana getirebilmek icin miisterilerin beklentileri nelerdir
sorusunun cevabini bulmak ve ¢oziim gelistirmek gerekmektedir. Bunun sonucunda
bu sorunun cevabi, isletme ile miisteri arasinda kurulan iligkilerin 6gelerini de

belirtmektedir. Bu 6geleri asagidaki gibi siralamak miimkiindiir:

 Cabukluk, * Bire bir etkilesim,

* Yerine getirilen sozlerin tutulmasi, » Tletigim,

* Bilgili ve donaniml1 ¢alisanlar, » Siirpriz yoklugu,

* Karsilik gorebilme, * Takip etme,

* Anlayzs, * Tutarlilik,

* Giiven, * Ulagilabilirlik (Akytiz 115).

Giliniimiizde firmalar miisteri tatminini saglayarak, kalite adina cagdas bir
yaklagimi iletmekte ve asil manada miisteri merkezli bir yonetim ve kiiltiiriin

genislemesinde biiyiik rol oynamaktadir (Gonen 24).

Firmalar, misterilerinin beklenti ve ihtiyaglarinin farkli farkli olmasi, baska
miisterilerin fikirlerinde etkileniyor olmast ve rakip firmalarin bir¢ok alternatifle
miisterilerin karsisina ¢ikiyor olmasi vb. gibi sebeplerden dolayi, her bir misteriyi
kendine 6zgii durumlarina analiz etmek durumundadirlar. Boylece firma; miisteri
tatminini maksimum seviye getirerek, karliliklarini arttirmis olmaktadirlar

(Altintas 23).

Diger yandan, firmalar miisterilerin memnun ve tatmin olmadig halleri de
gorebilmektedir. Bu durum, ileriyi diislinebilen firmalar i¢in; miisterilerden gelen
olumsuz geri bildirimleri dikkate alarak, iirlinlerini ya da hizmetlerini gelistirerek,
daha sadik miisteriler olusturmak ve devamliligini saglamak adina bir firsat olarak
algilanmaktadir. Bu amacla cagdas isletmeler, satin alma sonrasi miisterilerin

ozelliklerini, duygu ve davranislarini ayrintili bir sekilde arastirmak zorundadirlar.



Miisteri tatmini saglandig1 ve saglanmadigi durumlarda miisteri tutumlari, genellikle

asagidaki sekilde 6zetlenebilir:

>

>

Miisteri tatmini gerc¢eklesmis kisilerin tutumlarinda, isletmenin {iriin veya
hizmetlerine kars1 pozitif duygular olusur; tiriin ya da hizmetlerle ilgili bagka
kisilere pozitif ve hos seyler anlatilir; rakip firmalarin {iriin veya hizmetlerine
cok fazla itibar edilmez; ayni firmanin iirlin veya hizmetini yeniden satin
almarak “marka sadakati” gergeklestirilmis ve firmanin baska iiriin ya da
hizmetlerinin potansiyel miisterisi kazanilmis olur.

Miisteri tatmini ger¢eklesmemis kisilerin tutumlarinda ise; firmanin iiriin
veya hizmetlerine karsi negatif bir tutum olusur; “marka bagliligi” yerine
“marka kaymas1” meydana gelir; liriin ya da hizmetlerle alakali baska
insanlara negatif bilgiler ulastirilir. Boylece firmaya karst hos olmayan,

sikayetei bir tutum sergilenmis olur (Gonen 25-26).

Miisteri tatmininde iiriin veya hizmetlerin niteliklerini kalitesini tanimlarken

asagidaki belirtilen 6zelliklere 6zen gdsterilmistir:

>

Performans: Uriin veya hizmetin ilk sirada olmasi gereken hususlarinin,
niteliklerinin, tiikketicide sagladigi tatmin seviyesidir.

Ozellikler: Uriiniin asil calisma hususlarmi tamamlayan tali hususlardir.
Giivenilirlik: Uriiniin smirlt bir vakit araliginda zarar gérmesi, bozulmasi
veya eski performansinda ¢alismama ihtimalidir.

Uygunluk: Uriiniin dizayninin ve ¢alisma performansinin miisterilerin
algiladiklar1 beklentilerine ne kadar uydugudur.

Dayaniklilik: Mamuliin fiziksel durumu zarar goérmeden veya modasi
eskimeden once ne kadar ¢ok kullanildigidir.

Hizmet alabilme: Bir {irliniin tamire verildiginde geri doniigiin hizli olmasi,
ayni zamanda verilen hizmetin, incelik, tecriibe ve seffaflik icermesidir.
Estetik: Uriiniin goriiniisii ile alakali olarak sahsi degerlendirmenin 6znel
Ogeleridir.

Un (Algilanan Kalite) : Firmanin genel iinii ve imajidir (Ergunda, Tunger 10).

Miisteri tatmini veya tatminsizligi kavramlari, satig sonrast bir {irlin ya da

hizmetin, nitelik, siirat, servis vb. agilardan degerlendirilmesiyle olusur. Bunun

sonucunda olusan T{riin ya da hizmetten miisterinin zihninde algiladig1 ile
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gerceklesen sonug arasinda karsilastirma yapar. Neticede; satis dncesi olusan algi ile
satig sonrasi ortaya ¢ikan performans arasinda yapilan kiyaslamada {i¢ degisik sonug
olusmaktadir:

» Sonugta performans c¢ok daha fazla etkili olabilir. Boylece miisterinin
firmanin amagladig: yliksek miisteri tatminine ulagilmasi ger¢eklesmis olur.

» Performans, miisterinin isteklerini yeterli seviyede cevap veremeyecek kadar
diisiik cikabilir. Istekleri karsilanmayan miisteri, neticede tatmin ve memnun
olamaz.

» Performans beklentileriyle ayn1 oranda olabilir. Buna bagli olarak miisteri,
tatmin olma acisindan etkisiz bir durumdadir. Miisteri, iiriin veya hizmeti
kullandiktan sonra yapmis oldugu bu degerlendirme neticesinde yasadigi bu
tecriibeyi tekrarlayabilir. Performansin miisteri beklentilerden daha yiiksek
¢ikmasi halinde, denemeyi yinelemesi hedeflenir. Yineleme sonucunda, ayni
markanin tercih edilmesi gerceklestiginde marka bagimliligi saglanmis
olacaktir. Bu durum tiim isletmelerin arzuladigi ve ulasmak istedikleri

hedeflerinden bir tanesidir (Tirk 198-199).

1.1.4 Miisteri Memnuniyeti

Kusursuz bir miisteri hizmetini saglayabilmek; her tiirlii hiikkmiin, isletme
faaliyetleri siirecinde miisterinin esas gereksinimlerine cevap verebilmesinin teminati
olabilmektedir. Miisteri hizmeti; karsilikli Uistiinliik saglayacak bi¢imde uzun siirecek
iligkileri garanti altina alabilecek bir sistemle miisterilerle, hedeflerine ulagmak
isteyen kurumlar arasinda saglam iligkiler gergeklestirmektedir. Ayni zamanda
miisteri hizmeti, miisteri ile alakali meydana degisim siirecinde, satig Oncesi, satis
sirast ve satig sonrasi miisteriye zaman ve yer bakimindan rahathik saglayip, deger

olusturacak bir siire¢ olarak diistiniilmelidir (Akyiiz 116).

Miisteri memnuniyeti, hizmetin Ozelliklerini, kalitesini, hizmetin verilis
seklini, satis (hizmet) personelini ve ortama iliskin baska faktorleri igeren, de

miisterinin mamul veya hizmetlerle alakali toplam hiikmiidiir (O.Korkmaz 19).

Ayrica miisteri memnuniyeti “tiiketici isteklerinin tam ve dogru bir bigimde

yerine getirilmesi” olarak da tanimlanmaktadir (Gonen 24).
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Diger yandan misteri memnuniyetini saglamak, isletme ydnetimleri i¢in
sosyal sorumlulugun bir geregidir. Uretilen mal veya hizmetlerle tiiketicilerin,

ihtiyaclarinin en uygun bir sekilde ger¢eklesmesi anlamina da gelecektir (Tiirk 197).

Isletmelerin en ana basar1 kistas1 miisteri memnuniyetidir. Buna bagl olarak
olusan miisteri iligkileri yonetim sistemlerinin temel hedefi ise, miisteri isteklerinin
dogru algilanip, miisteri zihninde algilanacak degerin arttirilmasi seklinde
tanimlanabilir. Miisteri iliskileri konusunda farkli aciklamalar mevcut ise de, kisaca
“miisteri tasarim merkezine yerlestirilen ve miisteriyle yakin temas kuran bir felsefe”
seklinde tarif etmek miimkiindiir. Misteri iliskileri yonetimi firma biinyesinde
bulunan mevcut ve potansiyel miisterilerin gereksinimlerini hissetmek ve anlamak

icin uygulanmasi gereken bir sistemdir (Tiiredi 13).

Bir isletmenin en Onemli varolus sebebi olarak nitelendirilen miisteri
memnuniyeti gerceklestiginde, miisteri firma ile ilgili olumlu seyler sdylemektedir.
Bazi iirlin gruplarinda memnun olmus bir miisterinin, reklam veya diger iletisim
kaynaklarindan daha tesirli bir sonu¢ oldugu ifade edilebilir. Miisteri memnuniyeti
saglanmis bliylik bir kitle, firmalar icin bu kadar ¢ok ehemmiyet teskil ederken,
misteri memnuniyeti saglanmamis biiylik bir grubun olusturacagi tehdit
diisiiniildiiglinde, ¢cok daha fazla oranda potansiyel tehlike olusturmaktadir. Mesela;
memnun olan miisteri iy1 buldugu {iriin veya hizmetle alakal: ii¢ kisiye pozitif seyler
anlatirken; memnun olmamis bir miisteri tam 11 kisiye iiriin veya hizmetin olumsuz
taraflarin1 anlatarak, kotiilemektedir. Soyle ki bu 11 kisiden her biri, bagka bir 11
kisiye anlatmakta ve bu halka daha fazla biiylimektedir. Kisaca kotli bir ifadenin
kulaktan kulaga konusulmasi, iyi bir habere gore daha cok etkili ve daha hizh
gerceklesmekte ve miisterilerin kurum ile ilgili algilarini etkilemektedir. Ayrica
misteri odakli olmak yalnizca kendini miisteri yerine koyarak isteklerini
gerceklestirecek iirlin veya hizmetleri ortaya koymak degil; isteklerin Otesinde,
onlara ek olarak yeni iirlinler ve hizmetlerde olusturmaktir. Kisacasi; beklenen {iriin
veya hizmetlerin saglanmasinin Otesinde yeni pazarlarinda olusturulmasi
amaglanmalidir. Bu durum firmanin biiyiimesini ve rakiplerine kars1 iistiinliigii ele

gecirmesini saglayacaktir (Uzunoglu 12).
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Miisteri memnuniyeti saglamanin faydalari; yalnizca var olan miisterileri
firmaya g¢ekerek, firma sadakati olusturmak ya da miisterilerin memnuniyetlerini
baska insanlarla paylagsmasini saglamak, ayn1 zamanda firma, marka, iiriin ya da
hizmetlerle alakali pozitif diisiincelerin artmasini gergeklestirmekle sinirli kalmaz.
Bunun yaninda miisteri memnuniyeti saglanmamig; firma, marka, {iriin ya da
hizmetlerle alakali negatif diislincelerin genislemesini Onlemis olur. Olas1 bir
problemin ortan kaldirilmasi, pozitif bir diisiincenin ¢ogalmasi kadar, hatta ¢ok daha

fazla 6nem teskil etmektedir (Ttirk 200).

1.2 Miisteri Iliskileri Yonetimi Kavram

1.2.1 Miisteri iliskileri Yonetimi Tanim

Bir isletmenin faaliyetlerinin iyi yiiriitiildiigiinii gdsteren performans olgiitleri
ve bunlarm 6nem siralar1 giinden giine degisiklik arz etmektedir. Isletmenin kar
seviyelerinin igareti olan yillik iiretim gibi geleneksel performans 6lciitlerinin yerine,
tiretilen iiriin ya da hizmetin yaninda, iretilen bilgi, teknolojinin imkanlarini
degerlendirme, miisteri portfoyili, miisteri tatmini ve miisteri memnuniyeti, etrafa
yansitilan hassaslik gibi faktorler deger yaratmada daha etkili olmaya baslamistir.
Boylece Olgiilmesi daha kolay olan unsurlar yerine; dl¢lilmesi ve bigcimlendirilmesi
zor olan Olgiitler 6n planda belirmeye baslamistir. Bu sebeple giinlimiizde firmalar
i¢cin, miisterinin memnuniyetini saglama stratejisi olmas1 gereken ehemmiyetli bir

durum kazanmistir (Eroglu 8).

Ayn1 zamanda Miisteri Iliskileri Yénetimi, isletmenin degerini iist seviyelere
¢ikarmak icin tiim miisteri odak noktalarinda miisteri iligkilerini baslatma, devamini
saglama ve sona erdirme islevlerini yiirlitebilecek sistemli bir siirectir. Ayrica
miisteri iliskileri yOnetiminin temeli, isletmelerin iirlin veya hizmet merkezli
yaklagimdan, miisteri odakli yaklasima donmesi olarak nitelendirilmektedir

(Go6nenl7).

Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisteri ile iliski kurulan her alanda miisteriyi
daha iyi algilama ve onun beklentileri c¢ercevesinde firmanin kendini daha iyi

planlama siirecidir (O.Korkmaz 22).
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Ayrica Miisteri 1liskileri Yonetimi, dogru iiriin veya hizmeti, dogru
miisteriye, dogru zaman, fiyat ve servisle dogru yerde takdim etmektir

(www.teknoturk.org/docking/vazilar/tt000107).

1.2.2 Miisteri iliskileri Yonetiminin Amac

Miisteri iliskileri kavramindan yalnizca firmanin bir personeli ile miisterisi
arasindaki olumlu ya da olumsuz iligki anlagilmamalidir. Miisterilerin istekleri,
arzulart ve taleplerinin kalitesi farklilastig1 i¢in, miisteri iliskileri, esas olarak, bu
farkliliga cevap verebilme adina, firma ve organizasyonun tiimiinden sorumludur. Bu
acidan misteri iligkilerine daha farkli ihtimam gosterilmesi gerekmektedir. Rekabetin
yogun yasandigi glinimiiz sartlarinda misterilerine vermesi gereken degeri
gosteremeyen ve miisterilerinin beklentilerine cevap veremeyen firmalarin bagarili

olmasi diislintilemez (Akyiiz 114).

Miisteri iliskileri Yonetiminin biitiin firmalara sagladigi en 6nemli avantaj,
misteri baghiliginin gerceklesmesi ve ayni zamanda bu bagliligin siirekliliginin
saglanmasidir. Bununla birlikte, bir firmanin en 6nemli hedefleri arasinda kar payini
arttirmak vardir. Rakip firmalarin fiyatlar1 kirmasi durumunda, eger miisteri baglilig
olusturulmamigsa miisteri rakip firmaya yonelebilir. Bu sikint1 ancak, her miisteri ile
ayr1 ayr1 temasa gecerek miisteri sadakati olusturmak icin yapilan calismalar ile

coziilebilir (Bozgeyik 43).

Miisteri Iliskileri Yonetiminin bircok amaci vardir. Bunlardan birkagi asagida

ozetlendigi sekilde belirtilmistir:

» Miusteri iligkileri kullanarak karliligi saglama: Pazarlama ve satis
boliimlerinin miisteriler ile uzun periyotlarda iliskiler saglayarak, karlilig
olusturmak ve ayn1 zamanda bu karlilig1 stirekli kilmak.

» Gelir artisin1 saglamak: Mevcut ve yeni miisterilere ¢apraz satis yaparak
pazar payii arttirmak.

» Miisteri sadakat ve memnuniyetini arttirmak: Misteri deneyimlerini
memnuniyet verici hale getirerek diger bir satista miisteri geri bildirimini;

satig sonrasinda da miisteri merkezli satis1 olusturmak ve miisteriye deger
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saglamak i¢in, satig dncesinde miisteriler ile ilgili ulasilan dogru bilgilerin; ilk
defasinda kusursuz, amacina uygun olarak dogru iiretimi gerceklestirmek igin
kullanilmasi gerekmektedir. Ayn1 zamanda miisteriyi, satis oncesi ve satig
sonrast devamli takip ederek tatmin veya tatminsizlik seviyelerinin
6l¢iilmesini saglamaktir.

> Farklilasma saglamak: Uriinlerin birbirine benzerlik gsterdigi bir platformda
ayricaliga ulagabilmek ve miisterileri yakindan tanimaya calismak, bunun
sonucunda da miisterilere 6zel iiriin veya hizmet tiretmektir.

> Maliyetin azaltilmasin1 saglamak: Iyi planlanmis ve programlanmis bir
Miisteri Iliskileri Yonetimi sistemi icin yapilan masrafin ¢ok kisa bir siirede
telafisi miimkiindiir. Mevcut miisterilerin firmadan yapacagi degisik satiglar
ve miisterilerini biinyesinde barindirmanin olusturacagi kazanclar, satig
maliyetlerinden yapilacak tasarruflar vb. gibi faktorler dikkate alinirsa,
yapilan harcamalarin kisa siirede firmaya girdi olarsak donmesi soz
konusudur.

> Miisteri beklentilerini karsilamak: Miisteri iliskileri Yonetimi etkisiyle,
miisterilerin biitlin firma tarafindan taninmasi saglanmaktadir. Boylece
miisterilerden gelen olumlu veya olumsuz geri doniisiim sayesinde, {liriin veya
hizmeti, miisterilerin beklentilerine uygun bicimde ger¢eklestirmek
miimkiindiir.

> Uyumlu etkinlikler saglamak: Miisteri iliskileri Y&netimi; satis 6ncesi, satis
sirasi ve satig sonrasit miisteri hizmetleri ve pazarlama islevlerini teknolojik
imkanlarla birlestirir, tiim bu etkinliklerin ahenkle calismasini saglar. Boylece
yiiksek seviyede miisteri bilgisi ve misteri iligkisinin kurulma firsati
saglanmais olur.

» Firma verimini artirmak: Firmalar tim etkinliklerini kendi gereksinimleri
yerine miisteri gereksinimleri dogrultusunda dizayn etmeleri gereklidir
(O.Korkmaz 25-26).

Firmalar, aktif miisteri iliskileri yOonetimini arttirmak adina su ozelliklere dikkat
etmelidirler:

» Miisteriye dogru, siiratli ve iyi bir hizmet igin aktif bir iletisim gereklidir.

Miisterilerle kurulan pozitif iliskiler, miisteri memnuniyetini ve kurumun

devamli miisteriler kazanmasini saglamaktadir.
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Firmanin miisterilerle aktif bir iletisim gergeklestirebilmesi i¢in miisteriden
geri bildirimin donisiinii saglamak ve iletisim igin birden fazla kanal
kullanmasina yonelik ¢alisma yapilmasi gereklidir.

Miisteriyi anlamak ve taniyabilmek adina iyi bir dinleyici olmak gereklidir.
Dikkatle dinlerken 6nemli konulari unutmamak i¢in not almak gerekebilir.
Miisteriyi memnun etmede disiiniilmesi gereken etken, maliyet degil,
miisteriye verilmesi gereken degerdir.

Miisterilerini elde tutmak ve kontrol altina almak isteyen firmalar,
miisterilerini anlamak zorundadir. Cilinkii basarili olmak isteyen tim
firmalarin hedefinde miisteri vardir. Miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarina
cevap vermek isteyen firmalar hedefledikleri basariya ancak bu sekilde
ulagabilirler. Biitiin yapilan rekabet ¢abalarini temelinde miisteri yatar.
Miisterileri sikayetleri de kesinlikle goz ardi edilemeyecek hususlardan bir
tanesidir. Dikkat Kkesilerek miisterilerini dinleyen hassas firmalar,
olusabilecek miisteri sikayetlerinin 6niine ge¢me agisindan rakiplerine oranla

daha sansli duruma gelebilmektedirler (Ergunda, Tuncer 10).
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BOLUM 2

MARKA DEGERI

2.1 Marka Kavram ve Onemi

Marka, “Bir satic1 veya saticilar tarafindan arz edilen mal ya da hizmetlerin
tanimlanmasi1 ve bu mal ve hizmetlerin rakip mal ve hizmetlerinden farkliliklarinin
ortaya konulabilmesini amaclayan ayirt edici isim ve/veya sembollerdir (logo,

ambalaj tasarimi).” seklinde ifade edilmektedir (Aaker 31).

Marka kavrami, Amerikan Pazarlama Birligi’nin tanimina gore, “Bir iirlin
veya bir grup saticinin iriinlerini ya da hizmetlerini belirli bir duruma getirerek
tanimlamaya ve rakiplerin iirlinlerinden ve hizmetlerinden farkli kilmaya yarayan
isim, terim, isaret, dizayn (tasarim), sekil ya da bunlarin bilesimidir.” seklinde

tanimlanmaktadir (Odabasi, Oyman 360).

Diger bir tanima gore de marka, bir tesebbiisiin mal ya da hizmetini, bir bagka
tesebbiislin mal veya hizmetinden farkli kilmay1 saglamak kosuluyla harf, logo, sekil
olabilen her tiirli isarettir (Marangoz, Tiiketici Davranigt Temeline Goére Marka

Degerinin Olgiilmesine Yonelik Bir Arastirma 87).

Borga’ ya gore, firmalarin irettigi mal veya hizmeti temsil eden marka,
tiiketicinin algilamis oldugu fiziksel ve duygusal tatminler olarak ifade etmektedir.
Dolayisiyla iiriin ve hizmet firmalarin yaptigi bir sey iken; marka tiiketicilerin

algiladig1 ve aldig1 her seydir (Borga 67).

Markalar, yukarida ifade edilen tanimlarin 15181nda, ayrica tiiketicilerin kendi

i¢ diinyalarinda olusturulan bliylik vaatlerdir olarak da tanimlanmaktadir. Aym
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zamanda bu vaatler gergeklestirilmelidir. Buna karsin, yerine getirilmeyen her vaat
ise, marka sahibi firmanin itibar ve inanilirlik derecesini azaltmaktadir. Buna bagh

olarak da marka degerini diistirmektedir (Cipli 11).

Bu tanima benzerlik gosteren ifadeye, Doyle’de rastlamaktayiz. Doyle’ye
gore de marka bir vaattir. Buna ek olarak rakip firmalarin, miisterisine veremedigi

vaadi de sunmaktadirlar (Doyle 394).

Marka vaadi, halihazirda mevcut bulunan miisterilerin, firma sahibi markanin
iirtin veya hizmetlerini denedikten sonra ulagsmay1 hedefledikleri faydalarin fiziksel
ve duygusal esasidir. Ayn1 zamanda vaat, bir markanin temelidir ve buna bagli olarak
firmanin, misterilerine Onerdigi ayricalikli yararlarin ger¢eklesmesi ile de

hedefledigi basariya ulagmasinda, en 6nemli faktorlerden bir tanesidir (Knapp 61).

“Giiniimiizde piyasada mevcut ve potansiyel iiriin / hizmetlerin fonksiyonel
ozelliklerinde, birbirine benzer birgok etkene rastlanmaktadir. Bu yiizden firiin
farklilastirma imkanlar1 her gegen giin biraz daha azalmaktadir. Boylece piyasada,
tirtinlerini rakiplerine nazaran farkli sekilde gostermek isteyen firmalar, {iriinlerine

yeni degerler eklemek durumundadirlar” (Yaras 27).

Firmalarin markaya katmis olduklar1 deger ile tiiketici, marka ile duygusal bir
tatmin yasamaktadir. Bu deger ve tatmin, markaya rakiplerinden daha ayricalikl

olma 6zelligini kazandirmaktadir (Dereli, Baykasoglu 142).

Uriin ve markay1 birbirinden farkli kilan bir takim unsurlar vardir. Uriin gozle
gortllebilir somut bir nitelige sahiptir. Ayn1 zamanda tiiketiciye islevsel bir yarar
saglar. Marka ise: bu yara saglayan islevsel boyutun disinda iiriine deger saglayan bir
isim, sembol, dizayn veya isaretin kattigi mana ile soyut bir nitelige doniismektedir.
Gilinlimiizde kurumlarin iriinler ve hizmetleri arasindaki rekabet, yerini markalar
arasindaki kiyasiya bir ¢ekismeye birakmistir. Bu rekabette istedigini almak isteyen
firmalar, tiiketicinin sahip olmak istedigi iirline eklenecek duygusal degeri gz ardi

etmemelidirler (Uztug 2003).
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Bagariy1 hedef almis ve bu hedef dogrultusunda tiiketiciye kendini ifade

edebilmis bir firmanin, markasini benimseyen ve kullanan tiiketicilerde olusan

memnuniyet ayni zamanda marka sahibi firmayr da memnun edecektir. Boylece

memnun olunmus marka ile beraber o ayn1 marka sahibi firmaya da duyulan giiven

de artmis olacaktir (Cipli 6).

Markanin iirlinden daha genis ve kalict 6zelliklere sahip oldugu ifade

edilmektedir. “Her marka bir tirtindiir ama her {irtin bir marka degildir, {iriin

fabrikada tretilen bir nesne, marka ise tiiketiciler tarafindan satin alinan degerdir.”

(Aytuglu 15).

Aktuglu’ya goére marka ile {riin arasindaki farkliliklar Sekil 2.1° de

belirtilmistir.
URUN MARKA
-Fabrikada tiretilir, -Yaratilir,

- Nesne ya da hizmettir,

- Degistirilebilir ya da gelistirilebilir,

- Somuttur, fiziksel bilesenleri vardir,

- Bi¢imi, ozellikleri vardir,

-Beynin sol (rasyonel) tarafina hitap
eder,

-Tiiketiciye fiziksel yarar saglar.

-Tiiketici tarafindan algilanir,

-Kalicidir,

-Soyuttur, duygusal bilesenleri vardir,
-Kisiligi vardur,

-Beynin sag (duygusal) tarafina hitap
eder
-Tiiketici ihtiyaglarinin ~ giderilmesinde
tatmin saglar,
tarafindan

-Tiiketici statii  gOstergesi

olarak degerlendirilebilir.

Sekil 2.1 Marka ile Uriin Arasindaki Farkliliklar

Kaynak: Aytuglu, Isil Karpat. Marka Yonetimi Giiclii ve Basarili Markalar I¢in
Temel ilkeler, Iletisim Yayinlari, 2.Baski, Istanbul, 2008:15.
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Isletmeleri basartya gotiiren en onemli faktdrlerin basinda, marka olmaya
yapilan yatirim gelmektedir. Yaratilan markanin kabul gdérmesi, benimsenmesi,
farkindalig1 ve tiiketici nezdindeki gilivenilirligi, kurumun konumunu ayn1 zamanda
prestijini daha iyi yerlere ulastiracak ve bu itibarin siirekliligini gerceklestirecek

onemli bir faktordiir (Doyle 254).

“Marka bir iirlin ya da hizmetlerin miisteri agisindan yeniden tanimmmasini
saglamakla kalmaz, ayrica iiriin veya hizmetin unsurlarinin ve tamamiyle iiriin ya da
hizmet kalitesinin algilanma bi¢imini de etkilerler. Dolayisiyla marka, iiriinii rakip

firmalarin ayni cinsteki mallarindan ayirir.” ( Mermod, Yiiksel 2).

Marka ile iiretici firma rakiplerine {stlinliik kurma firsati yakalamis
olmaktadir. Firmalar marka ismini kullanarak, rakiplerinden daha ayricalikli bir fiyat
meydana getirerek fiyat karsilastirilmasinda azaltici rol oynamaktadirlar  (Odabasi,
Oyman 360).

Gliglii bir marka olusturmak ve olusturulan bu markayi siirekli gelistirmek ve
firmanin hedeflemis oldugu amaglarmma ulasabilmek, bir¢ok degerin birleserek
degerler zinciriyle olusabilecek bir siire¢, gergek bir marka degeri yaratabilmektir
(Ozgiiven 141).

Marka sahipleri firmalarin bu degeri arttirabilmek i¢in yedi temel kurala

dikkat etmeleri gerektigini vurgulamaktadir. Bunlar asagidaki belirtilmistir:

Tiiketiciyi Dinlemek,
Duygusal Bag Kurmak,
Basit Olmak,

Hizli Algilatmak,

Soziini Tutan Marka Olmak,

Tiim Duyulara Hitap Etmek,

vV V.V V V VYV V

Mesaj1 Tekrarlamak

(http://www.markastrateji.com/index.php?s=Bruce+Turkel+).

2.2 Marka Degeri Tanim
Son yillarda marka degeri kavrami, onemi gittikge artan bir kavram olarak karsimiza
cikmaktadir. Marka degeri kavramiin iizerinde bu kadar ¢ok 6nemle durulmasinin temel

sebebi, pazarda firmalarin marka degerine gore siralanmaya baslamalar1 ve aynit zamanda
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marka degeri yiiksek olan firmalarin daha bagarili olarak ele alimmasindan

kaynaklanmaktadir (Ozgiiven 141).

Isletmeler son zamanlarda tiiketicilerin siirekli degisen ihtiyaclarma cevap
verebilmek i¢in tdrlinlerini farklilastirma ve tiiketicilerin begenisine sunma adina
ciddi ¢alismalar yapmaktadirlar. Bu calismalarin basinda marka ve marka degeri
kavrami gelmektedir. Bu kavramlarin basarili bir sekilde uygulamaya ge¢mesi ile
farkli ihtiyac ve isteklere sahip olan tiiketiciler de kendilerine gore cesitli markalar
degerlendirmekte ve bu degerlendirme siireci ile de satin alma davraniglarini
etkilenmektedir. Tiketici davraniglarini1 boylesine etkileyen marka kavraminin
farkinda olan isletmeler ise, mevcut ya da yeni iirlinlerini pazara sunduklar1 zaman
tiketicilerin yogun olarak algiladiklar1 degere vurgu yaparak iirlinlerinin satis

basarisinin artmasina yardimci olmaktadir (Yetiser 45).

Marka kavraminin, firmalarin aralarinda mevcut olan rekabette 6n plana
cikmasinda en Onemli etken, tiiketicinin {iriin ve hizmete iliskin algiladig
diislincesini yansitmasi olarak ifade edilmektedir. Bunun neticesinde firmalar da
tirettikleri {irlin ve hizmetlerinin talep edilmesini ve bu talebin siirekli hale gelmesini,
ayni zamanda yiiksek ve diizenli satis hasilati saglayarak, nakitin devamliligina sahip
olmak istemektedirler. Buna bagli olarak marka, giic ve deger gostergesi durumuna
gelmektedir (Marangoz, Tiiketici Davranist Temeline Gore Marka Degerinin

Olgiilmesine Y&nelik Bir Arastirma 87 ).

Bir markanin sahip oldugu degerleri belirtmek icin kullanilan deger
kavraminin bir¢ok tanimi vardir. Marka degeri, markanin degisebilen iirlin ve hizmet
dahil olmak fiizere algilanma bigimi, finansal performansi, miisteri memnuniyeti,
baglilig1 ve markaya duyulan tam bir saygimin toplamidir. Her sey tiiketici, miisteri,
calisanlar ve hissedarlarin bir marka icin hissettikleriyle alakalidir. Bir markanin
degeri denildiginde akla, finansal ve 6lgiilebilir bir miktar, bununla birlikte, marka

adiyla iligkilendirilen degerler toplam1 da gelmektedir (Turan, Colakoglu 282 ).

“Marka degeri kavrami, iyi niyet ve olumlu etkilerin birikimi olarak

bilinmektedir. Marka degeri, saygin bir markanin bir iiriine deger katmak igin
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kullanilmasidir. Markanin yonetsel agidan paraya doniistiiriilebilen bir varlik olarak

algilanmasi seklinde tanimlanmaktadir” (Odabasi, Oyman 372).

Isletmenin sahip oldugu marka degeri, genel olarak markanin imajina,
miisterinin markaya olan sadakatine ve markanin miisterinin ihtiyaglarini karsilama
diizeyine, ayni zamanda miisteri tatminine bagli olmaktadir (Marangoz, Marka

Degeri Algilamalarinin Marka Yayilmaya Etkileri 461).

Isletmelerin, tiiketiciler gdziindeki giiclii bir marka degeri, tercih kararlarin,
satiglari, kar marjin1 ve pazar paymi etki altina alabilmekte, bu durum da marka

degerinin etkilenmesi anlamina gelmektedir (Odabasi, Oyman 373).

Aaker’e gore marka degeri; bir firmaya ve/veya firmanin miisterilerine
yonelik sunulan iirin veya hizmetlerin sagladigi degerin, markaya, marka ismine ve

semboliine bagl olarak yarattig1 artis ve azalislardir (Aaker 15).

Marka degeri ile marka ve miisterilerin iirlin ve iirlin performansi hakkindaki
hissettikleri ve algilar1 ortaya ¢ikmaktadir. Giiglii bir markanin degeri; markanin

miisteri tercihini ve sadakatini yakalayabilme giiciinii gdstermektedir (Ozgiiven 142).

Gliglii bir marka degeri, iiriin ve hizmetin tekrar satin alinmasi sagladigi
kadar, yenti iiriin ve hizmetlerin olusturulmasini da tesvik eder. Dolayisiyla giiglii bir
marka degeri ile tiiketici degeri, tiiketicilerin satin alma niyetleri ve isletmelerin
pazar performanslarini da arttirilabilmesi saglanmaktadir. (Marangoz, Marka Degeri

Algilamalarinin Marka Yayilmaya Etkileri 462).

Marka degeri, genis anlamiyla markanin degerini isaret eder ve pazardaki bir
iirin i¢in bagarilt bir isim olmasini saglar. Giinliik yasantimizda bir mal/hizmet satin
alirken once markasina dikkat ederiz. Hangisinin, zihnimizde iyi bir izlenimi varsa,
hangisi bizim ilgimizi daha ¢ok cekebilmisse, onu satin almay1 diisliniiriiz. Bu
ylizden marka yaratirken tiiketiciyi satin alma konusunda ikna edebilecek dlgiide ve

giicte bir tanitim politikasina ihtiyag¢ vardir (Ar 112).
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Marka degeri kavrami, isletmenin olusturdugu markanin, tiiketici tarafindan
satin alinmastyla, markaya karsi hissedilen gilivenden kaynaklanmaktadir.
Dolayisiyla olusan bu giiven, marka ile tiiketici arasinda sadakati arttiran bir iligki
saglamaktadir. Boylece firma, ilerleyen zamanlarda, ayn1 marka adini tasiyan yeni
irtinler yaratmasi durumunda tliketicide o friinleri alma egilimi olumlu yonde

etkilenmis olacaktir (Doyle 390).

Tiiketicinin zihninde olusan giiclii marka degeri, tercihin yapilmasiyla
firmanin; satiglarini, karin1 ve pazardaki yerini etkilemektedir. Bunun sonucunda da
firmanin finansal degeri artmaktadir (Cipli 8).

2.3 Marka Degerinin Onemi

Glniimiizde isletmeler marka degeri kavrami iizerinde Onemle
durmaktadirlar. Bu da marka degeri kavramina degisik acilardan yaklasabilmeyi
gerekli kilmaktadir. Ozelikle tiiketici agisindan diisiiniildiigiinde, tiiketici; zihninde
marka degerine iliskin olusan alginin sonucuyla ilgilenmektedir. Boylece tiiketici ile
marka arasinda duygusal bir tatmin olugmaktadir. Olusan bu tatmin sonucunda da
firmalarin ulagsmak istedikleri marka farklilagmasi saglanmis olmaktadir (Dereli,

Baykasoglu 142).

Diger yandan tiiketici ek deger olarak yerlesen marka degeri kavrami; bazi
gorlslere gore somut, bazilarina gére de soyut anlam ifade etmektedir. Tiiketicinin
bu degeri soyut olarak algilanmasimin en onemli sebebi, zihninde farkli tepkiler,

anlamlar icermesindendir (Aktepe, Bas 82).

Isletmelere ait iiriin veya hizmet tarafindan, isletmeye ve aymi zamanda
tilketicilere verilen degerlere art1 olarak eklenen, markanin isim ve semboliine bagh

marka varliklar1 kiimesi olarak tarif edilen kavram; tiiketici temelli marka degeridir

(Aaker, 12).
Tiiketici ve firma agisindan son derece onem tasiyan tliketici temelli marka

degerinin 6zellikleri asagida belirtilmistir

» Marka degeri kiireseldir. Diinyanin her tarafinda ayn1 degeri anlatmaktadir.
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» Marka degerinin, en 6nemli faktori tiiketicinin algist ve zihninde yer eden
anlama bagli olmasidir.

» Marka degeri sadece iiriiniin fiziksel 6zelliklerinden ibaret degildir. Bu deger
ayni zamanda marka isminden de kaynaklanmaktadir.

» Firmanin finansal performansi olumlu yonde etkilenmesi, tiiketici temelli

marka degerinin kalitesine bagli olmaktadir (Cipli 10).

Ayni zamanda, marka degeri firma ve miisteriye deger yaratmaktadir.
Miisteriye kattig1 deger: Marka degeri varliklar1 genellikle miisteriye deger ekler
veya cikarir. Misterinin iiriin ve markalar hakkinda ¢ok fazla miktardaki bilgiyi
yorumlamasina, islemesine ve depolamasina yardimci olur. Bunun yaninda
miisterilerin ge¢mis deneyimleri veya markaya olan asinaligindan otiirli satin alma
kararlarinda miisterinin giivenini etkiler. Daha da 6nemlisi algilanan kalite ve marka
cagrisimlart kullanim deneyimiyle miisterilerin tatminini arttirir.
Firmaya kattig1 deger: Marka degeri, firmaya miisteriye ekledigi deger
kapsaminda c¢esitli yollarla marjinal nakit akim1 saglayarak deger katar.
> Yeni misteri elde etmek ve eski miisterileri yeniden ele gecgirmek ig¢in
programlar gelistirir.
» Algilanan kalite, ¢agrigimlar ve iyi taninan isim satin alma nedeni saglayabilir
ve tatmini etkileyebilir.
» Yiiksek fiyatlamaya ve tesviklere daha az yer vermesiyle daha yiliksek marjlar
saglayacaktir.

» Marka degeri, iiriin geniglemesi yoluyla biiylime platformu saglayabilir.

A\

Marka degeri, dagitim kanalinda iistiinliik saglayabilir.
» Marka degeri varliklar1 ¢cogu zaman rakiplere gercek engel teskil edebilecek
bir rekabet avantaj1 saglarlar (Denecli 67).
2.4 Marka Degeri Unsurlari

Cipli marka degerinin dort unsuru olarak Onerilen marka farkindalig
(bilinirligi), marka sadakati, marka ¢agrisimlar1 ve algilanan kalite bir¢ok aragtirmaci
tarafindan kabul gordiigiinii ve bu goriisler etrafinda calismalar yapildigini ifade
etmektedir. Bu goriise dayanarak marka degeri unsurlar1 asagida genis bir sekilde ele

alinmaktadir (Cipli 15).
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*Azalan pazarlama
maliyetleri

*Ticari ustiinliik
*Yeni tiiketicileri

Marka
Degeri

v

Tiiketiciyi
gelistirerek
tiiketici degeri
yaratir

1.Yorumlama/
Bilgiyi islemek

2. Satin alma
kararinda
gilivence

3. Kullanim
tatmini

Marka ;
bagimlilig: —> etkileme
1. Farkindalik
yaratma
2. Rahatlama
*Rekabetgi tehditleri
*Karsilayacak zaman
Marka . — | *Diger ¢agrisimlara
Farkindaligi eklenebilecek baglant
*Tamdiklik/Hoslanma
*]cerik isareti/Taahhiit
*Dikkate alinacak marka
Algilanan *Satin alma nedeni
Kalite > *Farklilasma/Konum
*Fiyat
*Kanal iiyelerinin ilgisi
*Genisletme
*Yardim siireci/Bilgiyi
Mavrka hatirlatma &
Cagrisimlar »| *Satin alma nedeni
*Olumlu tutum ve duygu
yaratma
*Genigletme
Diger Tescilli Rekabet Avantaji
Marka >
Varliklar

Sekil 2.2 Marka Degeri Unsurlari
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Kaynak: Denegli, Ceyda. Marka Degerinin Satin aldirma Uzerindeki Etkileri ve Bir
Uygulama, istanbul, Marmara Universitesi Sosyal Béliimler Enstitiisii, Yiiksek
Lisans Tezi, 2009: 66

2.4.1 Marka Farkindahg (Bilinirligi)

Marka farkindaligi olusturularak, markanin temel tanmirhig saglanmig
olmaktadir. Dolayisiyla markanin ger¢ek anlamda etkinligini kazanabilmesi,
tiikketicilerin marka farkindaligim1 kavrayabilmesi ile miimkiindiir. Bu nedenle
farkindalik, firmalarin yarattigi markanin, tiiketici zihninde olusturdugu etkidir,

seklinde ifade edilmektedir (Aktepe, Bas 84).

Marka varligmin giicii olarak ifade edilen marka farkindali§i, marka
degerinin 6nemli bir unsurudur. Ayn1 zamanda marka farkindaligi, markay1 tanima

ve markanin farkinda olunabilmesi seklinde tanimlanmaktadir (Avcilar 14).

Bir diger tanimda marka farkindaligi, markanin rakiplerle karsilastiriimasi
sonucu tiiketicinin zihninde algiladig1 yerdir olarak aciklanmaktadir. Farkindaligin
isletmeler tarafindan hedeflenen basariya ulasmasinda marka kimlikleri olarak
nitelendirilen sembol, isaret, logo gibi unsurlar 6nemli rol iistlenmektedirler

(Yaprakli, Can 268-269).

Farkindalik ayn1 zamanda, mevcut veya potansiyel misterinin, firmalarin
olusturdugu belirli bir iriin grubunun iiyesi oldugunu hatirlama ve fark etme
yetenegidir. Tiiketicinin {irlin ile marka arasinda kurmasi gereken duygusal bir bagdir

(Aaker 61).

Farkindaligin 6nemli bilesenlerinden bir tanesi marka taninirhigidir. Taninirlik
markanin sekil, renk, 6l¢ii ve tasarim gibi fiziksel 6zelliklerini de kapsamaktadir.
Bundan dolay: tanimirlik; ambalaj, logo, iirlin dizayn1 ve sembol gibi gorsel araglarla
direkt alakalidir. Farkindaligin diger 6nemli bilesenlerinden bir tanesi de marka
hatirlanirhigidir. Hatirlanilirlik, tiiketiciye verilen marka ile ilgili kiigiik bir bilginin,
tilketici belleginde markayr cagristirmasidir. Farkindalik kavrami, ifade edilen
taninirhik ve hatirlanilirhk faktorleri ile birlikte tliketicinin marka tercihlerini

yonlendirmede oldukg¢a 6nemli unsurlardir (Uztug 29-30).
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“Marka farkindaligi kavrami, markanin tiiketici belleginde sahip oldugu
izlerin giicii olarak temelde marka taninirligini ve marka hatirlanirligini igermektedir.
Farkindalik saglanmadan tiiketicilerde markaya dair algilamalarin, fikirlerin olusmasi
olas1 degildir. Marka farkindalig1 seviyeleri su bagliklar altinda siralanmaktadir:

» Tanmirlik (A markasini hi¢ duydunuz mu?)
Hatirlama (... hangi markalarini hatirliyorsunuz?)
Hatirlamada akla gelen ilk marka (Hatirlanan marka)
Marka baskinligr (Kendi {iriin grubunda hatirlanan tek marka)
Marka bilgisi (Markanin konumu biliniyor mu?)

Marka kanis1 (Marka hakkinda acaba bir fikre sahip mi?)” (Kusakgioglu 112).

vV V V V V

Diger yandan, marka farkindaligi, tliketicinin zihninde belirli bir marka

hakkinda olusan iyi ya da koétii bilgiler seklinde tanimlanmaktadir (Aktepe, Bas 84).

Bir markanin, sadece iSmini bilmek veya o markay1 dncesinde gormiis olmak,
marka bilgisi anlamima gelmemektedir. Marka bilgisinin anlasilabilmesi igin,
tilkketicinin belleginde markaya dair sembol, isim, tasarim, logo gibi ¢agrisimlarin da
belirlenmesi gerekmektedir. Bundan dolayidir ki insanlar, kendilerini rahat ve
giivende hissedebilmek icin daha ¢ok bildikleri markalar1 satin alirlar. Boylece
bilinirlik, markanin tercih edilme olasiligini arttirmis olmaktadir. Ciinkii farkina
vartlamayan markalar, tiiketiciler tarafindan satin alinamamaktadir. Bu da firmalar
basarisiz kilan sebepler arasinda yer almaktadir. Neticede markasi bilinen iiriin veya
hizmetler satin alinirken, bilinmeyen markalarin satin alinma ihtimalleri ise oldukca

diisiiktiir (Cipli 16).

Tiiketici zihninde, farkli zaman ve kosullarda hatirlama veya yeniden tanima
yetenegini kazandirma olarak ifade edilen kavram marka bilgisidir. Isletmelerin,
tiiketicinin zihninde marka ile ilgili bir imaj olusturabilmelerinin énemli bir kosulu;
marka bilinirligini saglayabilmektir (Yiiksel, Mermod 87).

Markanin farkindaligi kavrami, 6nemli bilesenleri olan hatirlanirthik ve
tanmirlik ile beraber marka tercihini sekillendirebilmektedir. Bir iiriin portfGyilinde

tercihe karar verecek olan miisteri i¢in markanin akla gelebilmesi ¢ok Snemli bir
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faktordiir. Ayrica baska farkindaliga sahip iiriin mevcut degilse miisteri tercihini
mevcut olan tek {irlin yoniinde kullanmaktadir. Yalnizca itibar sahibi triinleri segme
egilimi olan miisteriler, farkindaligi en yliksek olan markay1 tercih etmektedirler”

(Kusakgioglu 112 ).

2.4.1.1 Marka Farkindah@: Nasil Deger Yaratir?

Diger Cagrisimlara Eklenebilecek Baglanti
MARKA FARKINDALIGI Asinalik / Hoslanma
Taahhiit

Dikkate Alinacak Markalar

Sekil 2.3 Marka Farkindaliginin Degeri
Kaynak: Denegli, Ceyda. Marka Degerinin Satin aldirma Uzerindeki Etkileri ve Bir
Uygulama, Istanbul, Marmara Universitesi Sosyal Béliimler Enstitiisii, Yiiksek
Lisans Tezi, 2009.
Marka farkindaligi tiiketicilerde dort sekilde deger yaratir:
> Diger Cagrisgimlara Eklenebilecek Baglanti: Iletisimde ilk temel basamak,
markayr tamimaktir. Marka niteliklerini ¢agrigtiracak uygun bir isim
saptanmadig1 takdirde, marka nitelikleriyle iletisim kurmaya caligmak
sonugsuz olacaktir. Isim, insanin belleginde yer alan isimle iliskili nitelik ve
duygularla doldurulabilen ve gerektiginde rahatga ulasilabilinen bir arsiv
gibidir.
> Asinalik/ Hoslanma: Tiiketiciler asina olduklar iiriinleri isterler. Ozellikle
ciklet, sabun, tuvalet kagidi, seker vb. diisiik ilgilenimli iiriinlerde asinalik
satin almay1 dogurur. Markanin degeri tiiketicide uyandirdig farklilik ile
ilgili olarak olciliir. Marka degerindeki marka farkindaligimin rolii ise
tilketicide sagladigi farklilik seviyesine dayanmaktadir. Cogu satin alma
durumunda goz Onilinde tutulan, marka karliligin1 arttiran yiiksek farkindalik
seviyesi yiiksek marka hakimiyeti demektir. Bundan dolayi, farkindaligin
artmasi tiiketicinin karar vermesini etkileyen markanin tercih grubu i¢inde
olma olasiligini arttirir. Tiiketiciler arasinda markalarin farkindalig: ytiksekse,

marka aligilmis ve itibarli demektir. Calismalara gére marka ismini
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taniyanlarin markay1 satin alma olasilig1 daha yiiksektir. Bunun nedeni ise
asina olunmayan markalar agina olunan markalara gore daha az tercih
edilmektedir.

> Taahhiit: Isim farkindaligi, pahali veya dayanikl tiiketim mallan tiiketicileri
icin olduk¢a onemli olan goriintiiyii, taahhiidii ve nitelikleri isaret edebilir.
Firmanin yaygin bir sekilde reklam yapmis olmasi, cok uzun zamandir ticari
faaliyette bulunmasi, genis dagilimi olmasi ve markanin basarili olmas1 gibi
nedenlerden o6tiirii marka ismi taniniyor demektir.

» Tercih Edilecek Markalar: Satin alma siirecinde ilk basamak tercih
kategorisine alinacak marka grubunu belirlemektir. Ornegin bir reklam
ajansin segerken, deneme siiriisii yapilacak arabay1 veya bilgisayar sistemini
degerlendirebilmek i¢in {i¢, dort veya daha fazla alternatif iizerinde durulur.
Markayr hatirlama bu durumda olduk¢ca O6nemli olacaktir. Bu markalar

belirlerken akla ilk gelen firmalar avantajli olacaktir (Denegli, 79-80).

Markanin, tiiketicilerin tercih kategorisi igerisine yeni girmesi durumunda
markanin tercih edilmesi marka farkindaligina bagli olmaktadir. Marka farkindaligi
diisiik olan ve taninmayan markalarin tiiketiciler tarafindan tercih edilme sanslar1 ¢ok

daha az olmaktadir (Avcilar, 14).

2.4.2 Marka Sadakati

Marka sadakati; markanin tiiketiciler tarafindan bir ‘dost’ olarak
algilanmasina oncelik verilmesi halinde beklenen sonuctur. Boyle bir durumda yani
tiikketiciler markaya karsi olumlu duygulara sahip olduklarinda, o markanin {iriin veya

hizmetlerini stirekli bir sekilde satin alirlar (Knapp 1).

Aaker’e gore marka sadakati, pazarlamada tliketicinin markaya olan
bagliliginin bir dl¢timidiir. Markanin niteliklerinde ya da fiyatinda bir degisiklik
yapildiginda, tiiketicinin farkli bir markayr tercih edip etmeyecegini yansitir.
Firmalarin rakiplerine karsi, marka sadakati arttikca rakiplerden zarar gérme olasilig1

daha diiser (Aaker 39).
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Isletmelerin tiiketiciler iizerinde marka baghligi olusturmasi, rakiplerine
nazaran Onemli bir istiinlik kazandirmaktadir. Giliniimiizde yogun rekabetin
yasandigi, ayn1 zamanda pazarlarin biiylime olanaklarinin kisitli oldugu kosullarda,
yiiksek maliyetler olusturarak yeni tiiketiciler kazanmaktansa, marka bagimliligina
sahip, mevcut tiiketicileri korumay: tercih etmelidirler. Ciinkii marka sahibi
firmalarm, toplam satis tutarlarinin biiyilk bir kismi marka baghligi saglanmis

tiiketicilerden olusmaktadir (Dilber, Yavas 60).

Tiiketicinin markaya olan inancinin giicii olarak ifade edilen marka sadakati;
markaya iligkin bilgilerin pekismesinde, ayni zamanda tiiketicinin markalar
arasindaki tercihini yonlendirmesinde ©Onemli bir rol {istlenmektedir. Bdylece
tikketicinin markanin belirli niteliklerini algilamast ve bu belirli niteliklerden
etkilenip, stireklilik saglamasi, o markaya duyulacak sadakatin dogru oranda
artmasma sebep olmaktadir. Yani sadik miisteri kitlesi olusturmayr hedefleyen
firmalarin, tiiketici zihninde gii¢lii bir marka algisi olusturmalar1 gerekmektedir

(Uztug 72).

Firmalarin yarattigi marka, tiiketici sadakati olusturmayr basarmigsa, ayni
zamanda marka degerin de arttirmayr da saglamaktadir. Bundan dolayi, marka

sadakati (baglilig1) marka degerinin kalbidir (Ar 90).

Bir diger tanimda ise marka bagliligi; tiiketicinin marka hakkinda olumlu
duygulara sahip olmasi, baglilik saglanmig markayi, 6teki markalardan daha sik satin
almasi, ayn1 zamanda satin almanin siireklilik kazanmasi ve markayr daha uzun

sireyle kullanmasi seklinde tanimlanmaktadir (Yaprakli, Can 268).

Marka sadakati, tiiketicinin alternatif markalar arasinda belirli bir markay:
bilingli bir bigimde satin almasi ve bu satin alimlara belirli bir zaman zarfinda devam
etmesi gibi markaya karsi olusan davranigsal tepkisi ve marka hakkinda karar
verebilme ve markayr degerlendirme gibi psikolojik bir siireci kapsamaktadir
(Avcilar 14).

Marka bagliliginin yalnizca tekrarlanan satin alimlar degil, bunun yaninda

tilketicinin belleginde marka ile duygusal bag kurmasi gerektigini, marka bagliliginin
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yaratilmasi i¢in mevcut nitelikler dikkate alindiginda goriilebilmektedir. Eger
duygusal bag kurulmadan tekrarlanan satin alimlar gergeklesiyorsa, burada sahte bir
marka varligindan s6z etmek miimkiin olmaktadir. Buradaki satin alimlar en ufak bir
acikta son bulabilmektedir. Mesela tiiketiciler indirim kuponu, promosyon veya
magaza  dizaymt  gibi  unsurlardan  etkilenerek,  kolayca  markalarim
degistirebilmektedirler. Buna karsin gercek marka sahibi tiiketicilerin markalarini
degistirmeleri ¢ok zordur. Ciinkii bu tiiketicilerde, kendileri i¢in ifade ettigi deger ve

markanin nitelikleri 6nem arz etmektedir (Yaprakli, Can 268).

Marka sadakatinde olmasi1 gereken 6zellikleri agagida belirtilmistir:
» Marka bagimlilig: tesadiifi degildir, bilinglidir,

Davranigsal bir tepkidir.

Belli bir zaman diliminde olusur.

Karar verici bir birim tarafindan gergeklestirilir.

Birden ¢ok alternatif markanin var oldugu bir ortamda gergeklesir.

vV V. V V V

Karar verme ve degerlendirme islemlerinden sonra ortaya ¢ikan bir durumdur

(Durmaz, 1995).

Bagh
Tiiketici

Markay1 begenir

arkadasolarak
goriir.

Degistirme maliyeti ile tatmin
olmus tiiketici

Tatmin Olmus / Ahskin Tiiketici
Degistirmek icin bir nedeni yoktur

Degistiriciler / Fiyvat Duyarh
Markalar arasi farksizhk-Sadakat yoktur

Sekil 2.4 Marka Baglilig1 Piramidi
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Kaynak: Yetiser, Begiim. Tiiketicilerin Cevreye Duyarli Uriin Satin Alma

Tercihlerinde Marka Degerinin Etkisi, Ege Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Yiksek Lisans Tezi, 2009:68

Sekil 2.4 te goriildiigl lizere marka sadakatinin ¢esitli seviyeleri bulunmaktadir ve

her seviye farkli bir pazarlama olgusunu ve varligini simgelemektedir.

>

Alt sadakat seviyesi; tamamen kayitsiz olan sadakatsiz miisterilerdir. Miisteri
kendisi i¢in en uygun veya indirimde olani tercih etmektedir

Ikinci seviye; iiriinden memnun olan veya en azindan memnunsuz olmayan
tilkketicileri kapsamaktadir. Temelde bir degisimi gerceklestirecek yeterlilikte
memnunsuzluk boyutu gerektiriyorsa olmamaktadir. Bu tiiketiciler daha ¢ok
aligkanlik alicilart olarak tanimlanmaktadirlar. Farkli bir yarar saglayan
rakiplere kars1 savunmasiz olabilmektedir

Ucgiincii seviye, yine memnun olan miisterileri etkilemek igin rakiplerin,
degistirmek icin bir diirtli veya maliyeti karsilayacak kadar biiyiik bir ¢ikar
olusturarak degistirme maliyetlerinin iistesinden gelmeleri gerekmektedir. Bu
gruba maliyet sadiklar1 da denebilmektedir.

Dordiincii seviye; Markayr gercekten bir dost gibi seven tiiketicilerdir. Bu
seviyedeki tiiketicilerin marka ile duygusal baglar1 bulunmaktadir.

En st seviye; kendini adamis miisterilerden olusmaktadir. Bir markay1
kesfetmekten ve/veya markanin kullanicis1t olmaktan gurur duymaktadirlar.
Marka, islevsel ya da kim olduklarinin ifadesi olarak onlar i¢in ¢ok 6nemli
olmaktadir. Markay1 bagkalarina Onerecek kadar cok giivenmektedirler

(Yetiser 68-69).

2.4.2.1 Marka Sadakati Nasil Deger Yaratir?

»

/ Azalan Pazarlama Maliyetleri
MARKA SADAKATI » Ticari Ustiinliik

Yeni Tiiketicileri Cekmek
Rakip Tehtidlere Hemen Karsilik Verme

Sekil 2.5 Marka Sadakatinin Degeri
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Kaynak: Denegli, Ceyda. Marka Degerinin Satin aldirma Uzerindeki Etkileri ve Bir
Uygulama, istanbul, Marmara Universitesi Sosyal Béliimler Enstitiisii, Yiiksek
Lisans Tezi, 20009.

Marka sadakati dort sekilde deger yaratir. Bunlar su sekildedir:

» Azalan Pazarlama Maliyetleri: Mevcut misterileri tutmak, yeni miisteri
kazanmaktan daha az maliyetli olmaktadir. Bunun sebebi de yeni miisterilerle
iletisime gegmenin daha masrafli olmasi ayni zamanda potansiyel
miisterilerin kullanmis olduklar1 markay1 genelde degistirmeye pek fazla
isteklerinin olmamasindandir. Mevcut tiiketicilerin hosnut olmama durumu
yoksa bununla birlikte marka sadakati yiiksekse miisteriyi elde tutmak ve
memnun etmek daha kolaydir. Dolayisiyla mevcut miisterilerin sadakati
rakipler i¢in ciddi engel teskil etmektedir. Marka bagliligina ve tatminine
ulasmis olan miisterinin markasini degistirmesi saglamak i¢in ¢ok fazla
kaynaga ihtiyag¢ vardir.

> Ticari Ustiinliikk: Markaya baglilig giiclii olan tiiketicilerin istedigi markay1
firmada bulamamaktan dolayi tiiketicilerin bu firmay1 degistireceklerini bilen
firmalar, bu markalara isletmelerinde fazla yer verirler. Yeni ve farkli ¢esitler,
farkli bedenler gibi ozellikleri bir arada sunan firmalar rakiplerine karsi
istlinliik saglamis olmaktadirlar.

» Yeni Tiketicileri Cekmek: Markadan tatmin olan veya markayr seven
miisteriler, 6zellikle de satin almanin riskli oldugu durumlarda potansiyel
miisteriler i¢in giivence niteligindedir. Markanin kabul edilmis basarili bir
marka oldugu imajin1 en iyi saglayabilecek olan tatmin olmus bir miisteri
kitlesidir. Marka farkindaligi da miisteri tabaniyla saglanmaktadir. Markay1
kullanan kisinin arkadaslar1 ve i arkadaslar1 da sadece gorerek markanin
farkinda olurlar. Kisi arkadasi tarafindan kullanilan bir iirlinii gérdiiglinde o
iriinii zihninde yaratir. Burada marka hatirlanilirhigi oldukca giiglii bir
faktordiir.

> Rakip Tehtidlere Hemen Karsilik Verme: Isletmenin rakiplerine zamaninda
karsilik vermesini saglayan unsur marka sadakatidir. Rakip firma 6zellikleri
digerlerine nazaran daha iistiin bir {irlin gelistirdiginde, firma {iriiniiniin rakip

firmanin iriinii yakalamasi icin gerekli irtin gelistirmelerini yapacak veya
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rakip firmanin {riinlinii etkisiz hale getirecek zamana sahip olacaktir

(Denegli, 73-74).

2.4.3 Marka Cagrisimlari

Marka cagrisimi; tiiketicinin belleginde herhangi bir markaya ait, marka ile
alakali “sey” olarak nitelendirilmekte ve ayni1 zamanda ¢agrisimlar, markanin “kalbi
ve ruhu” olarak tamimlanmaktadir. Markanin rakiplerinden ayrilmasinda da
cagrisimlar 6nemli bir rol oynamaktadir. Boylece marka cagrisimlari, markanin
tercih edilmesini saglayan belirli 6zellikleri veya satin alma nedenini kapsamaktadir.
Bu yoniiyle marka ¢agrisimlari, satin alma kararini belirlemede etkili olmaktadir

(Aaker 109-112).

“Cagrisim unsurlari, direkt veya dolayli olarak iirlinle ya da hizmetle ilgili
kalite ve faydalar1 kapsamaktadir. Tiiketicinin zihninde markayla alaka kurdurabilen
ve tiliketici tarafindan markanin bir manasini agiklayabilen biitiin diger bilgilerdir”

(Kusakg¢ioglu 113).

Marka degerinin yiiksek olmasi sadece markanin nitelikleri, faydalar1 ya da
kimligi ile degil, miisterilerine yaratacagi ¢agrisim destegi ile de gergeklesmektedir.
Ciinkii marka degeri tiiketici hafizasinda anlamli bir sekilde algilanan marka
cagrigimlar kiimesinin biitlinii tarafindan yaratilan genel marka imajindan

tiiretilmektedir (Cipli 22).

Marka imaji, misterilerin marka ismiyle alaka kurduklar1 nitelik ve
cagrisimlar kiimesidir. Ayrica marka imaji, tiiketicilerin zihninde {irlin ile ilgili
olusan duygusal gozlemlerin toplami olarak tanimlanmaktadir. Marka imajinin
anlagilabilmesi i¢in tiiketicinin satin alma davranisi yaninda, tiiketici belleginde
markanin cagristirdigi ve animsattig1 faktorler gibi g¢esitli bilesenlerin {izerinde de

durulmasi gerekmektedir (Aytuglu 34-35).
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2.4.3.1 Marka Cagrisimlar:1 Nasil Deger Yaratir?

Isleme yardimci1 olmak/Bilgiye erismek
Farklilastirma/Konumlandirma
MARKA CAGRISIMLARI Satin alma nedeni olusturma
Olumlu tutum ve duygular yaratmak
Genisleme i¢in temel yaratmak
Sekil 2.6 Marka Cagrisimlarinin Degeri
Kaynak: Denegli, Ceyda. Marka Degerinin Satin aldirma Uzerindeki Etkileri ve Bir
Uygulama, istanbul, Marmara Universitesi Sosyal Béliimler Enstitiisii, Yiiksek
Lisans Tezi, 20009.

Cagrisimlar deger yaratmada bircok olast ve farkli yollar mevcuttur.
Cagrisimlarin firmaya ve miisterilerine deger yarattigi yontemler asinda isleme
yardimc1 olmak/bilgiye erisme, iiriinii farklilagtirma, satin alma nedeni olusturma,
olumlu tutum ve duygular yaratma ve genisleme i¢in temel olusturma mevcuttur.
Bunlar agagida ifade edilmistir:

> Isleme yardimci olmak/Bilgiye erismek: Cagrisimlar bir kisim gercekleri ve
nitelikleri 6zetlemeye yardim eder. Bu sekilde olmadigi takdirde miisteri
tarafindan islem ve bilgi zor olur. Cagrisgimlar ayn1 zamanda gerceklerin
yorumlanmasini da etkileyebilir. Ve karar verme sirasinda bilgiyi geri
cagirmayi etkileyebilir.

» Farklilagtirma: Cagrisim farklilagtirma igin 6nemli etken olusturabilir. Bazi
iiriin gruplarindaki markalar, birgok tiiketici tarafindan ayirt edilemez.
Bundan dolayr marka ismi, c¢agrisimlarda bir markayr digerinden
farklilastirmada kritik bir rol oynar. Bu 0zellik firmaya rekabet avantaji
saglayabilir. Buna karsin eger bir marka farkli olarak algilanmazsa, ¢ekici bir
fiyat farkini devam ettirmekte zorlanabilmektedir

» Satin alma nedeni: Birgok marka c¢agrisimlari, markayr satin alma ve
kullanma icin belli bir neden saglayan iirlin niteligi ve tiiketici yarari
icermektedir. Bu ¢agrisimlar satin alma karar1 ve marka sadakati i¢in temel

olusturmaktadir.
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» Olumlu tutum ve duygular yaratmak: Bazi ¢agrigimlar tiiketici tarafindan
daha cok sevilmekte ve markaya yansitilan olumlu duygulari harekete
gecirmektedir.

» Genisleme i¢in temel yaratmak: Cagristim marka ismi ile iiriin arasinda
uygunluk yaratarak, ayni zamanda satin alma nedeni saglayarak genigleme

icin temel olusturmaktadir (Denegli 94-95).

2.4.4. Algilanan Kalite

Misterilerin hafizalarinda yer eden herhangi bir markayla ilgili imajin
esasinda, markayr ¢agristiran unsurlar, Ozellikle algilanan kalite faktori
bulunmaktadir. Algilanan kalite tiiketici belleginde yerlesen bir siirectir. Tiiketici
hafizasinda bu siliregte biriken bilgiler belirli bir diizende siralanmaktadir

(Franzen 57).

Algilanan kalite, isletmelerin olusturdugu iiriin veya hizmetin genel niteligi
ya da avantaji hakkinda secenekler arasinda tiiketicide sagladigi algidir. Algilanan
kalite oncelikle tiiketicinin algis1 olarak tanimlanmaktadir. Ayn1 zamanda marka ile

alakali hissettigi soyut duygulardir (Ozgiiven 143).

Algilanan kalite, sadece bir markaya ait soyut ve genel duygulari
icermemektedir. Ayrica iiriine ait dzellikleri de yansitir. Uriiniin kendisine 6zgii
Ozelliklerinin yan1 swra markayla iliskilendirilen, giivenilirlik, performans,
standartlara uygunluk, dayaniklilik gibi {iriin kalitesi boyutlarindan da séz etmek

gerekmektedir (Yaprakli, Can 269).

Diger yandan, algilanan kalite yalnizca marka ile alakali soyut duygular
kapsamamaktadir. Bunun yaninda {irlin veya hizmetin kendilerine ait farkli hususlari
da hissettirir. Ayn1 zamanda marka ile biitiinlesen; kalite, performans, dayaniklilik ve
giivenilirlik gibi faktorler algilanan iirlin veya hizmetin niteliginin sinirlayicilar

olarak kabul edilmektedir (Aaker 86).

Algilanan kalite tiiketicilerin markadan, almak istedikleri faydalari, kendi

algilarinda beklentilerini  karsilaylp karsilamama derecesiyle belirlenir. Bu
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beklentiler bir¢ok tiiketicide farklilik arz eder. Mesela hizmet markalarinda bu
farkliliklar; hizmetin dakikligine, gilivenilirligine ve garantilere gibi unsura iligkin

olabilmektedir (Franzen 109).

Marka degerinin 6nemli bilesenlerinden bir tanesi olan markada algilanan
kalitenin tliketicide olusturulan algist yiiksek ise reklam veya promosyon

caligmalarin da etkisi o oranda artmaktadir (Aaker 87).

Ayni1 zamanda algilanan kalite, misteriler i¢in satin alma nedeni
olusturmaktadir. Boylece herhangi bir iiriin veya hizmeti temsil eden markanin diger
markalardan farkl olmasini saglayarak tilkketicilerde deger

olusturabilmektedir.(Avcilar 14).

Ayrica kiyasiya rekabetin yasandigi pazarlarda rakiplere tstiinlik kurarak,
avantaj saglamada ve olusan fiyat farkliliklarin kabuliinde de algilanan kalite biiytik
rolii oynamaktadir. Ayn1 zamanda algilanan kalitenin yiiksek olmasi, iirliin veya
hizmetten beklenen islevlerin gergeklesecegine dair siiphe olusturacak riski de

minimize edecektir. Boylece marka degeri artmis olacaktir (Cipli 25).

2.4.4.1 Algilanan Kalite Nasil Deger Yaratir?

Satin alma nedeni

Farklilagtirma/ Konumlandirma
ALGILANAN KALIT » Yiiksek Fiyatlandirma

Kanal Uye llgisi

Marka Genislemeleri

Sekil 2.7 Marka Algilanan Kalitenin Degeri

Kaynak: Denegli, Ceyda. Marka Degerinin Satin aldirma Uzerindeki Etkileri ve Bir
Uygulama, Istanbul, Marmara Universitesi Sosyal Béliimler Enstitiisii, Yiiksek
Lisans Tezi, 20009.
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Algilanan kalite bes yonden deger yaratmaktadir. Bunlar agagida ifade edilmistir:

» Satin Alma Nedeni: Tiketici zihninde satin almada hangi markanin tercih
edilmesi gerektigi ve hangi tiir markalarin satin alinmada kullanilip
kullanilmayacagi bakimindan anahtar faktor algilanan kalitedir. Birgok
tiiketici kaliteyi tayin etmede yeterli donanima sahip degildir. Bu durumda
algilanan kalite farklilig1 ortaya c¢ikar. Ve merkez haline gelir. Neticede
algilanan kalite satin alma karar siirecinde dogrudan ilgili oldugundan dolay1
fonksiyonlarmin tiim 6gelerini daha aktif hale getirmektedir.

» Farklilastirma/Konumlama: Markanin baslica konum kazandirma hususiyeti
onun algilanan kalite boyutundaki konumudur.

» Yiiksek Fiyatlandirma: Algilanan kalite istiinliigl, yiiksek fiyatlandirma
alternatifi olusturur. Buna bagli olarak yiiksek fiyatlandirma kar1 arttirir. Ayni
zamanda markanin insas1 i¢in yapilan faaliyetler, marka farkindaligi, marka
cagristmi saglamak ve markaya yapilan yatirimlar i¢in olmasi gereken
kaynaklar1 meydana getirmektedir. Yiiksek fiyatlandirma, gereken
kaynaklart olugturmanin yaninda algilanan kaliten seviyesini giiclendirmede
etkin rol oynar. Fiyat faktorii genellikle {irtiniin kaliteli olup olmadigina dair
tiiketiciye ipucu verir. Bu da yiiksek fiyatl iriin veya hizmeti temsil eden
markalarin, diger markalara nazaran daha kaliteli algillanma egilimi
olusturmaktadir.

> Kanal Uye Ilgisi: Kanal iiyeleri, algilanan kalitesi yiiksek olan iiriinleri daha
etkili hale getirmek adina cekici bir fiyat dnerisinde bulunabilirler. Ve ayni
zamanda tiiketicilerin beklentisi ile i1yi kabul edilen {iriin veya hizmetleri
muhafaza etmek istemektedirler.

» Marka Genislemeleri: Marka ismiyle marka genislemeleri olusumunda
algilanan faktoriin etkisi biiyiiktiir. Ancak algilanan kalite seviyesi yliksek
olan markalar giiglii deger yaratabilir ve genisleyebilir. Bununla birlikte gii¢lii
bir marka gii¢siiz markaya gore ¢ok daha yliksek bir basar1 saglamaktadir
(Denegli, 86-87).
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2.5 Satis Sonrasi Hizmetlerin Tanimi

Satis sonras1 hizmetler, satis islemi gerceklestikten sonra, satisin stirekliligini
olusturmak adina, aliman mamuliin tliketiciye ulastirilmasi, teslimi, montaji,
mamuliin kullanim1 hakkinda bilgi verilmesi, tamir edilmesi ve yedek parga
saglanmasi, tiiketici sikayetleri ile dogrudan alakadar olunmasi gibi ¢abalari igeren
etkinliklerdir. Bu agidan tiiketicilerin satin aldiklar1 triinle ilgili isteklerine ve
ihtiyaglarina cevap verebilecek tirlin hususlarina ilave olarak, iirlin ile ilgili herhangi

bir noksanlik halinde olmasi gereken hizmetleri de igermelidir (Tiiredi 10).

Satis sonrasi hizmetler, firmanin iiriin ya da hizmet kalitesi unsurlarini
dikkate alarak, iiriinlerin miisteri tarafindan diizglin ve amaca uygun bir bicimde
faydalanmasini, iiriiniin zarar gormesi ya da miisteri tarafindan yapilan sikayet
halinde bakim onarim, yedek parca ve servis hizmetlerinin prosediiriine uygun,
stiratli ve ortalama fiyatla takdim edilerek, miisteri memnuniyetinin olusmasi, {iriin
veya hizmetle alakali biitiin bilgilerin gbzden gegirilip, teknik boliimlere, firmalara
ve diger yan kuruluslara iletilmesini; ayn1 zamanda verilen hizmetin niteligini
incelenerek miisterinin arzu ve ihtiyaclarini yoniinden diisiiniilmesini ve bundan
dolayr da yapilmasi gerekli egitim etkinliklerin devamliligint saglamaktir

(S.Korkmaz 2001).

Ayni zamanda satig sonrasi hizmetlerin, ilave olarak garanti hizmeti verme
yiikiimliiliigli de vardir. Ayrica iiriinle beraber sunulan tiiketicinin bilgilendirilmesini
amaglayan el brosiirleri saglanmas1 da satis sonrasi hizmetin islevleri arasindadir.
Ayrica Uriiniin misteriye noksansiz olarak ulastirilmasi ve tirlinii kullanildig siire
zarfinda, bakim onarim ve servis gibi hizmetlerin saglanmas1 gereklidir. Bu
hizmetlerin ger¢eklesmesi ise ancak 1yi orgiitlenmis, kaliteli ve donanimli teknik ekip

ile miimkiin olabilmektedir (Bengiil 2).

2.6 Satis Sonrasi Hizmetlerin Onemi

Gilinlimiizde tiliketici bakimindan en ehemmiyetli mevzular bir tanesi, satin

aldig1 triiniin kullanilma siiresi boyunca sorun teskil etmemesi, kullanima uygun
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olmas1 ve ihtiyac1 tatmin edebilmesidir. Tiiketici iiriinden kendisine bir Yyarar
saglamasini istemektedir. Uriiniin tiiketiciye bekledigi faydayr sunmasi, tiiketicinin
isteklerine cevap vermesine baghdir. Tiiketiciye saglanacak yarar, yalnizca iiriiniin
Ozellikleri ile degil, ayn1 zamanda {iriinle ilgili bir sorun meydana geldiginde,
yapilmasi gerekli olan servis hizmetlerinin niteligi ile de ilgili olacaktir. Tiiketici
tiriindeki arizanin nasil giderilecegini diisiinmek istemez. Sorunun kisa siirede
¢Oziilmesini beklemektedir. Tiiketici i¢in asil 6énemli olan iiriinden sagladig1 yarari,
satig sonrasi sunulan hizmetten de elde edebilmektir. Ancak miisterinin probleminin
giderilmesi her zaman i¢in bu hizmetten hosnut oldugunu da gostermeyebilir.
Bundan dolay1 diizeltici ve dnleyici etkinliklerin uygulanmasi ve satig sonrast hizmet
islevlerinin etkinliginin olusturulmasi, sunulan satis sonrasi hizmetlerin tiiketici
beklentileriyle uyumlu olmasini saglamaktadir. Diinyadaki hizla ilerleyen teknolojik
geligsmeler; iilke pazarlarimi kiiresel pazarlar haline dontstiiriirken, firmalar1 yogun
rekabetin yasandigi ortamlara ¢cekmektedir. Ancak miisteri odakli olmay1 benimseyen
firmalar, bu rekabette {istlinliikk kurmay1 basarabilirler. Buna bagl olarak, miisteri
odakli olma, miisteri isteklerinin belirlenmesi ve miisteri iliskilerinin dogru bir
sekilde gerceklesmesi ile saglanabilir. Glinlimiizde tiiketiciler, ¢ok daha suurlu,
ihtiyag ve beklentileri daha fazla ve nitelikli olmasindan dolayi, bir¢ok iireticinin
faaliyet gosterdigi pazarda ¢ok genis bir iirlin cesitliligi karsisinda, tercihini
kalitesine itimat ettigi lirlinlerden yana kullanan tiiketici kimligine biirlinmiistiir.
Tiketiciler Uriinlerin kalitesini, kaliteyi; liriinlin giivenilir olusunu, satis sonrasi
hizmetlerin Kkalitesi ve giivenilir olusuyla beraber diistinmektedir. Yapilan
arastirmalarda satis sonrasi hizmetlerin, tiiketicilerin iiriin tercihi konusunda ve

tirtinlerin algilanmasinda daha ¢ok dikkate alindig1 belirlenmistir. (S.Korkmaz 2001).

Bengiil, satis sonras1 hizmetlerin ehemmiyetine deginmeden 6nce, satis siirecinin
asamalarini asagidaki gibi siralamaktadir:

» Satisa hazirlik,
Potansiyel alicilar1 belirleme,
Alicilart yakindan tanima,

Satig goriismesi veya takdim,

YV V VYV V

Satis sonrasi hizmetler.
Satis silirecinin son adimi olan satis sonrast hizmetler, son derece

ehemmiyetlidir. Ciinkii bir defaya mahsus yapilan siparis, firmanin basarili satis
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yaptig1 anlamina gelmez. Ayn1 zamanda gerceklesen satis islemi, son adim olarak
nitelendirilen satig sonrasi hizmet; tiiketicilerin beklentilerine cevap verebilecek bir
takim hizmetlerin saglanmasini da kapsamaktadir. Bu sekilde hizmetlerin yerine
getirerek, siirekliligi de saglanmasiyla miisteri memnuniyeti ve miisterini saglanmis
olur. Tiiketiciyi pozitif yonde etki altina almak, ilerleyen donemlerde yapilacak
satiglar i¢in 6nem arz etmektedir. Mesela; satilan {irliniin nakliye, kurma, garanti,
yedek parca, bakim onarim vb. gibi satig sonrasi hizmetlerin gergeklestirileceginin
teminati miisterinin hosnut ve tatmin olma duygusunu saglamlastirir. Giiniimiizde
tiiketicinin zihninde kalict olmanin yolu sadece iiriin kalitesini saglamak degil,
tilketicinin beklentilerine cevap verebilmeyi, ihtiyaclarini giderebilmeyi ve satis
sonrast hizmette farklilik yaratabilmeyi saglamaktir. Bilhassa satis sonrasi
hizmetlerin giicii, siirati ve kalitesi tiiketicinin alternatifler arasinda yapacagi tercihi
etkilemekte ve bagliligini arttirmaktadir. Ayrica bakim onarim, montaj, garanti,
yedek parga satisi, teknik destek gibi alanlari igceren satis sonrast hizmetler, karlilig
yiiksek saha olusturmaktadir. Satig, sonras1 hizmetler olmas1 gerektigi gibi planlanip,
uygulandiginda satiglarin  yiikselmesini saglamada fiyat kadar etkili bir rol
oynamaktadir. Ayn1 zamanda, satis sonrast hizmet miisterinin beklentilerine cevap
vermeyi basarabildiginde, fiyat rekabetinin getirdigi negatif durumlar da ortadan
kalkabilecektir. Tiiketici satin alma kararini verirken, kaliteli ve uygun bir bigimde

verilen satig sonrasi hizmeti dikkate alacaktir (Bengiil 4-5).

Miisteri ile uzun vadeli iliski kurmay1 hedefleyen tiim isletmeler igin, satis
sonrast hizmetler son derece ehemmiyetlidir. Uretilen mamullerin kolaylikla
taklidinin yapildig1 bu zamanda, satis sonras1 hizmetler, rakiplerine gore istiinliik ve
farklilik yaratmada en etkin yollardan bir tanesidir. Ayn1 zamanda iiriinii satin alan
tikketiciye, sunulan satistan sonraki asama olan satis sonrasi hizmet; misteri
memnuniyeti ve miisteri tatminini saglayarak, karlilig1 arttirmada 6nemli bir faktor

olarak goriilmektedir (Aydin 93).

Giliniimiizde satis sonras1 hizmetleri nasil idare etmesi gerektigini bilen ve bu
hizmetleri miisterilerine verimli olarak sunan isletmeler hedefledikleri basariya
ulagsmakta ve degerlerini arttirmaktadir. Tiketiciler, ¢ogunlukla {irlinlerin
arizalanmasini1 normal karsilarlar. Fakat ariza kisa siirede bir daha bozulmayacak

bi¢imde ¢oziilmediginde verilen hizmet ve tiriinden hosnutsuzluklarini belli ederler.
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Bu nedenle, ¢evresinde birgok rakibi olan sirketler icin satis sonrasit hizmetler,
ortamda fark yaratacak Onemli bir rol listlenmis olmaktadir. Diger yandan satis
sonrasi hizmetleri basarili bir sekilde uygulayan isletmeler miisterilerinin isteklerini
ve ihtiyacglarini daha bariz gérmekte, onlar1 anlamakta ve boylece rakiplerine karsi
biiyiik bir rekabet iistiinliigii elde etmektedir. Sirketlerin, satig sonrast hizmetler ile
deger olusturup rakiplerine karsi rekabet {istlinliigii elde edebilmek igin;

» Satis sonrasi is tiplerinin tanimlanmasi,
Etrafindaki sistemde yer alan isletmeleri dikkatle incelemesi,
En uygun stratejiyi belirlemesi,
Sinirlarini tespit etmesi,

Orgiitlerini olusturmast,

YV V V VYV V

Insan kaynaklarini planlamasi, gerekmektedir (Aydin 98-99).

Kiyastya bir rekabetin yagandigi giiniimiizde, firmalarin tiiketiciye olan tutumlari,
firmanin basartyr yakalamasinda son derece ehemmiyetlidir. Coban, {inli
otoritelerden Roger Blackwell’in iginde oldugumuz dénemi " miisteri yiizyili "
seklinde ifade ettigini belirtmektedir. Bunun yaninda giiciin ve degerin; tiretici,
dagitict vb. diger kanallardan ziyade, tiiketiciye gectigi isaret belirtilmektedir. Ayrica
Coban, firmanin hedefinin sadece tiiketiciye satis gerceklestirmenin degil, aym
zamanda, tiiketiciyi kazanmanin ve mevcut tiiketicileri elde tutabilmenin onemine
yillar 6nce deginen Peter Drucker’ in firmalarin basariyr yakalamasinda onemli
ipuglart verdiginden de s6z etmektedir. Demek ki tiiketiciler firmalarin en kiymetli
varliklaridir.  Firmalarin uzun donemde tiiketiciyi elde tutmalari ve tiiketici
kayiplarina sebep teskil etmeyecek tutumlari, firmalarin rekabet istiinliigiini ele
gecirmek ve karlilik oranlarmi arttirmak bakimindan oldukg¢a ehemmiyetlidir

(Coban 297).

Tiiketiciye sunulan iiriinlin kalitesi miisteri memnuniyeti ve miisteri tatmini
olusturmada etkili olsa da tek basina olusan bu etkinin siireklilik saglamasini
diistinmek miimkiin olmamaktadir. Bilhassa 6mrii kisa olan iirlinlerde, {irliniin 6mrii
siiresince yapilmasi gerekli olan bakim onarim, yedek parga vb. gibi satis sonu
gerceklestirilecek hizmetlerin nitelikli ve verimli bir bi¢imde sunulmasi, bundan
sonrasi icinde tiiketici ile devamli olarak temas halinde bulunulmasi anlamina

gelmektedir. Kurulan bu bag ile “Yiiksek alaka, yiiksek teknolojiden iyidir” ifadesi
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tiiketicilerinize yakin oldugunuz oranda, onlarda bir o kadar sizinle uzun siire is
yapar anlamina gelmektedir. Satis sonrasi hizmetler, tiim personelin tiiketiciyi
memnun etmek icin biitiin faaliyetleri igerir. Sunulan bu hizmetler, iade edilen
iriiniin parasint vermek veya yenisiyle degistirmek ve tiiketicileri anliyor gibi
goriinmekten ¢ok daha fazlasini ifade etmektedir. Ayni1 zamanda tiiketiciye sunulan
hizmet, tiiketiciyi memnun etme adina, firmanin zararina olsa bile, tiiketicinin
faydasina olacak sonuglar1 tercih etmek anlamina da gelebilmektedir. Tiiketici
sunulan hizmetin karsiligim1i  vermektedir. Boylece firmalarin sundugu servis
hizmetleri aslinda bir masraf degildir. Ama¢ mevcut miisteriyi firma biinyesinde
tutmaktir. Bircok isletme, tiiketici kazanmanin getirecegi maliyeti diisiiniir. Fakat
daha da onemlisi tiiketiciyi kaybetmenin maliyetini diistinmek istemezler. Halbuki
yeni bir tiikketici kazanmanin maliyeti, mevcut tiiketici ile devam etmenin
maliyetinden 5-6 kat daha fazladir. Biiyiiklikleri ne olursa olsun higbir firma
devaml1 olarak tiiketici, kaybetmek istemezler. Ciinkii daha sonra yeni tiiketici bulma
islemleri ¢cok daha caba ve masraf gerektirecektir. Bundan dolayi, “Kusurlu miisteri
hizmeti pahalidir. Iyi miisteri hizmeti ¢ok degerlidir” mantig1 kurumlar tarafindan

benimsenmelidir (Bengiil 8-9).

Firmalar tirettikleri mamulii satmaktan daha c¢ok, bunu satin alacak tiiketicilerin
bu irlinden gerekli memnuniyeti ve tatmini gerceklesip gerceklestirmedigiyle
alakalidirlar. Bundan dolay: firmalar, kendilerini ifade edebildikleri iyi bir tiiketici
kitlesi olusturmaya ve bdylece tiiketicileriyle satig dncesi ve ¢ok daha fazla satis

sonrast iligkileri giiclendirmek i¢in ¢aba sarf ederler (Coban 305).

2.7 Satis Sonrasi Hizmetlerin Ozellikleri

Satis sonrast hizmetler, firmalarin iirin ve hizmet kalitesi unsurlarina sadik
kalarak, driinlerin tiiketici tarafindan bilingli ve amacma uygun bigimde
kullanilmasini, iiriiniin bozulmas: ya da sikayeti halinde bakim-onarim, servis ve
yedek parca hizmetlerini diizgiin, siiratli ve uygun fiyatla verilmesini saglayarak,
misterinin  memnun ve tatmin olmasimi gerceklestirmeye calisan ¢abalardir
(Aydin 89).

Satis sonrasi hizmetleri, {iriin veya hizmetle alakali sunulan tiim hizmetler

kapsaminda degerlendirmek gerekmektedir. Bu hizmetler ne biisbiitiin somut bir
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mana ne de biisbiitiin soyut bir mana ifade etmektedir. Her iki kavram arasinda
karma bir hizmet meydana gelir. Mesela: Bir otomobil arizalandiginda, tamirinin
yapilacagi serviste sunulan bakim onarim isini; hem somut bir mamul olan yedek
parcayl, hem de yedek parcanin yerine yerlestirilmesini saglayan soyut hizmeti
kapsamaktadir. Satis sonrasi sunulan hizmetler mamuliin tamamlayani olarak
degerlendirilmektedir. Bu sartlarda sunulmas1 gereken hizmetler: Uriiniin kurulumu,
yerlestirilmesi ve driine sunulan yedek parga, bakim-onarim, garanti, Vv.b.
hizmetlerdir. Bu tiir birbirini tamamlayan hizmetlerin kalitesi, yogun rekabetin
yasandigi glinlimiizde, firmalarin basariya ulagsmasinda anahtar bir etken olabilecegi
gibi, buna karsin bu hizmetler amacina uygun ve dogru bir bigimde verilmiyorsa da
basarisizligin sebebi olarak goriilebilmektedir. Diinyaca meshur Italyan markasi
Olivetti’ nin ABD biiro makineleri piyasasinda iistiin kalitesine kargin basarisiz
olmasinin altinda yatan sebep, satis sonrast sunulan servis hizmeti ile
aciklanmaktadir Uriine veya hizmete iliskin sunulan hizmetlerin temelini teknik
hizmetler ve garanti olusturmaktadir. Teknik hizmet ¢ogunlukla {iriinle dogrudan
iligkilidir. Ayn1 zamanda iiriin yerlestirmede teknik hizmetler; satis sonras1 hizmet
kapsaminda 6nemli yer teskil etmektedir. Bircok mal i¢in bu teknik hizmet ¢ok
basittir. Buna Ornek olarak satin alinan bir buzdolabinin eve yerlestirilmesi
verilebilir. Uriinii satin alan tiiketici de bu hizmeti, kendi imkanlarryla yapabilir.
Fakat sanayi makineleri vb gibi biiyiik boyutlu {iriinlerin yerlestirilmesi daha zor ve
karisik bir istir. Bu tarz triinleri tiretenler kurma ve yerlestirme hizmetini en 1yi bir
sekilde gerceklestirmelidirler. Ayn1 zamanda her bir iiriin, islevine uygun bir ihtiyact
giderecek tarzda olusturulmaldir. Uriiniin noksan veya bozuk olmasi sebebiyle
islevini yerine getirememesinden dolay1 mesuliyet saticidan iireticiye kadar herkese
aittir. Ayrica Uretici veya satici, hususi olarak ya yazili veya sozIi {iriiniin islevi ve
kalitesine iliskin teminat verebilir. Bu teminat bir satis ¢abasi1 olarak tanimlanabilir.
Uriine 6zel bir teminat verilerek, iiriin ayricaligi saglamp, satiglarin artirilmasina

gayret edilir (Aydin 93-94).

Giliniimlizde {riinlerin tamamlayicis1 hiikmiinde algilanan satig sonrasi
hizmetler ve iirlinlerin garantileri, en az Uriiniin niteligi ve fiyati kadar rekabet
karsisinda firmalara farklilik ve istiinliik kazandiracak 6nemli unsurlardan olarak
goriilmektedir. Bunun sebebi; bilgi birikimi, donanim ve teknolojik gelismeler

sebebiyle markalarin, rakip markalar karsisindaki kalite farkliliklarin gittikge azalmis
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olmasi ve suurlu miisterilerin marka alternatifleri arasinda tercih yapmada
zorlanmasi, marka baglilig1 yaratmanin giinden giine giiclesmesidir. Bundan dolayz,
sadece yarar saglayan nitelikli iirtinlerin uygun fiyatla piyasaya sunulmasi yeterli
gorilmemekte ayni zamanda tiiketicinin zihninde algiladigi {riin degerini
yiikseltecek ve tiiketiciye giiven kazandirabilecek satis sonrasi hizmetlerin ve

garantilerin de tavsiye edilmesi gerekmektedir (Celik, Bengiil 106).

2.8 Satis Sonrasi Hizmetlerle flgili Yaklasimlar

Genellikle biitin firmalarin, kendi yonetim anlayislar1i kapsaminda satis
sonras! hizmetlerin yiiriitiilmesine iliskin farkl1 yaklasimlari olmaktadir. Ulkemizdeki
firmalarin da satis sonrasi hizmetlere yaklagimlarinda belirli  farkliliklar
goziikmektedir. Bu yaklasimlar asagida ifade edildigi gibi 3 farkli grupta toplanmistir
(Bengiil 14).

2.8.1 Satis Sonras1 Hizmetlere Kalite Odakh Yaklasim

Tiiketici beklenti ve ihtiyaglarin1 satis sonrasi hizmet uygulamalariyla
algilayan ve algiladiklar1 bu bilgileri tirlin veya hizmet kalitesinin tasarlanmasindan,
gelistirilmesine kadar gereksinim duyulan birgok alana uygulanan anlayistir. Bu
anlayis, tiiketicileri olusumun igerisine almayr amaclayan ve giiniimiizde de
gegerliligi olan bir kavramdir. Fakat {ilkemizde bu anlayisa sahip ¢ikan isletmelerin
sayist olmas1 gerekenden c¢ok daha azdir. Cogunlukla bu anlayisa Toplam Kalite
faaliyetlerini benimsemis biliyiik isletmeler ilgi duymaktadirlar. Bir de buna ek olarak
yabanci bir sirketin dagiticithgmi veya temsilciligini yapan kurumlar da, bagh
bulunduklar1 sirketlerin yOnetim anlayist geregi bu yontemi uygulamak
durumundadirlar. Bu anlayisi benimseyen isletmeler, satig sonrast hizmetlerin
onemini kendi boliimlerine ¢esitli seminer ve egitimler araciligiyla anlatmaktadir. Bu
isletmeler kendi kurumlarindaki anlayisi; {riinlerinin satis sonrasi hizmetlerini
yiirliten servis ve bayilere de iletip, miisterek bir kiiltiir platformu olusturarak fikir ve
anlayis birligini saglamayr amaclamaktadirlar. Bu anlayis etrafinda {irlinlerde
olabilecek arizalar1 giderip miisterinin memnun ve tatmin olmasim saglarken, ayn

zamanda tiiketici beklenti ve ihtiyaglarini da diisiliniip, buna gore yeni dizaynlar da
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yaparlar. Kisacas1 bu anlayis1 benimseyen firmalarin, geleceklerini teminat altina

almalar1 saglantyor demek yanlis bir ifade olmayacaktir (Bengiil 15).

2.8.2 Satis Sonrasi Hizmetlere Geleneksel Yaklasim

Bu anlayis1 benimseyen isletmeler daha ¢ok geg¢miste uygulanan yontemle
satig sonrasi hizmetlerini yiirlitmeye ¢alisirlar. Yani, tiiketiciyi memnun etmeye ve
magduriyetini gidermeye yonelik bir anlayisa sahiptir. Tiiketicide olan sikayeti
ortadan kaldirmak bu anlayisa sahip olan firmalar i¢in yeterli goriilmektedir.
Tiiketicinin beklenti ve ihtiyaclarini tayin etme, bunlar ilerleyen zamanlarda yeni
tirlin dizaynlarina eklemek gibi bir hedefleri yoktur. Bu isletmelerin de satis sonrasi
hizmetlerine yonelik egitimleri vardir. Fakat bu egitimler, cogunlukla hali hazirdaki
irtinii anlamaya ve olabilecek arizalar1 ¢cozmeye yonelik teknik egitimlerdir. Bu tiir
isletmelerin tiiketicilerin beklenti ve ihtiyaglarin1 kontrol edecek bir yontemleri
yoktur. Ve bu isletmeleri yakindan gozlemlediginizde hiyerarsik klasik sistem
anlayisini kabullenmis, ayn1 zamanda su ana kadar da basarili olmus firmalardir.
Geleneksel yaklasimi kabullenmis firmalarda degisiklige karsida bir direng vardir.
Mevcut anlayisin basarili olmasi, kendilerinin degisime karsi direng gdstermesine
sebep olur. Bu giine kadar degisiklik yasamamalarinin en biiyiilk sebebi ise;
rakiplerinin kendilerini ¢ok ciddi olarak zorlamamasidir. Fakat degisen piyasa

sartlar1 en kisa stirede kendilerini agir bir bicimde zorlayacaktir (Bengiil 15-16).

2.8.3 Satis Sonras1 Hizmetlere Yasal Yaklasim

Bu anlayistaki isletmeler, yalnizca mevcut kanunun gerekli kildigir sayida
satis sonrasi hizmetlerini uygulamayi ve yiirlitmeyi benimsemislerdir. Eger kanunda
bir zorlama olmazsa; bu tiir kurumlar, satig sonrast hizmet vermeyi pek istemezler.
Ciinkii satis sonrasi hizmetleri; bosa harcanacak bir masraf olarak diisiinmektedirler.
Bu firmalar sadece iirlinii {iretip, tliketiciye satmay1 yeterli gormektedirler. Bu tarzi
benimsemis firmalarda satis sonrasi hizmetler, mevcut olan kuruluslar igerisinde bir
alt boliim olarak orgiitlenmistir. Bu boliim de yasal zorunluluklari yerine getirir.
Gelistirmeye veya ilerlemeye bir etkisi yoktur. Bu anlayis1 kabullenen isletmeler,
miisterilerini aldatmaktan kag¢inmazlar. Bu sebepten dolayi, diinyada ve iilkenizde

tiiketici haklar1 ve tiiketiciyi koruma kanunlari olusturulmustur (Bengiil 16).
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2.9 Satis Sonras1 Hizmet Uygulamalari

Miisterilerin satin aldiklar1 iirtinlerle ilgili, satic1 firmadan satis sonrasinda
bekledikleri bir takim hizmetler bulunmaktadir. Bunlar kisaca; satis sonrasi
hizmetlerin niteligi, teknik egitim hizmetleri, garanti hizmetleri, yetkili servis aglari

ve firma personeli ve memnuniyeti olarak 6zetlenmektedir.
2.9.1 Satis Sonras1 Hizmetlerin Niteligi

Bir {irin ya da hizmetin taslak olarak ortaya c¢ikmasindan itibaren
planlanmasi, gelistirilmesi, iiriin haline getirilmesi, piyasaya sunulmasi, satig sonrasi
hizmetlerinin uygulanmas1 gibi faaliyetler ve iriiniin tim kullanimi boyunca
gecirdigi her siirecin yonetilmesi, iirlin veya hizmet kalitesini, kullanim siiresini,
fonksiyonlarini ve en Onemlisi de tiiketicinin memnuniyetini ve tatmin olma
seviyesini arttirmaktadir. Bir iiriin tasarland1 fakat tiretimin yapilmasi1 miimkiin degil,
iiriin kararlastirilan zamanda piyasaya ¢ikti lakin tiiketici agisindan kabul edilebilir
bir fiyat kapsaminda degil, ayn1 zamanda ¢ok kaliteli fakat satis sonrasi hizmeti
sunulamamaktadir. Biitiin bu ifadelerden de anlasilacagi {izere iirlin ya da hizmetin
ortaya ¢ikis zamani ve satigi takip eden siirecte uygulanmasi gereken satis sonrasi
hizmetler, zincirin halkalar1 gibi birbirine sikica baglanmaktadir. Bu halkalardan
sadece birinde ortaya ¢ikabilecek bir ariza {iriiniin biitlin kullanim asamalarim

etkilemektedir (Iinan v.d. 379).

Satis ve

Tasarim Pazarlama

\ Satis

Sonrasi
Hizmetler

Sekil 2.8 Uriin Yasam Cevrimi
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Kaynak: inan,"A.Talat., Kayhan, Ayse., Mutlu, Bil¢en., Kurt, Mustafa. Sanal Egitim
Tekniklerinin Uretim Sektériinde Uygulanmasi, 2. Ulusal Tasarim imalat ve Analiz
Kongresi, Balikesir, 11-12 Kasim 2010:379.

Firmalar kaliteli, fiyat olarak uygun ve kullanigh iiriin ya da hizmet sunmanin
yaninda, satis sonrast hizmetler, lizerinde 6nemle durulmalidir. Ayrica miisteriye

sunulan satig sonrast hizmetlerde siirati ve kaliteyi de arttirmada c¢aba harcamalari

gerekmektedir (Sabuncuoglu, Tokol 43-44).

Uriiniin satisindan sonra, garanti kapsami, garanti siiresi, bakim1 ve onarim,
miisteriler i¢in {riiniin kullanimi ile 1ilgili egitimleri iceren etkinliklerden
olusmaktadir. Satig sonras1 hizmetler, tiiketicinin satin aldig: tirline duydugu ilgisini

ve firmaya olan giivenini arttiran faaliyetlerdir (Ulgen, Mirze 124).

Gilinimiizde tiiketiciler daha ¢ok marka ve uygun fiyat faktoriinii dikkate
alarak sec¢imlerini belirlemede; sunulan satis sonrasi hizmet kalitesini de 6l¢ii olarak
almakta, yalnizca bir markaya bagh kalmamakta, se¢imini iiriin fiyatinin yaninda
memnuniyeti, tatmini saglayacak ve kendisini gercekten degerli biri oldugunu
hissettirecek hizmetin sunuldugu marka ve frline yonelir duruma gelmistir
(S.Korkmaz 2001).

Boylece insanlar artik zihinlerinde 1iyi olarak algiladiklar1 firmalardan,
giivendikleri iiriin veya hizmetleri satin almak ve ayni zamanda da satig sonrasi

hizmetlere de itimat etmek istemektedirler (Uzunoglu 24).

Satig sonrasi verilen hizmetin; islevine uygun, kaliteli ve hizli olmasi
tiikketicilerin satin almis olduklar1 iirlin veya hizmetlere karsi hosnutluk ve tatmin
olma duygusu ve pozitif bir tecriibe elde etmelerini saglayacaktir. Saglanan bu
tecrilbe ise tiiketici baghligini meydana getirerek, firmalar agisindan satigin

devamliligini gergeklestirmek miimkiin olabilmektedir (S.Korkmaz 2001).

Satis sonras1 hizmetler ve garantiler, ayn1 zamanda giiniimiizde isletmeler i¢in
ilave bir kazan¢ haline de gelmistir. Bilhassa dayanikli tiiketim mallarinin

satiglarindan elde edilen kar payr yaklasik %10 civarindayken, firmalar tarafindan
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sunulan satig sonrasi hizmetler ve garantilerin satislarindan elde edilen kar payi

ortalama %30 olmaktadir (Celik, Bengiil 106).

Satis sonrasi hizmetler yalnizca tiiketici tarafindan tiriin ya da hizmetin tercih
edilmesi mevzuunda bir rekabet istiinliigli saglamak adina bir islev gdstermiyor.
Ayn1 zamanda firmalar i¢in kar marj1 kazandirmada da olarak da rol oynamaktadir.
AMR Research’ iin arastirmalarina gore firmalar satis sonrasi1 hizmetlerden yaklasik
gelirlerinin %24’ iinii kazanirken, briit karin % 45’ ini de buradan saglamaktadirlar.
Aberdeen Group’ un yaptig1 bir baska ¢alismada ise bu bilgilerin biiyiikligiinii daha
acitk gormemizi saglamaktadir. Yapilan arastirmaya gore, ABD’ li isletmeler, satis
sonrasi olusan hizmetlerden ¢ok fazla kazang saglamaktadirlar. Bakim-onarim, servis
ve yedek parca gibi hizmetleri iceren bu pazarmn bityiikliigi, iilkenin GSMH’ sinin %
8 ine karsilik gelmektedir. Diger bir ifadeyle sdylemek gerekirse, Amerikali
misteriler, satin aldiklar tirtin ya da hizmetlerden faydalanmaya devam edebilmek
icin  yilda  ortalama 1 trilyon  dolara  harcama  yapmaktadirlar

(http://www.pazarlamacanavari.com/?p=679).

2.9.2 Garanti Hizmetleri

Satis sonrast miisterilere verilen hizmetlerin en Onemlisi sayilan garanti
hizmetleri, tiiketici i¢in saglam bir dayanak noktas: olmasinin yaninda, firma i¢in
kalitenin ve kullanilabilirligin arttirilmasi yoniiyle de oldukca onemlidir. Miisteri
memnuniyeti ve lrliin kalitesinin arttirllmasi noktasinda onemli bir islev goéren
garanti hizmetleri, s6z konusu sektor teknolojik triinler oldugunda, muhtemel ariza
ve aksakliklar nedeniyle daha da 6nem kazanmaktadir. Buradan hareketle garantinin
“alicilarin satin aldiklar1 iirlin ve hizmetten 1yi performans elde edebilecekleri
konusunda ikna olmalarini saglamaya yonelik miisteri hizmetine iliskin bir faaliyet”
oldugu belirtilmistir. Bagka bir ifadeyle garanti, Urliin ya da hizmetlerin,
reklamlarinda tanmitildigi ve satig sirasinda soz verildigi sekilde olduguna iliskin
verilen taahhiittiir. Bu taahhiit miisteriyi korudugu gibi satis1 yapan firmay: da

korumaktadir (Bengiil 22).

Kanunla sinirlart belirlenmis olan garanti kapsamina giren mallar icin

(buzdolabi, ¢amasir makinesi, televizyon, radyo, DVD, VCD, iitii, bilgisayar, cep
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telefonu gibi elektrikli ve elektronik cihazlar; elektrikli, kati, sivi, gaz yakitli sobalar
ve 1siticilar; tencere, tava, caydanlik gibi mutfak esyalari; metal, ahsap, PVC
malzemeli mobilya, kap1 ve pencere sistemleri; otomobil gibi motorlu araglar)
garanti hizmetlerinin gecerli olmasi, TUretici firmanin Tiiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun ile Garanti Belgesi Uygulama Esaslarina Dair Yonetmelik’e gore;
garanti belgesi diizenleyerek, Sanayi ve Ticaret Bakanligina onaylatmasina baglidir

(http://www.tuketicihaklari.org.tr/index.php?option=com content&task=view&id=7)

Hem miisteri, hem iretici firma agisindan olduk¢a onemli olan garanti
belgesiyle ilgili, tiiketicinin korunmasiyla ilgili yasanin 13. maddesinde su ifadeler

yer almaktadir;

“Imalatg1 veya ithalatcilar ithal ettikleri veya iirettikleri sanayi mallar1 igin
Bakanlik¢a onayli garanti belgesi diizenlemek zorundadir. Mala iligkin faturanin
tarih ve sayisini igeren garanti belgesinin tekemmiil ettirilerek tiiketiciye verilmesi
sorumlulugu satici, bayi veya acenteye aittir. Garanti siliresi malin teslim tarihinden
itibaren baglar ve asgari iki yildir. Ancak, 6zelligi nedeniyle baz1 mallarin garanti

sartlar1, Bakanlikca baska bir 6l¢ii birimi ile belirlenebilir.

Satic1; garanti belgesi kapsamindaki mallarin, garanti siiresi igerisinde
arizalanmast halinde mali iscilik masrafi, degistirilen parca bedeli ya da baska

herhangi bir ad altinda higbir iicret talep etmeksizin tamir ile yiikiimlidiir.

Tiiketici onarim hakkini kullanmigsa, garanti siiresi igerisinde sik
arizalanmasi nedeniyle maldan yararlanamamanin siireklilik arz etmesi veya tamiri
icin gereken azami siirenin asilmast veya tamirinin mimkiin bulunmadiginin
anlasilmasi hallerinde, 4'lincli maddede yer alan diger se¢imlik haklarini kullanabilir.
Satict1 bu talebi reddedemez. Tiiketicinin bu talebinin yerine getirilmemesi

durumunda satici, bayi, acente, imalatgi-iiretici ve ithalat¢i miiteselsilen sorumludur.

Tiiketicinin mali  kullanim kilavuzunda yer alan hususlara aykin
kullanmasindan kaynaklanan arizalar, iki ve igiincii fikra hiikiimleri kapsami
disindadir. Bakanlik, hangi sanayi mallarinin garanti belgesi ile satilmak zorunda

bulundugunu ve bu mallarin arizalarinin tamiri i¢in gereken azami siireleri Tiirk
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Standartlar1  Enstitlistiniin =~ gériistini  alarak  tespit ve ilanla gorevlidir”

(http://www.mevzuat.adalet.qgov.tr/html/862.html).

Firmalarin {iriinlerine farkl siirelerde garanti verme ya da miisterilerin satin
aldiklar1 triinlerde garanti kapsamini gozetme nedenleri birbirinden farklilik arz

edebilir. Bunlar kisaca soyle 6zetlenmektedir:

» Garantinin en etkili oldugu durumlardan birisi, piyasada yeni sayilan bir
firma ya da irlin s6z konusu oldugu zamanlardir. Ciinkii miisterinin
tanimadig1 bir marka ya da {iriinii satin alma egilimi bu gibi durumlarda
oldukga zayiftir. Bu nedenle firmalar, piyasaya yeni girdiklerinde ya da yeni
bir {iriin siirdiiklerinde, “memnun kalmazsaniz paraniz iade edilir” diyerek,
miisterilerin satin alma egilimlerini kuvvetlendirme gayretine girerler.

» Garantinin etkili oldugu bir bagka durum ise iiriin kalitesinin, rakip tiriinlerin
kalitesinden daha iyi oldugu zamanlardir. Yiiksek kalitedeki iiriine daha uzun
siireli ve daha kapsamli garanti verilmesi iiretici firma agisindan rekabet
avantaj1 saglayacaktir.

» Garanti kapsaminin 6nemli oldugu bir diger alan endiistriyel iiriin alim
satimina konu olan pazardir. Endiistriyel iiriin pazarinda satin alinan mamulle
ilgili bir sorun yasandiginda, ona bagl iiretim zincirinde aksama olacagindan,
garanti kapsami, siiresi, satis sonrasi destek hizmetlerinin hizi oldukca
onemlidir.

» Uretim hattinda kalite kontroliin sifir hatayla yapilmasmin neredeyse
imkansiz olmasi ve yine liretimde belli bir standarda sabitlenmenin zorlugu
garanti konusunun Onemini arttiran bir diger etkendir. Buna bagli olarak,
iriinlerin kontroliinii yapan calisanlarin egitimli ve dikkatli olmalar1 ve
kurum tarafindan denetlenmeleri garanti ile yakindan ilgilidir.

» Garanti vermenin énemli oldugu bir diger saha ise miisterilerin tecriibelerinin
olmadig1 saha olan, piyasaya yeni siirlilmiis ya da farkhilagtirilmis,
gelistirilmis bir {iriin s6z konusu oldugu durumlardir. Bu gibi durumlarda
firmalar, triiniin piyasada tutunabilmesi i¢in pazar pay1 bulunan mamullere
oranla bu iiriinlere daha uzun siireli garanti verme egilimde olurlar.

> Garanti vermenin bir bagka nedeni de, iiriiniin raf émriiyle ilgilidir. Uretim

tarihinden itibaren belli bir zaman iginde tiiketilmesi gereken mamullerin,
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kullanilmayip bekletilmesi durumunda bozulduklarindan, miisterilerin
bilgilendirilmesi adina, ambalajinda mutlaka {iretim ve son kullanim
tarihlerinin yazili olmasi gerekmektedir.

» Garanti verilmesi nedenlerinden sonuncusu ise miisterilerin satin alinan
rtinlerin bakim, onarim gibi teknik sorunlarindaki bilgilerinin yetersiz
olmasi ve bu gibi durumlarda saticidan yardim istemeleridir. Clinkii alicilarin
hemen higbiri, aldiklar1 mallarda bir problemle karsilastiklarinda, kendileri
¢ozmek istemezler. Bunun yerine garanti veren firmayla goriisiip, iireticinin
sorunlarint  ¢ozmesini tercih ederler. Bu acidan garanti, alicilarin

beklentilerini kargilamalar1 noktasinda olduk¢a dnemlidir (Bengiil 24-25).

Ayn1 zamanda bir firma, tiiketicinin memnuniyetsizligini gidermek adina iyi
niyetle yaklasmali ve sorunlar1 hizli bir sekilde ¢ozebilmelidir. Hatali iiretilmis bir
tirlin tespit edildiginde yeni bir {irlin ile degisimin yapilmasi gerekmektedir. Ancak
miisteriye hatasiz {iriin verilmesi sorunun giderildigi anlamina gelmez. Hatali tirlinler
geri alinarak tiiketicilerin eline tekrar gegmesi engellenmeli ve hatanin gercek sebebi
incelenmelidir. Bununla beraber, piyasada dolagan ayni {irlinler arastirilarak onlarda
da ayni hatalarin olup olmadigmin arastirilmasi gerekir. Arastirilan bu mallardan
insan sagligin1 ve emniyetini tehdit edecek boyutta hatasi olanlar var ise piyasadan
toplatilmali ve yeni {riinlerle degistirilmelidir. Bu uygulama, kalite gilivenligi
gorevini uygulayan her imalatginin yerine getirmesi gereken sorumluluktur.
Kaliteden bahsedebilmek i¢in yapilan hatalardan ders alinmasi ve bu hatalarin
giderilmesi i¢in gerekli iyilestirmelerin yapilmasi gerekmektedir. Hatalarin
tekrarlanmamasi ¢ok onemlidir. Bunun i¢in bazi dnlemler alinmasi gerektigi kabul
edilir. Bunlar;

» Belirtiyi tespit ederek ortadan kaldirmak: Bunun o&ncelikli yolu hatali
irlinlerin tespit edilip hatasiz tiriinlerle degistirilmesidir.
» Sebebi ortadan kaldirmak: Tekrara sebebiyet verecek nedenlerin ortadan

kaldirilmasina yonelik aksiyon alinmasidir (Bengiil 28).

51



2.9.3 Teknik Egitim Hizmetleri
2.9.3.1 Montaj Hizmetleri

Satig sonrasit hizmetler kapsaminda yer alan montaj hizmeti, mamuliin
kullanim alanina yerlestirilerek, ¢alismaya hazir hale getirilmesi olarak
tamimlanmaktadir. Bu asamada 6zenle, dikkatle ve kurallara uygun hareket edilmesi

muhtemel sikintilarin ¢ikmamasi agisindan ¢ok énemli goriilmektedir(Bengiil 21-22).

Monte edilen makinelerin hacimlerinin ¢ok biiyiik olmasi durumunda,
kullanim alanina tasinirken parcalarina ayirip getirme ve montajin1 burada yapma
yontemi daha ¢ok tercih edilmektedir. Boylesi genis capli bir montajda, montaj
yapacak kisilerde aranan uzmanlik, makinelerin ¢alismasinda bir sikinti
yasanmamas1 i¢in daha da onemli goriilmektedir. Boylesi 6zelliklere sahip bir
makineyi satin alan kisinin, montaj isleminin satict firma tarafindan yapilip
yapilmayacagin1 O6grenmesi gerekmektedir. Alicinin makinenin montaj isleminin
satict firma tarafindan yapilmamasi durumunda, mamulii satin alma hakkindaki

kararimi gézden gegirip, bu soruna yonelik ¢oziim iiretmesi beklenir (Bengiil 21-22).

Montaj hizmetlerinin yogun sekilde verilmesi gerektiren mamullerde, bu
hizmetin satic1 firma tarafindan verilmemesi ya da yetersiz olmasi durumunda,
mamuliin satiglar1 olumsuz yonde etkilenebilmektedir. Bu agidan firmalarin verdigi
montaj hizmetinin yogunlugu, mamuliin yapisina, hacmine Ve pargalarinin sayisina

bagli olarak degisiklik gosterebilmektedir (Bengiil 21-22).

Makinelerin ilk kez calistirilmast da en az montaj kadar 6nemlidir. Bazi
durumlarda miisteri, satin aldigi mamulle ilgili yeteri kadar bilgili olmayabilir. Bu
gibi durumlarda c¢alisma sekli ve kosullar1 gibi makineyle ilgili detayl bilgi en iyi
sekilde miisteriye verilmelidir. Kullanimi herkes tarafindan yogun olarak yapilan,
giinliik hayatin i¢indeki klasik makinelerde bu durum c¢ok 6nemli sayilmayabilir.
Ancak s0z konusu makine endiistri alaninda kullanilan bir makine ise, bilgilendirme
daha fazla 6nem kazanir. Makinelerin 6zelliklerinde karmasiklik diizeyi arttikga
kullanicilara yonelik bilgilendirme caligmalar1 da artis gostermektedir. Bu durumu
bir ornekle agiklamak gerekirse, bir bulasik makinesinin kullanimina yonelik

bilgilendirme bir kitap¢ik ve kisa bir agiklamayla yapilabilirken, giinliik hayatta cok

52



kullanilmayan 6zel ve daha karmasik bir alet i¢in, uzun siireli egitim ve birkag ciltten

olusan kullanim kitapgiklar: gerekmektedir (Bengiil 21-22).

Satis sonrasi teknik egitim ve miisteri hizmetleri endiistriyel pazarlarda genis
yer almaktadir. Gelisen teknolojiyle birlikte, makinelerin teknik ozelliklerinde
karmagiklik ve c¢ok yonlilik arttigindan, teknik destege olan ihtiyag artig
gostermistir. Bu konunun Onemini fark eden firmalar, alicilara yonelik egitim
programlarina yonelik ¢alismalarini arttirmiglardir. Konusunda uzman teknik ekip
tarafindan verilen bu egitimlerin siireleri, icerikleri iirliniin 6zelliklerine bagl olarak

degisiklik gosterebilmektedir (Bengiil 21-22).

2.9.3.2 Bakim Onarim Ve Yedek Parca

Miisteri icin satis isleminden sonraki hizmet garantisinin bir pargast da yedek
parganin kolay temin edilebilmesidir. Bu da iiriinlin uzun omiirlii kullanilmasi ve
elde edilecek verimin artmasi anlamina gelmektedir. Ancak firmalarin satis sonrasi
hizmet verebilmeleri i¢in talep miktarini karsilayacak yedek parca stoklarinin olmasi
gerektirmektedir. Olusabilecek olumsuz bir durum karsisinda, mesela; tahmin
edilenden daha fazla bir talep geldiginde, bu talebi karsilamak icin ekstra bir emek
ile acilen iiretim yapilmasi gerekmektedir. Bu ve bunun gibi sebeplerden dolay:
satilan mamuliin yipranma pay1 géz Oniine alinarak ¢abuk eskiyip tiiketilecek parca
veya pargalar i¢in olusabilecek bir talep karsisinda bu talebi karsilayacak miktarin
tespit edilmesi gerekmektedir. Yedek parcaya dair stok miktarinin belirlenebilmesi
icin bazi kriterlere dikkat edilmelidir. Bunlar; daha onceki yillara ait {iriin ve bu
iriiniin yedek parca satisi, ekonomik sartlar ve bolgesel kosullardir. Bir yedek
parcanin tedarik edilemeyisi, miisterinin biiyilk masraflar yapmasina sebep olacak,
hatta mamul kullanilamayacak hale gelecektir. Bu sebepten dolay1, kiigiik bir yedek
par¢a miisteri i¢in ¢ok dnemli olacaktir. Talebin yansira; Is¢ilik, yonetim giderleri,
tiretim maliyeti, paketleme, tasima giderleri ve stok maliyeti baz alinarak yedek
parcalarin fiyatlandirilmas1 yapilmalidir. Yurt disindan temin edilen yedek parca
fiyatlar1 giimriik masraflar1 ve tasima maliyetleri nedeniyle yurtiginde iiretimi yapilan
pargalara oranla daha pahallidir. Uriiniin degeri ve stok maliyeti, pargalarin stok
stiresini de etkilemektedir. Miisteriler icin bir {iriine ait yedek parcanin énemi bazi

durumlarda fiyattan daha 6nemli hale gelmektedir. Bunun degerlendirilebilmesi igin
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stok ve parca degerlerinin iiriiniin degeri ile karsilagtirilmasi yarar saglayacaktir.
Bakim, onarim islemleri genellikle teknisyenler tarafindan yapilmaktadir. Ayrica
montaj islemlerinde oldugu gibi bakim, onarimda da isin tamamlanmasi, rapor edilip
bir iist yoneticiye bildirilmesi teknisyene aittir. Yedek parca ile alakali ciddi bir
yogunluk s6z konusu ise yedek parganin daha saglikli temin edilip tahsis edilebilmesi
icin farkli bir eleman gorevlendirilmelidir. Yedek parca ihtiyacini tespit ederek
onarim-bakimla gorevli personelin bunu ilgili kisiye bildirir. Devaminda da yedek
parcanin gergeklestirip, gerceklestirilmedigi ile ilgili siireci takip eder. Satis sonrasi
verilecek hizmetlerdeki yetersizlikler sonucu; kalitesi diisiik, standartlara uymayan
ve olmast gerektigi slireden daha gec verilen bir hizmet sistemi ortaya c¢ikacaktir.
Belirtilen bu olumsuz durumun nedenleri; elemanlara standartlarin altinda egitim
verilmesi, yeterli kontroliin yapilmamasi, is tanimlarinin tam olarak yapilmamasi,

ihtiyaca uygun malzeme ve ekipmanlarin olmamasi sayilabilir (Bengiil 25-26).

2.9.4 Yetkili Servis Aglan

Yetkili servis, iiretici firmanin T{rettigi Urlinleri garanti siiresi boyunca
licretsiz, garanti siiresi bittikten sonrada daha once belirlenen sartlara uygun olarak
bakim ve onarimini yapan, iiretici firma ile imzalanan s6zlesmeye gore faaliyetlerini
stirdiiren tageron (alt ytliklenici) firmalardir. Bilhassa, dayanikli tiiketim mallarinin
satig sonrast hizmetlerini (bakim, onarim, {iriin degistirme, iade kabulii vb.) ana
sirketle uyulmasi gereken kurallar1 yerine getirecek servis destek aginin pargasidirlar.

(Bengiil 28-29).

2.9.5 Firma Personeli ve Memnuniyeti

Satig sonrasi hizmetler, tiiketicilerin baglilig1 i¢in 6nemli faktorlerden biridir.
Bir iiriin ve ya hizmetin satis1 ger¢eklestikten sonra, tiiketicinin devam edecek olan
iligkileri diger tiim departmanlardan daha ¢ok, satis sonrast hizmetler veya diger bir
ifadeyle servis, teknik destek, tiiketici hizmetleri kisimlariyla olacaktir. Dolayisiyla,
isletmeler satis asamasi boyunca, uzun vadede miisteri sadakatini teminat altina
almak icin kusursuz satis sonrasi hizmetlerini saglamakla miikelleftirler. Satis sonrasi

hizmetlerin miikemmel bir bigimde uygulanabilmesi i¢in; personelin donanimli,
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girisken, anlayigh, diriist ve tiiketici odakli olmasi  gerekmektedir

(http://forum.rcbadoor.com/index.php?op=NEArticle&sid=5,).

Tiiketici odaklilik unsuru, isletmelerin sunduklar1 iiriin ya da hizmetlerin
niteligini, kendilerinin belirledikleri hususlar1 6lgii alarak degerlendirmeleri yerine,
tiketicilerin  sunulan bu {irin ve hizmetleri nasil algiladiklarimi  ve
degerlendirdiklerini baz almalar1 gerekmektedir. Bu sebeple isletmelerin
olusturduklar iiriin veya hizmetlerin kalitesini tiiketicinin memnuniyetini ve tatmini
tizerinde yapilan calismalar yoluyla kontrol etmeleri ve degerlendirmeleri ehemmiyet
arz etmektedir. Tiiketici kavrami yalnizca {iriin veya hizmet satin alanlar1 degil, aym
zamanda firmanin drettigi triin veya hizmetlerin etkisinde kalan herkesi
kapsamaktadir. Boylece; firmanin bir kisminin ¢iktilarini degerlendirenler ya da bu
ciktilarin tesir altina aldigi kisiler, kuruluslar, yontemler ya da siiregler de birer
tilkketici olarak diisiiniilebilmektedir. Yapilan arastirmalar da gostermistir ki, yeni
tiiketici elde etmenin maliyeti, mevcut bir tiikketiciyi kaybetmeme maliyetinden dort
ya da bes kat daha fazladir (Eroglu 8-9).

Modern pazarlama yaklasiminda tiiketiciyle olan iliskide devamlilik esastir.
Tiiketicinin igletmenin iirettigi iirlin veya hizmeti bir defa alip, iiriiniin kendisinden
ya da sunulan satis sonras1 hizmetlerinden hosnut kalmayarak daha sonrasinda farkl
bir markay1 tercih etmesi, modern pazarlama yaklasimini 6zlimsemis firmalar
tarafindan dogal karsilanmamaktadir. Ciinkii firma bilinyesinde elde tutulamayan
tiiketicinin, yeniden firmaya kazandirilmasi i¢in yapilacak masraflar, daha biiyiik
maliyetlere ulagmaktadir. Bundan dolayi, tiikketicinin satig sonras1 degerlendirmeleri
biiyiik 6nem teskil etmektedir. Buna bagl olarak gelisecek pozitif imaj tesirlerini iig

sekilde gosterecektir:

> llerleyen zamanlardaki satin almalarda da tiiketici, ayn1 marka ya da firmay1
tercih edecektir,

» Ayni kurumun farkli tirtinlerini de daha kolay benimseyecektir,

» Satin aldig1 iiriinden duydugu memnuniyetini etrafindaki insanlara anlatarak,
onlarin satin alma tercihlerinde de etkili olacaklardir (referans grubu etkisi).
Biitiin bu sebeplerden dolay1 satig sonrast sunulan hizmetleri, {iriiniin siiratli

bir sekilde teslim edilmesinden daha degerli bir kavramdir. Satis sonrasi
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hizmetler evvela, tiiketici agisindan uygun bir hazirlik siireci saglamanin bir
yoludur. Tiiketici hizmetleri, bu sebeple, onemli bir etkinligi yerine
getirmektedir. Aymi zamanda, kurum tarafindan sunulan hizmete karsi
duygusal bir bakis agis1 sergilemektir. Tiiketicinin, satig Oncesi talepleri ve
satig sonrast algilanan performansin karsilastirilmasi sonucunda miisteri

hosnutlugu meydana gelmektedir (Bengiil 6).

Satis sonrasi hizmetlerin faaliyetlerinde anahtar etken, tiiketiciye gliven
duygusunu ve sadakati kazandirmaktir. Tiiketici, problemlerinin ¢dziileceginden ya
da satis sonrasi teknik destek olarak yapilmasi gerekenlerinin islevine uygun, dogru
ve zamaninda yerine getirileceginden emin olmalidir. Firmalar tarafindan sunulan
sat1g sonras1 hizmetlerinin sonucunda tiiketici beklentilerinin biiyiik bir kismi sikayet
seklinde geri donecektir. Dolayisiyla; bu siiregte daha nazik, sakin ve bu durumu
anlayigla karsilama olgunlugunda davranma, anlama, dinleme ve problemle
ilgilenme siireci yasanmalidir. Tiiketici kendisi ile gercekten igten ilgilenildigini
hissetmeli ve sorunun halledilecegi duygusunu hicbir zaman kaybetmemelidir. Satis
sonrast hizmet personeli, tiiketiciyi dikkatle dinlemeli, kaygilarini, sikayetlerini
anlamaya c¢alisilmali ve ¢ozlim yollar tiretmelidirler. Tiiketicilerle tek tek iletisime
gecebilmek icin, yer, zaman ve personelin bulunmasina dikkat edilmelidir. Ayrica
randevu sistemi ile tiiketicilerle 6zel olarak ilgilenilmesini saglamak, tiiketici
zithninde deger yaratabilir. Boylece satis sonrasi hizmet personeli zamanini planlayip,
daha verimli kullanirken, tiiketici de kendisine sunulun deger ve 6zel alakadan dolay1
memnun kalmis olacaktir. Ayni zamanda satis sonrasi hizmetinin merkezinde
telefonla iletisim yer almaktadir. Telefondaki sorumlunun tiiketiciye uygun sorular
yoneltebilmesi ve gerekli bilgiyi algilayabilecek donanimda olmasi gerekmektedir.
Boylece telefondaki personelin tecriibesi ve insanlarla kurdugu iletisimdeki becerisi,
tiikketici zihninde isletmenin ilk imajinin olusmasinda etkili olmaktadir. Bu sebeple,
telefon iletisimi ile ilgili seminerlerin verilmesi ve telefon standartlarinin
gelistirilmesi satis sonrasi hizmet icin ehemmiyet teskil etmektedir. Satis sonrasi
hizmet, tiiketiciye ilave bir iicret olusturuyorsa, mesela; tiikketicinin onarim-bakim,
yedek parca veya servis i¢in 0deme yapmasi gerekiyorsa bu konuda tiiketiciye
aciklama yapilmasi gerekmektedir. Ayn1 zamanda garanti kapsaminda olan ya da
isletmenin bir hediyesi olarak ticret talep edilmeyecek hizmetler de tiiketiciye

bildirilmelidir. Tiketici, satis sonras1 hizmetten sonra hi¢ beklemedigi bir “siirpriz”

56



ile kars1 karsiya birakilmamalidir. Diger yandan; satig sonrasi hizmet personelinin
kilik-kiyafet gibi dig goriiniisiinde etkili olan unsurlarin, ¢aligma ortamlarinin ve
kullanilan caligma takimlarmin yeni, temiz ve diizenli goriinmesi de tiiketici
bakimindan c¢ok oOnemlidir. Tiiketicin memnuniyetinin ger¢eklesmesi ve tatmin
olmasi ayni zamanda da firmaya olmasi gereken bagliligin saglanmasi goriindiigi
kadar kolay degildir. Buna karsin, bu memnuniyeti, tatmini ve sadakati yitirmek
oldukca kolaydir. Cilinkii satis sonras1 hizmette zayiflik gosteren firmalarin pazarda
kalici olmalart miimkiin degildir. Piyasada var olabilmek ve siirekliligi saglamak
isteyen tiim firmalar satiglara verdigi énemden belki daha fazlasini satig sonrasi
hizmetlerine yansitmalar1 gerekmektedir. Ciinkii glinlimiizde mevcut miisteriyi elde
tutmak, potansiyel miisteri kazanmaktan daha Onemli bir meseledir

(http://forum.rcbadoor.com/index.php?op=NEArticle&sid=5,).
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BOLUM 3

ARASTIRMA METODOLOJIiSi VE BULGULAR

3.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirmanin temel amaci satis sonrasi hizmetlerin marka degeri lizerindeki
etkilerini aragtirmaktir. Bu arastirma ile satis sonrasi hizmetlerin kategorize edilen
birimleri hakkinda detayli bilgi edinilmesi distiniilmektedir. Marka degeri
olusturmada satis sonras1 hangi hizmetlerin gelistirilmesi gerektigi hakkinda bir fikir
edinilecektir. Calismada EK 1’de sunulan anket formundaki sorular; tiiketicilerin
demografik ozelliklerini, algilanan marka degerini (1-6 soru), satis sonrasi
hizmetlerin niteligini (7-10 soru), garanti kapsamini (11-15 soru ), teknik egitim
hizmetlerini  (16-21 soru ), yetkili servis aglarmi (22-27 soru ), firma personeli ve

memnuniyetini (28-31 soru ) 6lg¢ecek sekilde diizenlenmistir.

3.2 Arastirmamin Metodolojisi

Satis Sonras1 Hizmetlerin Marka Degerine Etkilerini incelemek iizere elde
edilmek istenen veriler, literatiirden olusan bilgilerle ve arastirmanin amacina uygun
olarak hazirlanan bir veri toplama yontemi olan ‘‘anket formu” ile elde edilmistir.
Sorularin cevaplandirilmasi igin 5’li likert Ol¢egi kullanilmistir. (1:Kesinlikle
Katilmiyorum,  2:Katilmiyorum, 3:Kararsizim, 4:Katilhiyorum, 5:Kesinlikle
Katiliyorum). Ayrica Evet- Hayir ve tercihin belirlenmesi seklinde sorularin

cevaplanmasi istenmistir.

Calismanin gegerliliginin ve giivenirliligin olmas1 i¢in literatiir ¢alismasi
oncelikle yapilmis olup anket formunun hazirlanmasinda 2006 yilinda S.Siireyya

BENGUL’iin Satis Sonrasi Miisteri Hizmetlerinin Marka Bagliligi Uzerindeki
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Etkileri konulu ¢alismasindan yararlanilmistir. Olusturulan anket formlar1 20 kisilik
bir ornek lizerinde uygulanmistir. Bunun sonucunda anket tekrar gézden gegirilerek

gerekli diizeltmeler yapilmistir. Ve anketin son hali olugturulmustur.

Anket 2 boliim halinde hazirlanmistir. Birinci boliim buzdolabi satislari
sonras1 hizmetlerin tiiketiciler tarafindan nasil algilandiklarina ve marka degerine
olan etkisine yonelik 31 soruluk oOlcekten olusmaktadir. Ikinci Boliim de ise
katilimcilar hakkinda genel demografik bilgi edinmek amaciyla 4 soruluk dlgekten

olusan demografik sorulara yonelik olusturulmustur.

Aragtirmadan elde edilen veriler tablolar halinde gosterilmistir. Tablolarin
timi istatistiksel analiz programi olan SPSS ( Statistical Package for the Social
Sciences) 17.0 paket programi ile analiz edilmistir. Programda oncelikle anketin
giivenilirlik analizi yapilmigtir. Demografik 6zellikler haricindeki 6lgeklerin tamami
glivenilirlik analizine tabi tutuldugunda Cronbach‘s Alpha degeri 0.971 ¢ikmistir.
Analiz sonucu ortaya ¢ikan bu deger %70’ten biiylik oldugundan dolay: hazirlanan

anketin glivenilir oldugu goriilmektedir.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

971 31

Degiskenlerin dagilimlar1 normal olmadigindan dolay1 nonparametrik testler
yaptlmistir. Kullanilan testler; Mann-Whitney U, Kruskal-Wallis Testi ve Friedman
Testleridir. Ayn1 zamanda anket degerlendirme sonucunda 29 ve istii tercih edilen 2
marka buzdolab1 (Bosch ve Argelik) arasindaki farkliliklart test etmek amaciyla
parametrik T Testi kullanmilmistir. Satis Sonrasi Hizmetlerin Marka Degerine

Etkilerini 6l¢ebilmek i¢cin Regresyon ve Koreldsyon Analizi uygulanmistir.

Sonuglar frekans, ylizde ve hipotez testleri i¢in olusturulan tablolar
yardimiyla gosterilmistir. Hipotez testleri a =0,05 anlam seviyesinde uygulanmustir.
Satis sonra hizmetlerin algilarina yonelik sorularin cinsiyet, yas, gelir, egitim

bakimindan anlamliliklar1 incelenmistir.
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Aragtirmanin hipotezleri;

1) Satis sonrasi hizmetlerin algisi cinsiyete gore farklilik gosterir.

ii) Satis sonrasi hizmetlerin algis1 yas grubuna gore farklilik gosterir.

iii) Satis sonrasi hizmetlerin algisi egitim durumuna gore farklilik gésterir.

IV) Satis sonrasi hizmetlerin algis1 gelir durumuna gore farklilik gosterir.

V) Satis sonrast hizmetlerin algisi marka degerini anlamli derecede

etkilemektedir,

seklindedir.

3.3 Orneklemin Secimi ve Demografik Yapisi

Aragtirma verileri Diizce’de faaliyet gosteren 6zel bir ilkokul ve lise 6grenci
velilerine, banka calisanlarina, liniversite Ogrencilerine, esnaf ve ev hanimlarina
olmak iizere toplam 420 kisiye dagitildi. Bu anketlerden 245 tanesi geri dondii. Geri
donen 245 anketten 74 anket, kisiler tarafindan dikkate alinmadan doldurulmus
oldugundan dolay1 degerlendirmeye katilmamistir. 171 tane anket degerlendirmeye

alinmustir.

Arastirma Orneklemi 171 kisiden olusmaktadir. Katilimcilarin %76,0’s1
kadin, %24,0’1 ise erkektir. Geng ve orta yas grubu katilimcilar sirasiyla %48,5 ve
%47,4’lik yiizdelere sahipken yasli grubuna dahil olanlarin orant %4,1’dir.
Orneklemin egitim seviyesi incelendiginde iiniversite mezunlar1 %51,5 orantyla en
bliylik grubu olustururken katilimcilarin %33,3’i lise ve %15,2°si ise ilkogretim
mezunu oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin gelir diizeylerine bakildiginda
%73,7’s1 orta gelir grubunda %18,7’si alt gelir grubunda ve %7,6’s1 lst gelir

grubunda oldugu goriilmektedir.
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3.3.1 Arastirmaya Katilan Tiiketicilerin Genel Ozellikleri

3.3.1.1 Ol¢ek Degiskenlerinin Ortalama Tablosu

Tablo 3.1 Olgek Sorular1 Ortalamalar1 (Biiyiikten kiigiige sirali)

Degisken Ortalama
S1-Uriinle birlikte verilen kullamm kitapcig, gerekli tiim bilgileri icermektedir. 3,6140
SZ—Eirma, satis sonrasi hizmetlerin cesitliligi ve kalitesi itibariyla piyasada iyi bir 35731
imaja sahiptir. ’
S3-Uriinii satin aldiktan kisa bir siire sonra iiriin, noksansiz veya hasarsiz olarak 34971
adrese teslim edilir. '
S4-Uriin kullammmyla ilgili tiim aciklamalar, teknik personel tarafindan miisteriye 34854
yapilir. '
S5-Uriin deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce monte edilir. 3,4795
S6-Firma personeli olduk¢a kibardir. 3,4737
S7-Firmanin satis sonrasi hizmetleri giivenilirdir. 3,4737
S8-Bu marka buzdolabimi seviyorum 3,4561
S9-Garanti kapsaminda, arizalanan iiriin icin gerekli onarimlar, firma tarafindan 3.4503
sorunsuzca gerceklestirilir. '
S10-Uriin yetkili serviste iken, ariza ve onarim hakkinda tiim bilgi, teknik elemanlar 34386
tarafindan verilir. '
S11-Uriin montajindan hemen sonra iiriiniin ilk teknik kontrolii, uzman personel 34152
tarafindan yapilir. '
S12-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralar1 firma personeli tarafindan 34152
saglanmaktadir. '
S13-Uriiniin onarmm icin gerekli yedek parcammn, temin edilmesinde bir sorun 3.4035
¢ikmaz. '
S14-Yetkili servislerdeki arac - gerecler son derece moderndir. 3,3801
S15-Yetkili servis, onarilmis iiriinii teslim etmeden 6nce son kontrolii, miisterinin 33626
oniinde yapar. '
S16-Bu marka buzdolabi yakinlarim tarafindan tercih edilip, onaylanmaktadir. 3,3626
S17-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik bilgiye sahiptir. 3,3509
S18-Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa siirede tamamlar. 3,3450
S19-Kullandigim satis sonrasi hizmetlerden memnun kaldim. 3,3392
Sj_(i—Garanti kapsaminda yapilacak tamirat ve onarimlardan, ekstra bir iicret talep 33333
edilmez. '
S21-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi icin (iicretsiz danisma hatlarim kullanarak 33158
veya yetkili servislere bagvurarak) firma personeline kolayca ulasilabilir. '
S22-Firma, satis sonrasi hizmetler acisindan rakiplerinden iistiindiir. 3,2807
S23-Yetkili servis mekanlarinin dis ve i¢ goriiniisleri olduk¢a ¢ekicidir. 3,2690
S24-Bu marka buzdolabini arkadaslarima ve akrabalarima éneririm 3,2398
S25-Bu marka buzdolabi ile herhangi bir sorunum olmasim beklemiyorum 3,2281
S26-Bir daha ahgveris yapsam, yine bu marka 32047
buzdolabim alirim. ’
S27-Firma personeli, miisteri sorunlariyla, sanki kendi sorunuymus gibi ilgilenir. 3,2047
S28-Garanti kapsaminda, hatal (kusurlu) iiriin firma tarafindan hemen degistirilir. 3,1111
S29-Bu marka buzdolabina sahip olmanin ¢cok olumlu bir sosyal sayginhgi vardir. 3,0760
S30-Firmanin vermis oldugu garanti siiresi, diger firmalarin garanti siirelerine gore

2,9474
daha fazladir.
S31-Uriin garanti siiresini tamamlamus olsa bile firma bir sekilde kolayhk saglar. 2,9240
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Yukaridaki tablodan goriildiigii gibi en yiiksek katilim orani (3,6140) ile
“Uriinle birlikte verilen kullamm kitap¢ig1 gerekli tiim bilgileri icermektedir”
ifadesi igin olurken, en diisik katilm orani (2,9240) “Uriin garanti siiresini

tamamlamuis olsa bile firma bir sekilde kolayhk saglar” ifadesi i¢in olmaktadir.

3.3.1.2 Cinsiyet Dagilim

Tablo 3.2 Cinsiyet Dagilimi

Cinsiyet Frekans %
Bay 41 24,0
Bayan 130 76,0

Toplam 171 100,0

Katilimeilarin %76,0°s1 kadin, %24,0°1 ise erkektir.

3.3.1.3 Yas Dagilim

Tablo 3.3 Yas Dagilimi
Yas Grubu Frekans %
Geng <30 83 48,5
Orta 31-50 81 47,4
Yash 51 ve iistii 7 41
Toplam 171 100,0

Geng ve orta yas grubu katilimcilar sirasiyla %48,5 ve %47,4’liik yiizdelere sahipken
yasl grubuna dahil olanlarin oran1 %4,1 dir.

3.3.1.4 Egitim Durumu Dagilim
Tablo 3.4 Egitim Durumu Dagilimi

Egitim Frekans %
Ikogretim 26 15,2
Lise 57 333
Universite 88 51,5
Toplam 171 100,0

Universite mezunlart  %51,5 oramyla en biiyiikk grubu olustururken

katilimeilarin %33,3°1 lise ve %15,2’si ise ilkdgretim mezunudur.
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3.3.1.5. Gelir Durumu Dagilim

Tablo 3.5 Gelir Durumu Dagilimi

Gelir Frekans 9%
Alt <1000 TL 32 18,7
Orta 1001-4000 TL 126 73,7
Ust >4001 TL 13 7,6
Toplam 171 100,0

Katilimceilarin %73,7’si orta gelir grubunda %18,7’si alt gelir grubunda ve %7,6’s1

iist gelir grubunda bulunmaktadir.

3.3.1.6. En Son Satin Alinan Buzdolabi Dagilimi

Tablo 3.6 En Son Satin Alinan Buzdolab1 Dagilimi

Buzdolabi Frekans %
Arcelik 65 38,0
Bosch 29 17,0
Vestel 20 11,7
Beko 15 8,8
Profilo 11 6,4
Siemens 9 53
Ariston 7 4,1
Indesit 4 2,3
Altus 2 1,2
Regal 2 1,2
Samsung 2 1,2
Sharp 2 1,2
Teka 2 1,2
Whirlpool 1 ,6

Toplam 171 100,0

Katilimcilarin - %38,0°i son olarak Argelik marka bir buzdolabi satin alirken
%17,0’si Bosch marka buzdolabi tercih etmektedir. En az tercih edilen marka %0,6
ile Whirlpool markasi iken bu markayr %]1,2 tercih oranlariyla, Altus, Regal,
Samsung, Sharp ve Teka ve markalari izlemektedir.

3.3.1.7 Satin Alma Sonrasi1 Hizmet Kullanma Durumu

Tablo 3.7 Satin Alma Sonras1 Hizmet Kullanma Durumu

Hizmet Kullanim Frekans %
Evet 132 77,2
Hayir 39 22,8

Toplam 171 100,0
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Katilimcilarin %77,2’si buzdolab1 satin aldiktan sonra hizmet kullanmigslardir.

3.3.1.8 Ol¢ek Sorular1 Frekans Dagilimi

Tablo 3.8 Olgek Sorulari Frekans Dagilimi

N - -
Degiskenler / Kesinlikle Katilmiyorum Kararsizim Katillyorum Kesinlikle Toplam
% katilmiyorum katiliyorum
1-Bu marka buzdolabm N 14 14 50 66 27 171
seviyorum % 8,2 8,2 29,2 38,6 15,8 100
2-Bu marka buzdolabr N 11 22 53 65 20 171
yakinlarim tarafindan tercih
edilip onaylanmaktadir.. % 64 12,9 31,0 38,0 11,7 100
3-Bu marka buzdolabina sahip N 20 25 68 38 20 171
olmanin ¢ok olumlu bir sosyal
saygmhig1 vardir. % 117 14,6 39,8 22,2 11,7 100
4-Bir daha aligveris yapsam, N 25 19 45 60 22 171
yine bu marka buzdolabim
alirim % 14,6 111 26,3 35,1 12,9 100
5-Bu marka buzdolabim N 17 28 44 61 21 171
arkadaslarima ve akrabalarima
éneririm % 99 16,4 25,7 35,7 12,3 100
6-Bu marka buzdolabr ile N 14 21 66 53 17 171
herhangi bir sorunum olmasini
beklemiyorum % 8,2 12,3 38,6 31,0 9,9 100
7-Firma, satiy sonrasti N 10 13 47 71 30 171
hizmetlerin cesitliligi ve Kkalitesi
itibariyla piyasada iyi bir imaja 9% 58 7,6 27,5 415 17,5 100
sahiptir.
8-Firma satis sonrasi hizmetler N 5 28 68 54 16 171
acisindan rakiplerinden
iistiindiir % 29 16,4 39,8 31,6 9,4 100
9-Firmanin satis sonras1 N 8 19 47 78 19 171
hizmetleri giivenilirdir. % 4,7 11,1 27,5 45,6 11,1 100
10-Kullandigim satis  sonrast N 13 19 58 59 22 171
hizmetlerden memnun kaldim % 7,6 11,1 33,9 345 12,9 100
11-Firmanin vermis oldugu N 12 37 81 30 11 171
garanti siiresi diger firmalarin
garanti siirelerine gore daha o 7,0 21,6 47,4 17,5 6,4 100
fazladir.
12-Garanti kapsaminda, hatah N 14 25 70 52 10 171
(kusurlu) iiriin firma tarafindan
hemen degistirilir. % 8,2 14,6 40,9 30,4 5,8 100
13-Garanti kapsammda N 7 23 44 80 17 171
arizalanan iiriin icin gerekli
onarimlar firma tarafindan % 4,1 13,5 25,7 46,8 9,9 100
sorunsuzca geceklestirilir.
14-Garanti kapsaminda N 10 23 56 64 18 171
yapilacak tamirat ve
onarimlardan, ekstra bir iicret 9% 58 13,5 32,7 37,4 10,5 100
talep edilmez.
15-Uriin garanti siiresini N 19 35 68 38 11 171
tamamlamis olsa bile firma bir % 111 205 398 222 6.4 100

sekilde kolayhk saglar.
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16-Uriinii satin aldiktan kisa bir N 8 22 41 77 23 171
siire sonra iiriin, noksansiz veya

hasarsiz olarak adrese teslim 9, 4,7 12,9 24,0 45,0 13,5 100
edilir

17-Uriiniin onarim icin gerekli N 11 14 57 73 16 171
edek arcanin temin

Zdilmesinde[;)ir sorun ¢ikmaz % 64 82 33,3 42,7 9.4 100
18-Uriin,  deneyimli  teknik N 13 14 41 84 19 171
personel tarafindan

profesyonelce monte edilir. % 76 82 24,0 49.1 111 100
19-Uriin kullammyla ilgili tim N 11 17 41 82 20 171
aciklamalar, teknik personel o5 g4 9,9 24,0 48,0 11,7 100
tarafindan miisteriye yapilir.

20-Uriinle  birlikte verilen N 8 18 35 81 29 171
kullammm Kkitap¢ig1 gerekli tiim

bilgileri igermgktgdirg. % 47 105 20,5 414 17,0 100
21-Uriin montajindan hemen N 8 20 56 67 20 171
sonra  iiriiniin  ilk  teknik

kontrolii uzman personel % 47 11,7 32,7 39,2 11,7 100
tarafindan yapilir.

22-Yetkili servis tamir-bakim N 5 21 72 56 17 171
islerini kisa siirede tamamlar % 29 12,3 42,1 32,7 9,9 100
23-Yetkili servislerdeki N 10 24 52 66 19 171
Lﬁ'g:;fggg:ﬁ;m yeterli —teknik oo 14,0 30,4 38,6 11,1 100
24-Uriin yetkili serviste ikem N 9 22 48 69 23 171
ariza ve onarim hakkinda tiim

bilgi teknik elemanlar % 53 12,9 28,1 40,4 13,5 100
tarafindan verilir.

25-Yetkili  servis onardlmus N 11 19 63 53 25 171
iiriinii teslim etmeden once son o, 64 11,1 36,8 31,0 14,6 100
kontrolii miisterinin Oniinde

yapar.

26-Yetkili servislerdeki ara¢ N 7 15 75 54 20 171
gerecler son derece moderndir % 41 8,8 439 31,6 11,7 100
27-Yetkili servis mekinlarmm N 9 22 74 46 20 171
dis ve i¢ goriiniigleri oldukca o5 53 12,9 43,3 26,9 11,7 100
cekicidir.

28 -Uriin hakkinda bir sorunun N 11 19 67 55 18 171
iletilmesi icin (iicretsiz damisma

hatlarim kullanarak veya yetkili o, 64 11,1 39,2 32,2 10,5 100
servislere basvurarak) firma

personeline kolayca ulasilabilir.

29-Firma personeli oldukca N 12 1 58 64 26 171
kibardir. % 7,0 6,4 33,9 37,4 15,2 100
30-Firma personeli miisteri N 10 28 70 43 20 171
sorunlariyla sanki kendi o, 53 16,4 40,9 25,1 11,7 100
sorunuymus gibi ilgilenir.

31-Yetkili servislerin adresleri N 9 22 52 65 23 171
ve telefon numaralan firma oy 53 12,9 30,4 38,0 13,5 100
personeli tarafindan

saglanmaktadir

Olgek sorularmin frekans ve yiizde dagilimlari tablodaki gibidir.
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3.3.2 Arastirma Bulgulari ve Degerlendirmesi

3.3.2.1 Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik Analizi sayesinde grupladigimiz degiskenlerin olusturdugu
faktorlerin gilivenilirligini diger bir degisle dogru dlgme giiciinii gézlemleyebiliriz.

Alfa Katsayis1 belirli katsayilara gore degerlendirme yapabilen bir
giivenilirlik dl¢iitiidiir. Buna gore;

0,00<0<0,40 ise olgek giivenilir degil,

0,40<0<0,60 ise olgek giivenilirligi diisiik,

0,60<0<0,80 ise 6l¢ek oldukea giivenilir,

0,80<a<1,00 ise 6l¢ek oldukea yiiksek derecede gilivenilir bir dlgektir.

Giivenilirlik Analizinde faktorii olusturan degerlerin sirasiyla ¢ikarilmasi
durumunda Ol¢iim giiclinde nasil bir degisim meydana geldigi de gozlemlenebilir.
Ayrica kullanilan dlgeklerin toplanabilir 6zellikte olup olmadigini da grenebiliriz.
Calismaya iliskin sonuglar hem genel 6lcek i¢in hem de her faktor icin analiz edilmis

olup asagida yer almaktadir.

3.3.2.2 Genel Olgek Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Tablo 3.9 Guvenilirlik Analizi Sonucu
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

971 31

Giivenilirlik analizi sonucu incelendiginde determinasyon katsayis1 olan
Alpha degeri %97,1 ile yiiksek bir giivenilirlik ylizdesine sahiptir. Genel dl¢egin

istatistikleri asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 3.10 Olgek Istatistikleri

Scale Statistics

X Varyans S.S. N
103,4327 558,482 23,63223 31
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Tablo 3.11 Madde Istatistikleri

saglanmaktadir.

Maddeler X S.S. N
1-Bu marka buzdolabini seviyorum 3,4561 1,10725 171
2-Bu marka buzdolabi yakinlarim tarafindan tercih edilip, onaylanmaktadir. 3,3567 1,05507 171
3-Bu marka buzdolabina sahip olmanin ¢cok olumlu bir sosyal sayginhgi vardir. 3,0760  1,14278 171
4-Bir daha ahsveris yapsam, yine bu marka buzdolabini alirim. 3,2047 1,23630 171
5-Bu marka buzdolabinm1 arkadaslarima ve akrabalarima oneririm 3,2398 1,16611 171
6-Bu marka buzdolabi ile herhangi bir sorunum olmasim1 beklemiyorum 3,2222 1,056595 171
_7-F1_rma, _sat_ls sonrasi hizmetlerin cesitliligi ve kalitesi itibariyla piyasada iyi bir 35731 105115 171
imaja sahiptir.

8-Firma satis sonrasi hizmetler acisindan rakiplerinden iistiindiir 3,2807 94721 171
9-Firmanin satis sonrasi hizmetleri giivenilirdir. 3,4737 99004 171
10-Kullandigim satis sonrasi hizmetlerden cok memnun kaldim. 3,3392 1,08011 171
1EI:-F1rman1n vermis oldugu garanti siiresi, diger firmalarin garanti siirelerine 2.9474 06566 171
gore daha fazladir.

12:(.}a.rz.11.1t1 kapsaminda, hatali (kusurlu) iiriin firma tarafindan hemen 31111 1,00261 171
degistirilir.

13-Garanti kapsamln(-la., .arlzalanan iiriin icin gerekli onarimlar, firma tarafindan 3.4503 98317 171
sorunsuzca gerceklestirilir.

;gi-l(r}naerzanti kapsaminda yapilacak tamirat ve onarimlardan, ekstra bir iicret talep 33333 102899 171
15-Uriin garanti siiresini tamamlamus olsa bile firma bir sekilde kolayhk saglar. 2,9240 1,06277 171
16-Uriinii §at1n fd!dlktall kisa bir siire sonra iiriin, noksansiz veya hasarsiz olarak 3.4971 103113 171
adrese teslim edilir.

i.zlgllljl:lzmun onarim icin gerekli yedek parcamin, temin edilmesinde bir sorun 34035 99161 171
18-Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce monte edilir. 3,4795 1,04791 171
19-Uriin kullamimyla ilgili tiim aciklamalar, teknik personel tarafindan miisteriye 3,4854 1,03672 171
yapilr.

20-Uriinle birlikte verilen kullanim kitapcigy, gerekli tiim bilgileri icermektedir. 3,6140 1,03619 171
21-Uriin montajindan hemen sonra iiriiniin ilk teknik kontrolii, uzman personel 3,4152 99859 171
tarafindan yapilir.

22-Yetkili servis tamir-bakim islerini Kisa siirede tamamlar 3,3450 92241 171
23-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik bilgiye sahiptir. 3,3509  1,04304 171
24-Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim hakkinda tiim bilgi teknik elemanlar 3,4386 1,04630 171
tarafindan verilir.

gS-ﬂYetklll servis onarilmis iiriinii teslim etmeden once son kontrolii miisterinin 3.3626 106694 171
oniinde yapar.

26-Yetkili servislerdeki arac-gerecler son derece moderndir 3,3801 94649 171
27-Yetkili servis mekanlarmin dis ve i¢ goriiniisleri oldukc¢a cekicidir. 3,2690 1,00477 171
28-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi icin (iicretsiz damisma hatlarnm 3,3099 1,03632 171
kullanarak veya yetkili servislere basvurarak) firma personeline kolayca

ulasilabilir.

29-Firma personeli oldukc¢a kibardir. 3,4737 1,05337 171
30-Firma personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi sorunuymus gibi ilgilenir. 3,2047 1,03990 171
31-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralar: firma personeli tarafindan 3.4152 104465 171

Madde istatistikleri incelendiginde katilimcilar en fazla katilim ortalamasini 3,61
puan ile “Uriinle birlikte verilen kullamm Kkitapgigi gerekli tiim bilgileri

icermektedir” ifadesine yonelik puanlarken, en az puan1 2,92 ile “Uriin garanti
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siiresini tamamlamis olsa bile firma bir sekilde kolaylhk saglar” ifadesi igin

kullanmiglardir.

Tablo 3.12 Madde Toplam istatistikleri

hakkinda tiim bilgi teknik elemanlar tarafindan

Madde Madde Diizeltilmi Madde
Silindigin  Silindigin § Madde silindigin
de Olcek de Olgek Toplam de
Maddeler Ort. Varyans1  Koreldsyo Cronbach
nu 's Alpha
Degisimi
1-Bu marka buzdolabim seviyorum 99,9766 521,599 ,705 ,970
2-Bu marka buzdolab1 yakinlarim tarafindan tercih 100,0760 522,929 714 970
edilip, onaylanmaktadir.
3-Bu marka buzdolabina sahip olmanin ¢ok olumlu 100,3567 523,960 ,635 971
bir sosyal sayginhg vardir.
4-Bir daha algveris yapsam, yine bu marka 100,2281 516,554 ,719 ,970
buzdolabini alirim.
5-Bu  marka buzdolabim arkadaslarbma ve 100,1930 517,074 , 755 ,970
akrabalarima oneririm
6-Bu marka buzdolabi ile herhangi bir sorunum 100,2105 522,591 , 720 ,970
olmasimi beklemiyorum
7-Firma, satis sonrasi hizmetlerin cesitliligi ve 99,8596 524,157 ,690 ,970
kalitesi itibariyla piyasada iyi bir imaja sahiptir.
8-Firma satis sonrast hizmetler acisindan 100,1520 526,530 714 ,970
rakiplerinden iistiindiir
9-Firmanin sati§ sonrasi hizmetleri giivenilirdir. 99,9591 522,181 ,781 970
10-Kullandigim satis sonrasi hizmetlerden c¢ok 100,0936 518,862 ,781 ,970
memnun kaldim.
11-Firmanin vermis oldugu garanti siiresi, diger 100,4854 530,451 ,609 971
firmalarin garanti siirelerine gore daha fazladir.
12-Garanti kapsaminda, hatal (kusurlu) iiriin firma 100,3216 524,843 , 710 ,970
tarafindan hemen degistirilir.
13-Garanti kapsaminda, arizalanan iiriin i¢cin 99,9825 522,147 , 787 ,970
gerekli onarimlar, firma tarafindan sorunsuzca
gerceklestirilir.
14-Garanti kapsaminda yapilacak tamirat ve 100,0994 526,243 ,660 970
onarimlardan, ekstra bir iicret talep edilmez.
15-Uriin garanti siiresini tamamlamus olsa bile firma 100,5088 529,169 576 971
bir sekilde kolaylik saglar.
16-Uriinii satin aldiktan kisa bir siire sonra iiriin, 99,9357 525,261 ,680 ,970
noksansiz veya hasarsiz olarak adrese teslim edilir.
17-Uriiniin onarm icin gerekli yedek parganmm, 100,0292 521,429 , 796 ,970
temin edilmesinde bir sorun ¢ikmaz.
18-Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan 99,9532 523,715 , 702 ,970
profesyonelce monte edilir.
19-Uriin kullammyla ilgili tiim aciklamalar, teknik 99,9474 521,744 ,753 ,970
personel tarafindan miisteriye yapihr.
20-Uriinle birlikte verilen kullanim kitapcig, gerekli 99,8187 523,514 715 970
tiim bilgileri icermektedir.
21-Uriin montajindan hemen sonra iiriiniin ilk 100,0175 522,617 ,764 ,970
teknik Kontrolii, uzman personel tarafindan yapilir.
22-Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa siirede 100,0877 527,269 17 970
tamamlar
23-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik 100,0819 523,523 ,710 ,970
bilgiye sahiptir.
24-Uriin yetkili serviste ikem ariza ve onarim 99,9942 519,641 , 791 ,970
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verilir.

25-Yetkili servis onarilmms iiriinii teslim etmeden 100,0702 523,207 ,699 ,970
once son kontrolii miisterinin 6niinde yapar.

26-Yetkili servislerdeki arac-gerecler son derece 100,0526 523,615 , 7184 970
moderndir

27-Yetkili servis mekanlarimin dis ve i¢ goriiniisleri 100,1637 528,467 ,628 971
oldukg¢a cekicidir.

28-Uriin  hakkinda bir sorunun iletilmesi icin 100,1228 524,861 ,685 ,970

(iicretsiz danmiyma hatlarim kullanarak veya yetkili
servislere basvurarak) firma personeline kolayca

ulasilabilir.

29-Firma personeli oldukc¢a kibardir. 99,9591 525,569 ,658 971
30-Firma personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi 100,2281 523,342 ,716 970
sorunuymus gibi ilgilenir.

31-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralar1  100,0175 522,535 , 730 ,970

firma personeli tarafindan saglanmaktadir.

Maddelerin korelasyon katsayilari incelendiginde atilmasi gereken madde
korelasyon katsayis1 sinir1 olan 0,250 smnirinda hi¢cbir maddenin olmadigim
gormekteyiz. Ayrica Giivenilirlik katsayisi olan 0,971 katsayisinin herhangi bir soru
cikarildiginda yiikselmesi tespit edilememistir. Genel anlamda herhangi bir sorunun

Olgekten c¢ikarilmasi 6nerilmemektedir.

3.3.2.3 Normal Dagilim Testi

Normal dagilim testi bir veri serisinin normal dagilima uygun olup olmadigini
test eder. Bu testin neticesinde seri i¢in hangi yontemin kullanilacagina karar verilir.
Bu yontemler parametrik ve nonparametrik yontemler olarak ikiye ayrilmaktadir.
Calismamizda tiim degiskenler i¢in Kolmogorov Smirnov Testi uygulanmistir.

Kurulan hipotez;

Hy= Veriler normal dagilima uygundur.

H,= Veriler normal dagilima uygun degildir.

seklindedir.

Bu test neticesinde tiim degiskenler p<0,05 oldugundan veriler normal
dagilima uygun degildir. Bu nedenle parametrik olmayan Mann Whitney U ve

Kruskal Wallis Testi uygulanmustir.
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Tablo 3.13 Kolmogorov Smirnov Normallik Testi

saglanmaktadir.

" Kolmogorov-

Degiskenler Smirnc?v Z
1-Bu marka buzdolabim seviyorum 3,037 ,000
2-Bu marka buzdolabi yakinlarim tarafindan tercih edilip, onaylanmaktadar. 2,956 ,000
3-Bu marka buzdolabina sahip olmanin ¢ok olumlu bir sosyal sayginhgi vardir. 2,750 ,000
4-Bir daha ahigveris yapsam, yine bu marka buzdolabini alirim. 2,871 ,000
5-Bu marka buzdolabim arkadaslarima ve akrabalarima oneririm 2,907 ,000
6-Bu marka buzdolabi ile herhangi bir sorunum olmasim beklemiyorum 2,772 ,000
7-Firma, satis sonrasi hizmetlerin cesitliligi ve kalitesi itibariyla piyasada iyi bir 3247 000
imaja sahiptir. ' '
8-Firma satis sonrasi hizmetler agisindan rakiplerinden iistiindiir 2,709 ,000
9-Firmanin satis sonrasi hizmetleri giivenilirdir. 3,527 ,000
10-Kullandigim satis sonrasi hizmetlerden ¢cok memnun kaldim. 2,659 ,000
11-Firmanin vermis oldugu garanti siiresi, diger firmalarin garanti siirelerine 3119 000
gore daha fazladir. ' '
12-Garanti kapsaminda, hatah (kusurlu) iiriin firma tarafindan hemen 2979 000
degistirilir. ; ;
13-Garanti kapsaminda, arizalanan iiriin icin gerekli onarmmlar, firma 3651 000
tarafindan sorunsuzca gerceklestirilir. ' '
14-Garanti kapsaminda yapilacak tamirat ve onarimlardan, ekstra bir iicret

- 2,890 ,000
talep edilmez.
15-Uriin garanti siiresini tamamlams olsa bile firma bir sekilde kolayhk saglar. 2,782 ,000
16-Uriinii satin aldiktan kisa bir siire sonra iiriin, noksansiz veya hasarsiz olarak 3556 000
adrese teslim edilir. ' ’
17-Uriiniin onarmm i¢in gerekli yedek parcanin, temin edilmesinde bir sorun 3226 000
¢ikmaz. ' '
18-Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce monte edilir. 3,827 ,000
19-Uriin kullammmyla ilgili tiim aciklamalar, teknik personel tarafindan 3749 000
miisteriye yapilir. : :
20-Uriinle birlikte verilen kullanim kitap¢igi, gerekli tiim bilgileri icermektedir. 3,773 ,000
21-Uriin montajindan hemen sonra iiriiniin ilk teknik kontrolii, uzman personel 3004 000
tarafindan yapilr. ' '
22-Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa siirede tamamlar 2,863 ,000
23-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik bilgiye sahiptir. 3,010 ,000
24-Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim hakkinda tiim bilgi teknik

- 3,168 ,000

elemanlar tarafindan verilir.
25-Yetkili servis onarilmis iiriinii teslim etmeden 6nce son kontrolii miisterinin 2496 000
oniinde yapar. ' '
26-Yetkili servislerdeki arac-gerecler son derece moderndir 2,920 ,000
27-Yetkili servis mekanlarinin dis ve i¢ goriiniisleri oldukca cekicidir. 2,871 ,000
28-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi icin (iicretsiz damisma hatlarim
kullanarak veya yetkili servislere basvurarak) firma personeline kolayca 2,707 ,000
ulasilabilir.
29-Firma personeli olduk¢a kibardir. 2,846 ,000
30-Firma personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi sorunuymus gibi ilgilenir. 2,741 ,000
31-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralari firma personeli tarafindan 2966 000
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3.3.2.4. Cinsiyete Gore Farkhliklar

Tablo 3.14 Cinsiyete gore Degisken Ortalamalari

Degisken / Cinsiyet Bay Bayan Genel
1-Bu marka buzdolabini seviyorum 3,5366 3,4308 3,4561
2-Bu marka buzdolabi yakinlarim tarafindan tercih edilip, onaylanmaktadir. 3,2439 3,3923 3,3567
3-Bu marka buzdolabina sahip olmanin cok olumlu bir sosyal sayginhgi 28293 31538 3.0760
vardir. ' ' !
4-Bir daha alisveris yapsam, yine bu marka buzdolabim alirim. 2,9756 3,2769 3,2047
5-Bu marka buzdolabim1 arkadaslarima ve akrabalarima oneririm 3,1463 3,2692 3,2398
6-Bu marka buzdolabi ile herhangi bir sorunum olmasini beklemiyorum 3,1707 3,2385 3,2222
7-Firma, satis sonrasi hizmetlerin ¢esitliligi ve kalitesi itibariyla piyasada iyi 35854 35692 35731
bir imaja sahiptir. ! ' !
8-Firma satis sonrasi hizmetler agisindan rakiplerinden iistiindiir 3,2439 13,2923 3,2807
9-Firmanin satis sonrasi hizmetleri giivenilirdir. 3,5122 3,4615 3,4737
10-Kullandigim satis sonrasi hizmetlerden cok memnun kaldim. 3,2195 3,3769 3,3392
11-Firmanin vermis oldugu garanti siiresi, diger firmalarin garanti siirelerine 30488 29154 29474
gore daha fazladir. ! ' !
12-Garanti kapsaminda, hatali (kusurlu) iiriin firma tarafindan hemen 30000 31462 31111
degistirilir. ' ' ’
13-Garanti kapsaminda, arizalanan iiriin icin gerekli onarmmlar, firma 33659 34769 34503
tarafindan sorunsuzca gerceklestirilir. ! ' !
14-Garanti kapsaminda yapilacak tamirat ve onarimlardan, ekstra bir iicret 35122 32769 33333
talep edilmez. ’ ' ’
15-Uriin garanti siiresini tamamlamis olsa bile firma bir sekilde kolayhk 27805 29692 29240
saglar. ! ' '
16-Uriinii satin aldiktan kisa bir siire sonra iiriin, noksansiz veya hasarsiz 35610 34769 34971
olarak adrese teslim edilir. ' ' '
17-Uriiniin onarimi icin gerekli yedek parcanin, temin edilmesinde bir sorun 32927 34385 3.4035
cikmaz. ! ' !
18-Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce monte edilir. 36341 3.4308 3.4795
19-Uriin kullammyla ilgili tiim aciklamalar, teknik personel tarafindan 34878 34846 3.4854
miisteriye yapilir. ! ' !
20-Uriinle birlikte verilen kullamm Kkitap¢igl, gerekli tiim bilgileri 38293 35462 36140
ig:er_!nektedir. ' ' ’
21-Uriin montajindan hemen sonra iiriiniin ilk teknik kontrolii, uzman 33659 34308 34152
personel tarafindan yapilir. ! ' !
22-Yetkili servis tamir-bakim islerini Kisa siirede tamamlar 3,2927 3,3615 3,3450
23-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik bilgiye sahiptir. 32683 3.3769 3.3509
24-Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim hakkinda tiim bilgi teknik 33415 34692 34386
elemanlar tarafindan verilir. ’ ' '
25:Yetlo<||.| fet.'.ws onarillmis iiriinii teslim etmeden once son Kkontrolii 32927 33923 33684
miisterinin oniinde yapar.

26-Yetkili servislerdeki arac-gerecler son derece moderndir 32195 3.4308 3.3801
27-Yetkili servis mekanlarinin dis ve i¢ goriiniisleri oldukca cekicidir. 30732 33308 3.2690
28-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi icin (iicretsiz damsma hatlarim 32439 3.3308 3.3099
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kullanarak veya yetkili servislere basvurarak) firma personeline kolayca
ulasilabilir.
29-Firma personeli olduk¢a kibardir. 32683 35385 34737

30-Firma personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi sorunuymus gibi
ilgilenir.

31-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralar1 firma personeli
tarafindan saglanmaktadir.

2,9268 3,2923 3,2047

3,2683 3,4615 3,4152

Cinsiyete gore degisken ortalamalar1 dikkate alindiginda erkekler 3,8293
ortalama ile en yiiksek puan1 “Uriinle birlikte verilen kullanim kitapcigi gerekli
tiim bilgileri icermektedir” ifadesi i¢in kullanirken kadinlar 3,5692 ortalama ile
“Firma, satis sonras1 hizmetlerin cesitliligi ve kalitesi itibariyle piyasada iyi bir
imaja sahiptir” ifadesine en yiliksek puani vermektedir. En diisiik puanlarda ise
erkekler 2,7805 “Uriin garanti siiresini tamamlamis olsa bile firma bir sekilde
kolayhk saglar” ifadesi i¢in kullanirken kadinlar 2,9154 ortalama ile “Firmamn
vermis oldugu garanti siiresi, diger firmalarin garanti siirelerine gore daha
fazladir.” ifadesine en yliksek puani vermektedir. Kategoriler arasi farkliliklarin
istatistiksel olarak anlamli olup olmadiginin belirlenebilmesi amaciyla Mann
Whitney U Testi uygulanmustir.

H,= Satis sonrasi hizmetlerin algisinda Cinsiyete gore anlamli bir farklilik
yoktur.

H,= Satis sonrasi hizmetlerin algisinda cinsiyete gore farklilik anlamlidur.

Seklinde her bir degisken i¢in kurulan hipotezlere yanit aranmaktadir.

Tablo 3.15 Cinsiyete Gore Mann Whitney U Testi Sonuglari

Mann- — \vilcoxon
Degisken / Analiz Whitney Z p
U W
1-Bu marka buzdolabim seviyorum 2610,000 11125,000 -,208  ,835

2-Bu marka buzdolab1 yakinlarim tarafindan tercih
edilip, onaylanmaktadir.

3-Bu marka buzdolabina sahip olmanin ¢ok olumlu bir
sosyal sayginhigi vardir.

4-Bir daha ahgveris yapsam, yine bu marka buzdolabini
alirim.

5-Bu marka buzdolabini arkadaslarima ve

2359,000 3220,000 -1,160 ,246
2212,000 3073,000 -1,709 ,087

2266,000 3127,000 -1,495 135

et 2452,000 3313,000 - 799 424
akrabalarima oneririm
6-Bu marka b‘uzdolabl ile herhangi bir sorunum 578,000 3439000 -330 741
olmasim beklemiyorum
.7-.F1rma, Si}tls som:a§1 !nz.meflerm .(;e§ltllllgl ve kalitesi 2594500 3455500 - 269 788
itibariyla piyasada lyi bir imaja sahiptir.
8-Firma satis sonrasi hizmetler ac¢isindan rakiplerinden 516,500  3377,500 - 566 571

ustiindiir
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9-Firmanin satis sonrasi hizmetleri giivenilirdir.

10-Kullandigim satis sonrasi hizmetlerden ¢cok memnun
kaldim.

11-Firmanin vermis oldugu garanti siiresi, diger
firmalarin garanti siirelerine gore daha fazladir.
12-Garanti kapsaminda, hatah (kusurlu) iiriin firma
tarafindan hemen degistirilir.

13-Garanti kapsaminda, arizalanan iiriin icin gerekli
onarimlar, firma tarafindan sorunsuzca gerceklestirilir.
14-Garanti kapsaminda yapilacak tamirat ve
onarimlardan ekstra bir iicret talep edilmez.

15-Uriin garanti siiresini tamamlams olsa bile firma bir
sekilde kolayhk saglar.

16-Uriinii satin aldiktan kisa bir siire sonra iiriin,
noksansiz veya hasarsiz olarak adrese teslim edilir.
17-Uriiniin onarmm i¢in gerekli yedek parcamn temin
edilmesinde bir sorun ¢ikmaz.

18-Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan
profesyonelce monte edilir.

19-Uriin kullammyla ilgili tiim aciklamalar, teknik
personel tarafindan miisteriye yapilir.

20-Uriinle birlikte verilen kullamm Kkitapgig, gerekli
tiim bilgileri icermektedir.

21-Uriin montajindan hemen sonra iiriiniin ilk teknik
kontrolii, uzman personel tarafindan yapilr.

22-Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa siirede
tamamlar

23-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik
bilgiye sahiptir.

24-Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim hakkinda
tiim bilgi teknik elemanlar tarafindan verilir.

25-Yetkili servis onarillmis iiriinii teslim etmeden once
son kontrolii miisterinin 6niinde yapar.

26-Yetkili servislerdeki arac-gerecler son derece
moderndir

27-Yetkili servis mekAnlarmin dis ve i¢ goriiniisleri
oldukga cekicidir.

28-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi icin (iicretsiz
damisma hatlarim kullanarak veya yetkili servislere
basvurarak) firma personeline kolayca ulasilabilir.
29-Firma personeli oldukc¢a kibardir.

30-Firma personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi
sorunuymus gibi ilgilenir.

31-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralar
firma personeli tarafindan saglanmaktadir.

2561,000
2406,500

2453,500
2378,500
2437,500
2374,500
2383,000
2560,500
2412,500
2426,000
2498,500
2379,000
2429,000
2505,500
2501,000
2418,500
2521,000
2230,000

2223,000

2542,000

2211,500
2033,000

2340,000

3422,000
3267,500

10968,500
3239,500
3298,500
10889,500
3244,000
11075,500
3273,500
10941,000
3359,500
10894,000
3290,000
3366,500
3362,000
3279,500
3382,000
3091,000

3084,000

3403,000

3072,500
2894,000

3201,000

-,401
-,977

-817
-1,093
-879
-1,103
-1,066
-,401
-,972
-,930
-,645
-1,104
-,899
-,613
-,622
-,936
544
-1,676

-1,690

-,468

-1,725
-2,398

-1,231

,689
328

414
274
379
270
286
689
331
353
519
270
368
540
534
349
586
094

,091

,640

,084

,016

,218

Analiz sonuglar1 incelendiginde “Firma personeli miisteri sorunlariyla

sanki kendi sorunuymus gibi ilgilenir” ifadesi p=0,016<0,05 oldugundan cinsiyete

gore anlamli farklilik géstermektedir. Bu durumda H; hipotezi reddedilir. Diger tiim

ifadelerde p>0,05 oldugundan cinsiyete gore herhangi bir anlamli farklilik tespit

edilmediginden H, yokluk hipotezi kabul edilmistir.
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sorunlariyla sanki kendi sorunuymus gibi ilgilenir” ifadesindeki farkliligin hangi

alt kategoriden kaynaklandigini belirlemek i¢in rank tablosu incelenmelidir.

Tablo 3.16 Rank Tablosu

“F il‘Ifla personeli mi.is.t(?ri'sor'unlarlyla sanki Cinsiyet N Mean Sum of
kendi sorunuymus gibi ilgilenir” Rank Ranks
Bay 41 70,59 2894,00
Bayan 130 90,86 11812,00
Total 171

Rank tablosu incelendiginde Bayanlarin bu ifade i¢in katilimi erkeklere gore

daha yiiksektir. Ve bu sonug istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

3.3.2.5.Yas Grubuna Gore Farkhihklar

Tablo 3.17 Yas Grubuna Gore Degisken Ortalamalari

Yash
Degisken / Yas Grubu gj‘oeng:< SOOrta 31- 51 ve Total
iistii

. 3,456
1-Bu marka buzdolabim seviyorum 3,4578 3,4444 3,5714 1
2-Bu marka buzdolabr yakinlarim tarafindan tercih 33855 33457 31429 3,356
edilip, onaylanmaktadir. ’ ’ ' 7
3-Bu marka buzdolabina sahip olmanin ¢ok olumlu bir 20639 31605 34286 3,076
sosyal sayginhigi vardir. ' ' ' 0
4-Bir daha algveris yapsam, yine bu marka 31084 33086 31429 3,204
buzdolabimi alirim. ' ' ' 7
5-Bu  marka buzdolabini  arkadaslarnma ve 31928 33210 28571 3,239
akrabalarima dneririm : ' ' 8
6-Bu marka buzdolab1 ile herhangi bir sorunum 31566 32716 34286 3,222
olmasim beklemiyorum ' ' ' 2
7-Firma, satis sonrasi hizmetlerin cesitliligi ve kalitesi 3,573
itibariyla piyasada iyi bir imaja sahiptir. SAAE 20 S 1
8-Firma  satis  sonrast  hizmetler  acisindan 31807 33951 31429 3,280
rakiplerinden iistiindiir ' ' ' 7
9-Firmanin satis sonrasi hizmetleri giivenilirdir. 3,3614 3,6049 3,2857 ?’473
10-Kullandigim satis sonrasi hizmetlerden ¢ok 31687 35062 3,4286 3,339
memnun kaldim. 2
11-Firmanin vermis old.ugu : garanti siiresi, diger 28193 31111 25714 2,947
firmalarin garanti siirelerine gore daha fazladir. 4
12-Garanti kapsamn}fia3 ‘h-atall (kusurlu) iiriin firma 30241 31975 3,1429 3,111
tarafindan hemen degistirilir. 1
13-Garanti kapsaminda, arizalanan iiriin icin gerekli 3.450
onarimlar, firma tarafindan sorunsuzca 3,3614 3,5185 3,7143 3’

| gerceklestirilir.
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14-Garanti kapsaminda yapilacak tamirat ve
onarimlardan, ekstra bir iicret talep edilmez.

15-Uriin garanti siiresini tamamlams olsa bile firma
bir sekilde kolaylik saglar.

16-Uriinii satin aldiktan kisa bir siire sonra iiriin,
noksansiz veya hasarsiz olarak adrese teslim edilir.
17-Uriiniin onarim i¢in gerekli yedek par¢anin, temin
edilmesinde bir sorun ¢ikmaz.

18-Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan
profesyonelce monte edilir.

19-Uriin kullammyla ilgili tiim aciklamalar, teknik
personel tarafindan miisteriye yapilr.

20-Uriinle birlikte verilen kullamm kitapcigi, gerekli
tiim bilgileri icermektedir.

21-Uriin montajindan hemen sonra iiriiniin ilk teknik
kontrolii, uzman personel tarafindan yapilr.

22-Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa siirede
tamamlar

23-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik
bilgiye sahiptir.

24-Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim hakkinda
tiim bilgi teknik elemanlar tarafindan verilir.
25-Yetkili servis onarilmis iiriinii teslim etmeden once
son kontrolii miisterinin oniinde yapar.

26-Yetkili servislerdeki arac-gerecler son derece
moderndir

27-Yetkili servis mekanlarmin dis ve i¢ goriiniisleri
oldukga cekicidir.

28-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi icin (iicretsiz
danisma hatlarim kullanarak veya yetkili servislere
basvurarak) firma personeline kolayca ulasilabilir.
29-Firma personeli olduk¢a Kibardir.

30-Firma personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi
sorunuymus gibi ilgilenir.

31-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralar:
firma personeli tarafindan saglanmaktadir.

3,2169
3,0361
3,4819
3,2289
3,4819
3,4578
3,6867
3,4458
3,1566
3,3253
3,2892
3,3373
3,2410

3,1205

3,1928

3,3976
3,0482

3,3976

3,4815
2,8272
3,5432
3,5802
3,5185
3,5062
3,5432
3,3951
3,5679
3,3951
3,6296
3,3951
3,5185

3,4198

3,4074

3,5309
3,3704

3,4444

3,0000
2,7143
3,1429
3,4286
3,0000
3,5714
3,5714
3,2857
3,0000
3,1429
3,0000
3,4286
3,4286

3,2857

3,5714

3,7143
3,1429

3,2857

3,333
2,924
3,497
3,403
3,479
3,485
3,614
3,415
3,345
3,350
3,438
3,368
3,380

3,269

3,309

3,473
3,204

3,415

Yas grubuna gore degisken ortalamalar1 dikkate alindiginda geng¢ grubu

katilimeilar 3,6867 ortalama ile en yiiksek puan1 “Uriinle birlikte verilen kullanim

kitapgigr gerekli tiim bilgileri icermektedir” ifadesi i¢in kullanirken, orta yas

grubu 3,7037 ortalama ile “Firma, satis sonrasi1 hizmetlerin cesitliligi ve kalitesi

itibariyle piyasada iyi bir imaja sahiptir” ifadesine en yiiksek puani vermektedir.

Yaslt grubu ise 3,7143 ortalama ile en yiiksek puant “Firma personeli olduk¢a

kibardir” ifadesi icin vermektedir. En diigiik puan1 gen¢ grubu katilimcilar 2,8193

ortalama ile “Firmanin vermis oldugu garanti siiresi, diger firmalarin garanti

siirelerine gore daha fazladir.” ifadesi i¢in kullanirken, orta yas grubu 2,8272

ortalama ile “Uriin garanti siiresini tamamlams olsa bile firma bir sekilde

kolaylik saglar” ifadesine en diisik puam1 vermektedir. Yasli grubu ise 2,5714
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ortalama ile en diisik puant “Firmanmin vermis oldugu garanti siiresi, diger

firmalarin garanti siirelerine gore daha fazladir.” ”

ifadesi i¢in vermektedir.

Kategoriler arasi farklilik olup olmadigimi test etmek amaciyla Kruskal Wallis Testi

uygulanmustir. Test sonuglar1 tablodaki gibidir.

Hy= Satis sonrasit hizmetlerin algisinda yas gruplarina gore anlamli bir

farklilik yoktur.

Hy= Satis sonrasi hizmetlerin algisinda yas gruplarina gore farklilik

anlamlidir.

seklinde her bir degisken i¢in kurulan hipotezlere yanit aranmaktadir.

Tablo 3.18 Yas Gruplarina Gore Kruskal Wallis Testi Sonuglari

miisteriye yapilir.

< . Chi-
Degisken / Analiz Square df p
1-Bu marka buzdolabini seviyorum ,085 2 ,958
2-Bu  marka buzdolab1 yakinlarim tarafindan tercih edilip,
,270 2 874
onaylanmaktadir.
3-Bu marka buzdolabina sahip olmanin ¢cok olumlu bir sosyal sayginhgi 2,020 2 364
vardir.
4-Bir daha ahigveris yapsam, yine bu marka buzdolabini alirim. 1,264 2 532
5-Bu marka buzdolabimi arkadaslarima ve akrabalarima oneririm 1,847 2 397
6-Bu _marka buzdolab1 ile herhangi bir sorunum olmasm 684 2 710
beklemiyorum
7-Firma, satis sonrasi hizmetlerin cesitliligi ve Kkalitesi itibariyla
. LT . 3,149 2 207
piyasada iyi bir imaja sahiptir.
8-Firma satis sonrasi hizmetler agisindan rakiplerinden iistiindiir 2,176 2 337
9-Firmanin satis sonrasi hizmetleri giivenilirdir. 4,492 2 , 106
10-Kullandigim satis sonrasi hizmetlerden cok memnun kaldim. 4,390 2 111
11-Firmanin vermis oldugu garanti siiresi, diger firmalarin garanti
.. . . 6,762 2 034
siirelerine gore daha fazladir.
12:(.3a-ra}1.1t1 kapsaminda, hatali (kusurlu) iiriin firma tarafindan hemen 1,526 2 466
degistirilir.
13-Garanti kapsaminda,arizalanan iiriin icin gerekli onarimlar,firma
g 1,641 2 440
tarafindan sorunsuzca gerceklestirilir.
14-Garanti kapsaminda yapilacak tamirat ve onarimlardan , ekstra bir
.. . 5,441 2,066
iicret talep edilmez.
15-Uriin %arantl siiresini tamamlamis olsa bile firma bir sekilde 1,946 2 378
kolaylik saglar.
16-Uriinii satin aldiktan kisa bir siire sonra iiriin, noksansiz veya
. e 1,581 2 454
hasarsiz olarak adrese teslim edilir.
17-Uriiniin onarim i¢in gerekli yedek parcanin ,temin edilmesinde bir 7331 2 026
sorun c¢ikmaz.
gg;llijlf*un, deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce monte 1,610 2 447
19-Uriin kullanimyla ilgili tiim aciklamalar,teknik personel tarafindan 561 2 755
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20-Uriinle birlikte verilen kullamm kitapeigi, gerekli tiim bilgileri

. . ,672 715
1g:er.!nekted1r.
21-Uriin montajindan hemen sonra iiriiniin ilk teknik kontrolii, uzman
301 ,860
personel tarafindan yapilir.
22-Yetkili servis tamir-bakim islerini Kisa siirede tamamlar 12,941 ,002
23-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik bilgiye sahiptir. 1,034 506
24-Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim hakkinda tiim bilgi teknik 6.951
s , ,031
elemanlar tarafindan verilir.
25-Yetkili servis onarillmis iiriinii teslim etmeden once son kontrolii 198 906
miisterinin oniinde yapar. ' '
26-Yetkili servislerdeki arag-gerecler son derece moderndir 4,723 094
27-Yetkili servis mekanlarmin dis ve i¢ goriiniisleri oldukga cekicidir. 3.753 153
28-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi icin (iicretsiz danmisma
hatlarim  kullanarak veya yetkili servislere basvurarak) firma 2,095 ,351
personeline kolayca ulasilabilir.
29-Firma personeli olduk¢a Kibardir. 1,418 ,492
ﬁg}ii;;:a personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi sorunuymus gibi 4.603 100
31-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralar1 firma personeli
< ,346 ,841
tarafindan saglanmaktadir.

Analiz sonuglar1 incelendiginde “Firmanin vermis oldugu garanti siiresi,
diger firmalarin garanti siirelerine gore daha fazladir.” ifadesi p=0,034<0,05,
“Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa siirede tamamlar” ifadesi p=0,002<0,05,
“Uriiniin onarim icin gerekli yedek parcamin temin edilmesinde bir sorun
cikmaz” ifadesi p=0,026<0,05, “Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim
hakkinda tiim bilgi teknik elemanlar tarafindan verilir” ifadesi p=0,031<0,05
oldugundan H; reddedilerek alternatif hipotez kabul edilir, yas gruplarma gore
anlamli farklilik bulunmaktadir. Diger tiim ifadelerde p>0,05 oldugundan yas
gruplarina gore herhangi bir anlamli farklilik tespit edilemediginden H, kabul
edilmigtir. Farkliliklarin hangi alt kategorilerden kaynaklandigini belirlemek igin
rank tablolar1 incelenmelidir.

Tablo 3.19 Rank Degerleri

<. Mean
Degiskenler Yas Grubu N Rank
genc<30 83 78,04
Firmanin vermis oldugu garanti siiresi,diger firmalarin ort? 31-5510 81 95,57
garanti siirelerine gore daha fazladir. z:,fﬁl Ve 7 69,64

Total 171
- . . <30 83 74,72
Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa siirede tamamlar gi?: 31.50 81 99,38
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yash 51 wve 7 65.00
iistii ’
Total 171
geng<30 83 78,36
Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim hakkinda tiim orti:l 31_5510 81 95,64
bilgi teknik elemanlar tarafindan verilir g:fﬁl Ve 7 65,00
Total 171
geng<30 83 76,28
Uriiniin onarmmm icin gerekli yedek parcamn temin orti:l 31_5510 81 95,96
edilmesinde bir sorun ¢ikmaz ggfﬁl ve 7 86,07
Total 171
Rank tablosu incelendiginde ifadelerde orta yas grubunun diger yas
gruplarina gore daha ytiksek bir katilim orani bulundugu goériilmektedir.
3.3.2.6. Egitim Durumuna Gére Farkhiliklar
Tablo 3.20 Egitim Durumuna Gore Degisken Ortalamalari
Degisken / Cinsiyet Ek"gret‘ Lise g“”ers‘ Total
. 3,456
1-Bu marka buzdolabim seviyorum 3,3846 3,3333 3,5568 1
2-1.3{1 marka buzdolab1 yakinlarim tarafindan tercih 3,3846 3,2807 33977 3,356
edilip, onaylanmaktadir. 7
3:Bu marka buzdvolabma sahip olmanin ¢ok olumlu 31538 2.0825 31136 3,076
bir sosyal sayginhigi vardir. 0
4-Bir daha ahsveris yapsam,yine bu marka 3,0769 32281 32273 3,204
buzdolabimi alirom. 7
5-Bu marka" l.)u.zdolabml arkadaslaroma  ve 3,0769 3.3860 3,1932 3,239
akrabalarima 6neririm 8
6-Bu marka bl'lZdolabl ile herhangi bir sorunum 3,2308 33158 3,1501 3,222
olmasim beklemiyorum 2
7-Firma, satis sonrasi hizmetlerin cesitliligi ve kalitesi 3,573
itibariyla piyasada iyi bir imaja sahiptir. S, EhZELE, s 1
8—F1'rma. satjs _ sonrasi hizmetler  agisindan 33077 3,3684 3,2159 3,280
rakiplerinden iistiindiir 7
9-Firmanin satis sonrasi hizmetleri giivenilirdir. 3,4615 3,4035 3,5227 3'473
10-Kullandigim satis sonrast hizmetlerden ¢ok 3,3462 3,3684 3,3182 3,339
memnun kaldim. 2
;lnl-Flrmanm vermis old.ugu "garantl siiresi, diger 29231 3,0175 2.9001 2,947
irmalarin garanti siirelerine gore daha fazladir. 4
12-Garanti kapsamn}('la,' l-lfltall (kusurlu) iiriin firma 31154 30526 31477 3,111
tarafindan hemen degistirilir. 1
13-Garanti kapsaminda,arizalanan iiriin icin gerekli 3.450
onarimlar,firma tarafindan sorunsuzca 3,9231 3,2982 3,4091 3’
gerceklestirilir.
14-Garanti kapsaminda yapilacak tamirat ve 3,3462 3.1404 3,4545 3,333

onarimlardan , ekstra bir iicret talep edilmez.
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15-Uriin garanti siiresini tamamlams olsa bile firma
bir sekilde kolaylik saglar.

16-Uriinii satin aldiktan Kkisa bir siire sonra iiriin,
noksansiz veya hasarsiz olarak adrese teslim edilir.
17-Uriiniin onarimm icin gerekli yedek par¢anin ,temin
edilmesinde bir sorun ¢cikmaz.

18-Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan
profesyonelce monte edilir.

19-Uriin kullammmyla ilgili tiim aciklamalar,teknik
personel tarafindan miisteriye yapilir.

20-Uriinle birlikte verilen kullamm Kkitapcig, gerekli
tiim bilgileri icermektedir.

21-Uriin montajindan hemen sonra iiriiniin ilk teknik
kontrolii, uzman personel tarafindan yapilr.
22-Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa siirede
tamamlar

23-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik
bilgiye sahiptir.

24-Uriin  yetkili serviste iken ariza ve onarmm
hakkinda tiim bilgi teknik elemanlar tarafindan
verilir.

25-Yetkili servis onarilmis iiriinii teslim etmeden 6nce
son kontrolii miisterinin oniinde yapar.

26-Yetkili servislerdeki arag-gerecler son derece
moderndir

27-Yetkili servis mekanlarmin dis ve i¢ goriiniisleri
oldukga cekicidir.

28-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi icin (iicretsiz
damisma hatlarim kullanarak veya yetkili servislere
basvurarak) firma personeline kolayca ulasilabilir.
29-Firma personeli oldukc¢a kibardir.

30-Firma personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi
sorunuymus gibi ilgilenir.

31-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralari
firma personeli tarafindan saglanmaktadir.

2,8462
3,4615
3,4231
3,5769
3,5000
3,7308
3,2692
3,3462

3,2692

3,4231

3,6154
3,3077

2,9615

3,3077

3,3846
3,1538

3,5000

3,0877
3,4561
3,5263
3,3333
3,4211
3,4035
3,3158
3,3684

3,3158

3,4561

3,3860
3,5263

3,4561

3,3860

3,3333
3,3860

3,4737

2,8409
3,5341
3,3182
3,5455
3,5227
3,7159
3,5227
3,3295

3,3977

3,4318

3,2841
3,3068

3,2386

3,2614

3,5909
3,1023

3,3523

2,924
3,497
3,403
3,479
3,485
3,614
3,415
3,345

3,350

3,438

3,368
3,380

3,269

3,309

3,473
3,204

3,415

Egitim durumuna gore degisken ortalamalar1 dikkate alindiginda ilkdgretim
mezunlar1 3,9231 ortalama ile en yiiksek puani “Garanti kapsaminda arizalanan
iiriin icin gerekli onarimlar firma tarafindan sorunsuzca geceklestirilir” ifadesi
icin kullanirken, lise mezunlar1 3,5614 ortalama ile “Firma, satis sonrasi
hizmetlerin cesitliligi ve kalitesi itibariyle piyasada iyi bir imaja sahiptir”
ifadesine en yiiksek puani vermektedir. Universite mezunlari ise 3,7159 ortalama ile
en yiiksek puan1 “Uriinle birlikte verilen kullanim kitapcig gerekli tiim bilgileri
icermektedir” ifadesi i¢in vermektedir. En diisiik puanit 2,9231 “Firmamn vermis
oldugu garanti siiresi, diger firmalarin garanti siirelerine gore daha fazladir.” ifadesi

i¢cin kullanirken, lise mezunlar1 2,9825 ortalama ile “Bu marka buzdolabina sahip
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olmanin ¢ok olumlu bir sosyal saygimh@g vardir” ifadesine en disik puam

vermektedir. Universite mezunlari ise 2,8409 ortalama ile en diisiik puani “Uriin

garanti siiresini tamamlamis olsa bile firma bir sekilde kolaylik saglar” ifadesi i¢in

vermektedir. Kategoriler aras1 farklilik olup olmadigimi test etmek amaciyla Kruskal

Wallis Testi uygulanmigtir. Test sonuglart tablodaki gibidir.

Hy= Satis sonrasi hizmetlerin algisinda egitim durumuna gére anlamli bir

farklilik yoktur.

H;= Satig sonrasi hizmetlerin algisinda egitim durumuna goére farklilik

anlamlidir.

seklinde her bir degisken icin kurulan hipotezlere yanit aranmaktadir.

Tablo 3.21 Egitim Durumuna Gore Kruskal Wallis Testi Sonuglari

icermektedir.

Degisken / Analiz gg&are df p
1-Bu marka buzdolabim seviyorum 1,855 2 ,396
2-Bu  marka buzdolab1 yakinlarim tarafindan tercih edilip, 418 2 811
onaylanmaktadir. ' '
3-Bu marka buzdolabina sahip olmanin ¢cok olumlu bir sosyal saygimhg 083 2 612
vardir. ' '
4-Bir daha ahisveris yapsam,yine bu marka buzdolabim alirim. ,802 2 670
5-Bu marka buzdolabin1 arkadaslarima ve akrabalarima éneririm 1,306 2 520
6-Bu marka buzdolab1 ile herhangi bir sorunum olmasini 715 2 700
beklemiyorum ' '
7-Firma, satis sonrasi hizmetlerin cesitliligi ve Kkalitesi itibariyla 144 2 931
piyasada iyi bir imaja sahiptir. : ’
8-Firma satis sonrasi hizmetler agisindan rakiplerinden iistiindiir 2,164 2 ,339
9-Firmanin satis sonrasi hizmetleri giivenilirdir. ,279 2 ,870
10-Kullandigim satis sonrasi hizmetlerden cok memnun kaldim. ,081 2 ,960
11-Firmanin vermis oldugu garanti siiresi, diger firmalarin garanti 261 2 877
siirelerine gore daha fazladir. ' '
12-Garanti kapsaminda, hatali (kusurlu) iiriin firma tarafindan hemen 213 2 899
degistirilir. ' '
13-Garanti kapsaminda,arizalanan iiriin icin gerekli onarimlar,firma 0469 2 009
tarafindan sorunsuzca gerceklestirilir. ' '
14-Garanti kapsaminda yapilacak tamirat ve onarimlardan , ekstra bir 2629 2 269
iicret talep edilmez. ' '
15-Uriin garanti siiresini tamamlamis olsa bile firma bir sekilde 2076 5 354
kolayhk saglar. ' '
16-Uriinii satin aldiktan kisa bir siire sonra iiriin, noksansiz veya 361 2 835
hasarsiz olarak adrese teslim edilir. ' '
17-Uriiniin onarmm ic¢in gerekli yedek parcanmn ,temin edilmesinde bir 1447 2 485
sorun ¢ikmaz. ' '
ig;ﬁ:un, deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce monte 2 693 2 260
19-Uriin kullammyla ilgili tiim aciklamalar,teknik personel tarafindan 271 2 873
miisteriye yapilir. ' '
20-Uriinle birlikte verilen kullanim Kkitapcigi, gerekli tiim bilgileri 4347 2 114
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21-Uriin montajindan hemen sonra iiriiniin ilk teknik kontrolii, uzman

2,594 2 273
personel tarafindan yapilr.
22-Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa siirede tamamlar ,391 2 ,823
23-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik bilgiye sahiptir. ,205 2 902
24-Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim hakkinda tiim bilgi teknik
o ,073 2,964
elemanlar tarafindan verilir.
25-Yetkili servis onarilmis iiriinii teslim etmeden once son kontrolii
. e 2,673 ,263
miisterinin o6niinde yapar.
26-Yetkili servislerdeki arac-gerecler son derece moderndir 2,502 2 286
27-Yetkili servis mekénlarinin dis ve i¢ goriiniisleri oldukea ¢ekicidir. 3,986 2 136
28-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi icin (ilicretsiz damisma
hatlarim1  kullanarak veya yetkili servislere basvurarak) firma 350 2 840
personeline kolayca ulasilabilir.
29-Firma personeli olduk¢a kibardir. 3,947 2 139
ﬁg;llglr:“il?a personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi sorunuymus gibi 2 633 2 268
31-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralar1 firma personeli
< 1,231 2 540
tarafindan saglanmaktadir.

Analiz sonugclari incelendiginde “Garanti kapsaminda arizalanan iiriin icin
gerekli onarmmlar firma tarafindan sorunsuzca geceklestirilir’ ifadesi
p=0,009<0,05 oldugundan egitim durumuna gore anlamli farklilik gostermektedir,

Hy hipotezi reddedilir. Diger tiim ifadelerde p>0,05 oldugundan egitim durumuna
gore herhangi bir anlamli farklilik tespit edilemediginden Hy kabul edilmistir.
Farkliliklarin hangi alt kategorilerden kaynaklandigini belirlemek i¢in rank tablolar
incelenmelidir.
Tablo 3.22 Rank Degerleri
<. Mean
Degiskenler Yas Grubu N Rank
lkogretim 26 111,13
Garanti kapsaminda arizalanan iiriin icin gerekli Lise 57 78,25
onarimlar firma tarafindan sorunsuzca geceklestirilir Universite 88 83,59
Total 171

Rank tablosu incelendiginde ilkogretim mezunlarinin “Garanti kapsaminda

arizalanan irin icin gerekli onarmmlar firma tarafindan

sorunsuzca

geceklestirilir” ifadesine lise ve {liniversite mezunlarina gore daha yiiksek bir katilim

orani bulundugu goriilmektedir.
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3.3.2.7. Gelir Durumuna Gore Farkliliklar

Tablo 3.23 Gelir Durumuna Goére Degisken Ortalamalari

Orta

< .
Degisken / Cinsiyet f‘(;(t.)o TL 1001- EZBOl Total
4000 TL

. 3,456
1-Bu marka buzdolabin seviyorum 3,1250 3,5873 3,0000 1
2-Bu marka buzdolab1 yakinlarim tarafindan tercih 2 9688 33968 39231 3,356
edilip, onaylanmaktadir. ' ' ' 7
3-Bu marka buzdolabina sahip olmanin ¢ok olumlu 30313 3.0556 3.3846 3,076
bir sosyal sayginhgi vardir. ' ' ' 0
4-Bir daha ahsveris yapsam,yine bu marka 28125 33254 3.0000 3,204
buzdolabim alirim. ' ' ' 7
5-Bu  marka  buzdolabim1  arkadaslarnma ve 29063 33571 29231 3,239
akrabalarima oneririm ' ' ! 8
6-Bu marka buzdolab1 ile herhangi bir sorunum 3.0625 32143 36923 3,222
olmasim beklemiyorum ' ' ’ 2
7-Firma, satis sonras1 hizmetlerin cesitliligi ve Kkalitesi 34375 36190 34615 3,573
itibariyla piyasada iyi bir imaja sahiptir. ' ' ! 1
8-Firma  satis sonrasi1  hizmetler  acisindan 20375 33254 36923 3,280
rakiplerinden iistiindiir ' ' ’ 7
9-Firmanin satis sonrasi hizmetleri giivenilirdir. 3,0938 3,5556 3,6154 3’473
10-Kullandigim satis sonrast hizmetlerden c¢ok 30938 33651 36923 3,339
memnun kaldim. ' ' ' 2
11-Firmanin vermis oldugu garanti siiresi, diger 2,947
firmalarin garanti siirelerine gore daha fazladir. NS PR B 4
12-Garanti kapsaminda, hatali (kusurlu) iiriin firma 28125 31905 3.0769 3,111
tarafindan hemen degistirilir. ' ' ' 1
13-Garanti kapsaminda,arizalanan iiriin icin gerekli 3450
onarimlar,firma tarafindan sorunsuzca 3,3125 3,4603 3,6923 3’
gerceklestirilir.
14-Garanti kapsaminda yapilacak tamirat ve 3,333
onarimlardan , ekstra bir iicret talep edilmez. 2,8750 3,4444 3,3846 3
15-Uriin garanti siiresini tamamlamis olsa bile firma 2,924
bir sekilde kolaylik saglar. 27188 ZERi 3,6923 0
16-Uriinii satin aldiktan kisa bir siire sonra iiriin, 33125 35079 38462 3,497
noksansiz veya hasarsiz olarak adrese teslim edilir. ' ' ’ 1
17-Uriiniin onarmm icin gerekli yedek parcanin ,temin 31563 34127 39231 3,403
edilmesinde bir sorun ¢ikmaz. ' ' ! 5
18-Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan 31563 35238 38462 3,479
profesyonelce monte edilir. ' ' ’ 5
19-Uriin kullanmmyla ilgili tiim aciklamalar,teknik 33750 34841 37692 3,485
personel tarafindan miisteriye yapilr. ' ' ! 4
Z.Q-Uryn!e [?l'l‘llkte Verllf:n kullammm Kitapcigi, gerekli 32188 3,6825 3,9231 3,614
turr!'bllgllerl icermektedir. 0
21-Uru1'1' montajindan hemen sonra iiriiniin ilk teknik 3.3750 3.4206 3.4615 3,415
kontrolii, uzman personel tarafindan yapilhr. 2
22-Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa siirede 31250 3,3810 3,5385 3,345
tamamlar 0
2_3-\_(etk|I| _se_rwslerdekl teknisyenler yeterli teknik 3,2500 3,3968 31538 3,350
bilgiye sahiptir. 9
24-Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim hakkinda 3,438
tiim bilgi teknik elemanlar tarafindan verilir. 3,2188 3,5000 3,3846 6
25-Yetkili servis ona'rl.lm.l.s iiriini teslim etmeden once 3,1875 3,3254 4,2308 3,368
son kontrolii miisterinin oniinde yapar. 4
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26-Yetkili servislerdeki arac-gerecler son derece
moderndir

27-Yetkili servis mekanlarimin dis ve i¢ goriiniisleri
oldukea cekicidir.

28-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi icin (iicretsiz
damisma hatlarim kullanarak veya yetkili servislere 3,0625 3,3175 3,8462
basvurarak) firma personeline kolayca ulasilabilir.
29-Firma personeli oldukc¢a kibardir.

3,0000 3,4524 3,6154

2,9375 3,3889 2,9231

3,2188 3,4841 4,0000

30-Firma personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi
sorunuymus gibi ilgilenir.

31-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralari
firma personeli tarafindan saglanmaktadir.

2,9375 3,2143 3,7692

3,0938 3,4365 4,0000

3,380

3,269

3,309

3,473
3,204

3,415

Gelir durumuna gore degisken ortalamalar1 dikkate alindiginda alt gelir grubu
3,4375 ortalama ile en yliksek puan1 “Firma, satis sonrasi hizmetlerin cesitliligi ve
kalitesi itibariyle piyasada iyi bir imaja sahiptir” ifadesi i¢in kullanirken, orta
gelir grubu 3,6825 ortalama ile “Uriinle birlikte verilen kullanim kitapcig: gerekli
tiim bilgileri icermektedir” ifadesine en yiiksek puani vermektedir. Ust gelir grubu
ise 4,2308 ortalama ile en yiiksek puani “Yetkili servis onarilmis iiriinii teslim
etmeden o6nce son Kontrolii miisterinin dniinde yapar” ifadesi i¢in vermektedir.
En diisiik puan1 2,6875 “Firmanin vermis oldugu garanti siiresi, diger firmalarin

garanti siirelerine gore daha fazladir.”

ifadesi icin kullanirken, orta gelir grubu
2,8968 ortalama ile “Uriin garanti siiresini tamamlams olsa bile firma bir sekilde
kolayhk saglar” ifadesine en diisiik puan1 vermektedir. Ust gelir grubu ise 2,9231
ortalama ile en diigiik puan1 “Yetkili servis mekanlarinin dis ve i¢ goriiniisleri olduk¢a
cekicidir” ifadesi igin vermektedir. Kategoriler arasi farklilik olup olmadigini test
etmek amaciyla Kruskal Wallis Testi uygulanmigtir. Test sonuglari tablodaki gibidir.

H,= Satis sonrast hizmetlerin algisinda gelir durumuna goére anlamli bir
farklilik yoktur.

Hy= Satis sonrasi hizmetlerin algisinda gelir durumuna gore farklilik

anlamlidir.

seklinde her bir degisken icin kurulan hipotezlere yanit aranmaktadir.

Tablo 3.24 Gelir Durumuna Gore Kruskal Wallis Testi Sonuglari
Chi-

Degisken / Analiz Square df

p

1-Bu marka buzdolabini seviyorum 6,337 2

2-Bu  marka buzdolabi yakinlarim tarafindan tercih edilip,
onaylanmaktadir.
3-Bu marka buzdolabina sahip olmamin ¢ok olumlu bir sosyal
sayginhgi vardir.

6,443 2

,625 2

,042
,040

,132
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4-Bir daha aligveris yapsam,yine bu marka buzdolabim alirim.

5-Bu marka buzdolabim arkadaslarima ve akrabalarima éneririm

6-Bu marka buzdolab1 ile herhangi bir sorunum olmasim
beklemiyorum

7-Firma, satis sonrasi hizmetlerin c¢esitliligi ve Kkalitesi itibariyla
piyasada iyi bir imaja sahiptir.

8-Firma satis sonrasi hizmetler acisindan rakiplerinden iistiindiir
9-Firmanin satis sonrasi hizmetleri giivenilirdir.

10-Kullandigim satis sonrasi hizmetlerden ¢cok memnun kaldim.

11-Firmanin vermis oldugu garanti siiresi, diger firmalarm garanti
siirelerine gore daha fazladir.

12-Garanti kapsaminda, hatah (kusurlu) iiriin firma tarafindan hemen
degistirilir.

13-Garanti kapsaminda,arizalanan iiriin icin gerekli onarimlar,firma
tarafindan sorunsuzca gerceklestirilir.

14-Garanti kapsaminda yapilacak tamirat ve onarimlardan , ekstra bir
iicret talep edilmez.

15-Uriin garanti siiresini tamamlamis olsa bile firma bir sekilde
kolaylk saglar.

16-Uriinii satin aldiktan kisa bir siire sonra iiriin, noksansiz veya
hasarsiz olarak adrese teslim edilir.

17-Uriiniin onarmmu igin gerekli yedek par¢anin ,temin edilmesinde bir
sorun ¢ikmaz.

18-Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce monte
edilir.

19-Uriin kullanimayla ilgili tiim aciklamalar,teknik personel tarafindan
miisteriye yapilir.

20-Uriinle birlikte verilen kullamm Kitapgigl, gerekli tiim bilgileri
icermektedir.

21-Uriin montajindan hemen sonra iiriiniin ilk teknik kontrolii, uzman
personel tarafindan yapilir.

22-Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa siirede tamamlar
23-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik bilgiye sahiptir.

24-Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim hakkinda tiim bilgi
teknik elemanlar tarafindan verilir.

25-Yetkili servis onarilmis iiriinii teslim etmeden 6nce son kontrolii
miisterinin 6niinde yapar.

26-Yetkili servislerdeki arac-gerecler son derece moderndir

27-Yetkili servis mekanlarimin dis ve i¢ goriiniisleri oldukga cekicidir.

28-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi icin (licretsiz damisma
hatlarim kullanarak veya yetkili servislere basvurarak) firma
personeline kolayca ulasilabilir.

29-Firma personeli oldukc¢a kibardir.

30-Firma personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi sorunuymus gibi
ilgilenir.

31-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralar firma personeli
tarafindan saglanmaktadir.

5,260
5,318

2,305

,582

5,283
5,377
2,503

9,328
3,510
1,041
9,352
6,600
2,166
5,521
6,312
,669

7,033

,088

2,055
,854

1,888

8,444

5,137
5,533

5,964

6,358
4,831

6,870

,072
,070

,316

(47

,071
,068
,286

,009
173
,594
,009
,037
,339
,063
,043
,716
,030

,957

,358
,652

,389

,015

077
,063

,051

,042
,089

,032
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Analiz sonuglari incelendiginde “Bu marka buzdolabimi seviyorum” ifadesi
p=0,042<0,05, “Bu marka buzdolab1 yakinlarim tarafindan tercih edilip
onaylanmaktadir.” ifadesi p=0,040<0,05, “Firmanin vermis oldugu garanti
siiresi, diger firmalarin garanti siirelerine gore daha fazladir.” ifadesi
p=0,009<0,05, “Garanti kapsaminda yapilacak olan tamirat ve onarimlardan
ekstra bir iicret talep edilmez” ifadesi p=0,009<0,05, “Uriin garanti siiresini
tamamlamis olsa bile firma bir sekilde kolaylhk saglar” ifadesi p=0,037<0,05,
“Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce monte edilir” ifadesi
p=0,043<0,05, “Uriinle birlikte verilen kullanim kitap¢ig1 gerekli tiim bilgileri
icermektedir” ifadesi p=0,030<0,05, “Yetkili servis onarilmis iiriinii teslim
etmeden Once son kontrolii miisterinin 6niinde yapar” ifadesi p=0,015<0,05,
“Firma personeli olduk¢a Kkibardir” ifadesi p=0,042<0,05 ve “Yetkili servislerin
adresleri ve telefon numaralar1 firma personeli tarafindan saglanmaktadir”
ifadesi p=0,032<0,05 oldugundan gelir durumuna goére anlamli farklilik
gostermektedir. Bu durumda H, yokluk hipotezi reddedilerek alternatif hipotez kabul
edilir. Diger tiim ifadelerde p>0,05 oldugundan gelir durumuna gore herhangi bir
anlaml farklilik tespit edilemediginden H, kabul edilir. Farkliliklarin hangi alt

kategorilerden kaynaklandigini belirlemek i¢in rank tablolari incelenmelidir.

Tablo 3.25 Rank Degerleri

Degiskenler Yas Grubu N Mean Rank

Alt<1000TL 32 7341

Orta 1001-4000

Bu marka buzdolabini seviyorum TL 126 91,33
Ust >4001 13 65,38
Total 171
Alt<1000TL 32 71,16
Orta 1001-4000 126 87,36
Bu marka buzdolab:r yakinlarim tarafindan tercih edilip -_ljl—
onaylanmaktadir. Ust >4001 13 109,38
Total 171
Alt<1000TL 32 72,92
Firmanin vermis oldugu garanti siiresi, diger firmalarin _(I?Ir_ta 1001-4000 126 85,87
garanti siirelerine gore daha fazladir. Ust >4001 13 119,50
Total 171
Alt<1000TL 32 63,17
Garanti kapsammda_ yapilacak olan tamirat ve Orta 1001-4000 126 9174
onarimlardan ekstra bir iicret talep edilmez TL ’
Ust >4001 13 86,58
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Uriin garanti siiresini tamamlamis olsa bile firma bir
sekilde kolaylik saglar.

Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce
monte edilir.

Uriinle birlikte verilen kullamm Kitapgigi gerekli tiim
bilgileri icermektedir.

Yetkili servis onarilmis iiriinii teslim etmeden 6nce son
kontrolii miisterinin 6niinde yapar.

Firma personeli oldukc¢a kibardir.

Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralar: firma
personeli tarafindan saglanmaktadir

Total

Alt <1000 TL
Orta 1001-4000
TL

Ust >4001

Total

Alt <1000 TL
Orta 1001-4000
TL

Ust >4001

Total

Alt <1000 TL
Orta 1001-4000
TL

Ust >4001

Total

Alt <1000 TL

Orta 1001-4000
TL

Ust >4001
Total
Alt < 1000 TL

Orta 1001-4000
TL

Ust >4001
Total
Alt <1000 TL

Orta 1001-4000
TL

Ust >4001
Total

171
32

126

13
171
32

126

13
171
32

126

13
171
32

126

13
171
32

126

13
171
32

126

13
171

77,36
85,02
116,77

69,67
88,29
103,96

67,09
89,46
99,04

79,41
83,94
122,19

74,17
86,20
113,19

71,48
87,05
111,54

Rank tablosu incelendiginde orta gelir grubu “Bu marka buzdolabim

seviyorum” ifadesine alt ve iist gelir gruplarina gore daha yiiksek bir katilim orani

bulundugu goriilmektedir. “Bu marka buzdolabr yakinlarim tarafindan tercih

edilip onaylanmaktadir.” ifadesine iist gelir grubunun alt ve orta gelir gruplarina

gore daha yiiksek bir katilim orami bulundugu goriilmektedir. “Firmanin vermis

oldugu garanti siiresi, diger firmalarin garanti siirelerine gore daha fazladir.”

ifadesine iist gelir grubunun alt ve orta gelir gruplarina gore daha yiiksek bir katilim

orant bulundugu goriilmektedir. “Garanti kapsaminda yapilacak olan tamirat ve

onarimlardan ekstra bir iicret talep edilmez” ifadesine orta gelir grubunun alt ve

st gelir gruplarima gore daha yiiksek bir katilim orani bulundugu goriilmektedir.

“Uriin garanti siiresini tamamlamis olsa bile firma bir sekilde kolaylik saglar”,
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“Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce monte edilir”,
“Uriinle birlikte verilen kullamim kitap¢ig1 gerekli tiim bilgileri icermektedir”,
“Yetkili servis onarilmis iiriinii teslim etmeden once son kontrolii miisterinin
oniinde yapar”, “Firma personeli olduk¢a Kkibardir”, “Yetkili servislerin
adresleri ve telefon numaralar1 firma personeli tarafindan saglanmaktadir”
ifadelerine {ist grubunun alt ve orta gelir gruplarina gére daha yiiksek bir katilim

orani bulundugu goriilmektedir.

3.3.2.8. Satis Sonras1 Hizmetlerin Marka Degerine Etkilerinin Incelenmesi

3.3.2.8.1. Regresyon Analizi

Regresyon analizi bir bagimli degisken ile bir ya da daha fazla bagimsiz
degisken arasindaki iliskilerin matematiksel esitlik ile agiklanmasi siirecidir
(Kalayc1,2009,s:199).

Modelimizde ele aldigimiz ¢oklu dogrusal regresyon modeli denklemi;

Y =By + Byxy + Baxy + Baxy + Byxy+ Boxc +e

seklindedir.

y: Marka Degeri,

x4: Satis Sonras1 Hizmetlerin Niteligi,

x5 Garanti Kapsami,

xg: Teknik Egitim Hizmetleri,

x4 Yetkili Servis Aglari,

xz: Firma Personeli ve Memnuniyeti,

B: Tahmin edilecek parametreler,

¢: Hata terimi.

Coklu dogrusal regresyon modelinde Hy hipotezi tim regresyon
katsayilarmin sifir oldugu (Hy: fy = f; = - = B, = 0) seklinde kurulurken, H,
alternatif hipotezi en az bir f;’nin sifirdan farkli oldugu seklinde kurulmaktadir.
Parametrelerin tek tek istatistiksel olarak anlamlilig1 i¢in t testi, modelin biitiin olarak
anlamli olup olmadigini test etmek icin ise F testine bakilir (Kalayci, 2009, s:259).

Coklu dogrusal regresyon modelinde R belirlilik katsayist olarak kullanilir
ve bagiml degiskenin ylizde kacinin modele dahil edilen bagimsiz degiskenlerle

aciklandigini belirtir.
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Tablo 3.26 Faktor Istatistikleri

Istatistikler X S.S. N
Marka Degeri 19,5556 5,64135 171
Sz.msmSonram Hizmetlerin 13,6667 355130 171
Niteligi

Garanti Kapsam 15,7661 3,86891 171
Teknik Egitim Hizmetleri 14,0760 3,56454 171
Yetkili Servis Aglar1 20,3216 5,06505 171
Firma  Personeli Ve 540506 506460 171
Memnuniyeti

Faktorlerin tanimlayict istatistikleri incelendiginde en yiliksek ortalamaya

“Yetkili Servis Aglar” faktoriiniin sahip oldugu goriilmektedir. “Satis Sonrasi

Hizmetlerin Niteligi” faktorii en diisiik ortalamaya sahip faktordiir.

Tablo 3.27 Korelasyon Analizi

Satiy . Teknik  Yetkili Firma
A Marka Sonrasi Garanti e X .
Korelasyon Sonuclari .. - . Egitim Servis  Personeli ve
Degeri Hizmetlerin Kapsamm |5 . e oo
o eo. Hizmetleri Aglar1  Memnuniyeti
Niteligi
Marka Degeri 1,000 775 ,760 ,676 712 ,665
Sz.ltlswsonl‘aSl Hizmetlerin 775 1,000 736 685 7129 ,730
Niteligi
Garanti Kapsam ,760 ,136 1,000 ,755 197 (47
Teknik Egitim Hizmetleri ,676 ,685 , 755 1,000 ,821 ,655
Yetkili Servis Aglar1 12 129 197 ,821 1,000 187
Firma — Personeli — ve oo o4, 747 655 787 1,000
Memnuniyeti
Yukaridaki tabloda koreldsyon analizi sonuglari incelendiginde 0,80 ve
tizerinde korelasyon bulunmadigindan ¢oklu baglant1 probleminden kesin olarak s6z
edilememektedir.
Tablo 3.28 Model Ozeti
Model Summary”®
Std. Change Statistics
R Adjusted  Error of R . Durbin-
skl s Square R Square  the Square Chande dfl df2 ?:Ir?éni Watson
Estimate Change g g
1 ,828° 685 ,676 3,21141 685 71919 5 165 ,000 1,400
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Model 6zeti tablosundan goriilecegi iizere R* belirlilik katsayisi bagimli
degiskendeki degisimin %068,5’i modele dahil ettigimiz faktorler tarafindan
aciklanmaktadir. Geriye kalan %31,5’lik kisim ise hata terimi vasitasiyla modele

dahil etmedigimiz degiskenler tarafindan agiklanmaktadir.

Otokorelasyon testi i¢in Durbin Watson testi sonucu incelenmektedir.
n: 150; k: 6; a: 0,05 i¢i tablo degerleri ve hesaplanan deger asagida
verilmistir.
DWLy,= 1543, DW,_. =1,40, DWU_, =1,708
Otokorelasyon i¢in kurulan hipotez asagidaki gibidir;
H,= Otokorelasyon yoktur.

H;= Otokorelasyon vardir.

Otokorelasyon karar denklemi;

0 < p (Pozitif Otokorelasyon Bolgesi)< d; < p (Kararsizlik Bolgesi) <d<
p=0 (otokorelasyon yoktur) < 4-d;< p (Kararsizik Bolgesi) <4-d;< p (Negatif
Otokorelasyon Bolgesi) <4

seklindedir.

DWy,. =140 < DWLy,= 1,543 oldugundan pozitif otokorelasyon

bolgesinde bulunmaktadir ve modelde otokorelasyon mevcuttur. Bu sonu¢ modelin

sahte regresyon riskini artirmaktadir.

Tablo 3.29 Varyans Analizi Tablosu

ANOVAP
Sum of Mean .
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 3708,551 5 741,710 71,919  ,000°
Residual 1701,671 165 10,313
Total 5410,222 170

ANOVA tablosu modelin bir biitiin olarak anlamli olup olmadigini test
etmemize fayda saglamaktadir. Tablodaki F=71,919 degeri modelin bir biitiin olarak
her diizeyde anlamli oldugunu gostermektedir (p=0,000<0,05).
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Tablo 3.30 Katsayilar Tablosu

Katsayilar
Model
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients t Sig.  Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) -,641 1,127 -568 571
Satis Sonrast Hizmetlerin - ¢77 145 426 5867 ,000 361 2,769
Niteligi
Garanti Kapsami ,483 ,120 ,332 4,026 ,000 ,281 3,558
Teknik Egitim Hizmetleri ,102 ,128 ,064 793 429 290 3,452
Yetkili Servis Aglar ,098 ,108 ,088 902 369 ,202 4,960
Firma  Personeli — ve _g05  og7 004 -056 955 310 3,025
Memnuniyeti

Modelin tahmini sonucu elde edilen parametre degerleri ve bunlara iligkin t

istatistikleri tabloda goriilmektedir. Parametrelere ait t istatistikleri incelendiginde
“Satis Sonras1 Hizmetlerin Niteligi” (p<0,05) ve “Garanti Kapsam” (p<0,05)
degiskenlerinin ayr1 ayr1 anlamli olduklari, diger degiskenlerin ise p>0,05

oldugundan anlamsiz olduklar1 gériilmektedir.

Modeldeki ¢oklu baglantt sorunu i¢in tolerans ve VIF degerleri
incelenmektedir. Diisiik tolerans ve yliksek VIF degerleri bagimsiz degiskenler arasi

coklu baglanti oldugunu gosterir (Kalayc1,2009,s:268).

Eger tolerans 0,20 veya 0,10 degerinden kiiciik ve VIF degerleri 10 degerine
yakin ya da daha yiiksek ise ¢oklu baglanti problemi vardir denilebilir (2007,
O'Brien, Robert M.).

Tablodaki Beta katsayillar1 bagimsiz  degiskenlerin  Onem  sirasini
belirlemektedir. Isareti géz ardi edilerek incelenen bu yapida en yiiksek Beta
degerine sahip olan faktor en 6nemli bagimsiz degiskendir. Modelde “Satis Sonrasi

Hizmetlerin Niteligi” faktorii en 6nemli faktor olarak goriilmektedir.

Modeldeki tolerans ve VIF degerleri ¢oklu baglanti problemi olmadigini
gostermektedir.
Tiim bu analizler dikkate alindiginda model anlamlidir ve Regresyon

denklemi asagidaki sekildedir;
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Yy =B+ Byxy + Boxy + Baxg + Baxg+ foxg

Marka Degeri = (-0,641 + 0,677* Satis Sonras1 Hizmetlerin Niteligi + 0,483*
Garanti Kapsami + 0,102* Teknik Egitim Hizmetleri + 0,098* Yetkili Servis Aglar1 -
0,005* Firma Personeli ve Memnuniyeti)

Sabit katsayr ve “Firma Personeli ve Memnuniyeti” faktorii Marka

Degerini negatif yonde etkilemektedir.

3.3.2.9. Argelik ve Bosch Markalariin Analizi
3.3.2.9.1. Satis Sonras1 Hizmetlerin Marka Degerine Etkilerinin Incelenmesi

(Argelik- Bosch)

3.3.2.9.1.1 Regresyon Analizi(Argelik- Bosch)

Regresyon analizi bir bagimli degisken ile bir ya da daha fazla bagimsiz
degisken arasindaki iliskilerin matematiksel esitlik ile agiklanmasi siirecidir
(Kalayc1,2009,s:199).

Modelimizde ele aldigimiz ¢oklu dogrusal regresyon modeli denklemi;

V1= Bo + Byxy + BaXg + faxy + Byx,+ foxs + e

Vo = P+ Byxy + Baxy + faxg + fuxyt fixg t e

seklindedir.

vy: Arcelik Marka Degeri

v, : Bosch Marka Degeri

x4: Satis Sonras1 Hizmetlerin Niteligi
x5 Garanti Kapsami

x3: Teknik Egitim Hizmetleri

x4 Yetkili Servis Aglar

x5: Firma Personeli ve Memnuniyeti
B: Tahmin edilecek parametreler

¢: Hata terimi
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Coklu dogrusal

katsayilarinin sifir oldugu (Hy: 5, =6, =

alternatif hipotezi en az bir f5;’nin sifirdan farkli oldugu seklinde kurulmaktadir.

Parametrelerin tek tek istatistiksel olarak anlamlilig1 i¢in t testi, modelin biitiin olarak

regresyon modelinde

Hy

hipotezi

tim

regresyon

=, =0) seklinde kurulurken, H,

anlamli olup olmadigini test etmek i¢in ise F testine bakilir (Kalayci, 2009, s:259).

Coklu dogrusal regresyon modelinde R* belirlilik katsayisi olarak kullanilir

ve bagimli degiskenin yiizde kac¢inin modele dahil edilen bagimsiz degiskenlerle

aciklandigini belirtir.

Tablo 3.31 Faktor Istatistikleri(Argelik- Bosch)

Istatistikler X, s.s, Ni|X: .S, N,
Marka Degeri 20,7385 4,45911 65 | 22,6207 4,41114 29
Satis Sonras1 Hizmetlerin
14,0462 256436 65 | 16,2069 2,61014 29

Niteligi
Garanti Kapsam 16,4000 3,26822 65 | 18,0000 2,85357 29
Teknik Egitim Hizmetleri 14,7231 2,78112 65 | 15,9310 2,75073 29
Yetkili Servis Aglari 21,2308 3,66474 65 | 23,3103 3,94700 29
Firma Personeli ve

o 20,9538 3,96639 65 | 23,2069 4,24583 29
Memnuniyeti

Faktorlerin tanimlayici istatistikleri incelendiginde Arcelik ve Bosch i¢in en

yiiksek ortalamaya “Yetkili Servis Aglar1” faktoriiniin sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.32 Korelasyon Analizi Argelik

Satis Sonrasi ~ Teknik Yetkili Firma
Marka ) ) Garanti ) )
Korelasyon Sonuclari Hizmetlerin Egitim Servis  Personeli ve
Degeri Kapsam ] ] o
Niteligi Hizmetleri Aglarn1  Memnuniyeti
Marka Degeri 1,000 ,612 ,626 ,401 ,518 ,385
Satis Sonras1 Hizmetlerin Niteligi ,612 1,000 ,499 ,464 ,616 ,518
Garanti Kapsami ,626 ,499 1,000 ,650 ,703 ,611
Teknik Egitim Hizmetleri ,401 464 ,650 1,000 ,647 414
Yetkili Servis Aglari ,518 ,616 ,703 ,647 1,000 ,744
Firma Personeli ve Memnuniyeti  ,385 ,518 ,611 414 744 1,000
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Tablo 3.33 Korelasyon Analizi Bosch

Satis Sonrasi ~ Teknik Yetkili Firma
Marka . ) Garanti . ]
Korelasyon Sonuclari Hizmetlerin Egitim Servis  Personeli ve
Degeri Kapsam ] . L
Niteligi Hizmetleri Aglarn  Memnuniyeti
Marka Degeri 1,000 ,705 ,380 ,436 ,510 ,517
Satis Sonras1 Hizmetlerin Niteligi ,705 1,000 321 ,340 ,326 ,689
Garanti Kapsami ,380 ,321 1,000 ,582 771 ,548
Teknik Egitim Hizmetleri ,436 ,340 ,582 1,000 ,828 ,567
Yetkili Servis Aglari ,510 ,326 71 ,828 1,000 ,676
Firma Personeli ve Memnuniyeti 517 ,689 ,548 ,567 ,676 1,000

Yukaridaki tabloda koreldsyon analizi sonuglari incelendiginde Argelik i¢in
0,80 ve iizerinde korelasyon bulunmadigindan ¢oklu baglanti probleminden Kesin
olarak soz edilemezken Bosch markasi icin Yetkili Servis Aglar1 ve Teknik Egitim

Hizmetleri faktorleri 0,828 degeri ile yiiksek bir korelasyon olma riski tasimaktadir.

Tablo 3.34 Model Ozeti(Arcelik- Bosch)

Model Summary

_ Std. Error of the Durbin-
R R Square Adjusted R Square :
Estimate Watson
Arcelik 730 ,533 493 3,17368 1,615
Bosch ,800° ,641 ,562 2,91780 2,159

Model 6zeti tablosundan goriilecegi iizere Arcelik icin R* belirlilik katsayis
bagimli degiskendeki degisimin %73,0’1 modele dahil ettigimiz faktorler tarafindan
aciklanirken, Bosch markasi i¢in degisimin %80,0’ini modele dahil ettigimiz
faktorler agiklamaktadir.

Otokorelasyon testi i¢in Durbin Watson testi sonucu incelenmektedir.

Argelik icin n: 65; k: 6; a: 0,05 ve Bosch n: 29; k: 6; a: 0,05 igin tablo
degerleri ve hesaplanan deger asagida verilmistir.

Arcelik; DWLy_,,= 1,283, DWy,.. =1,615, DWU;_, =1,645

Bosch ; DWL;_,= 0,788, DW,, . =2,159, DWU;,;, =1,718

Otokorelasyon i¢in kurulan hipotez asagidaki gibidir;

93




H,= Otokorelasyon yoktur.

H,= Otokorelasyon vardir.

Otokorelasyon karar denklemi;

0 < p (Pozitif Otokorelasyon Bolgesi)< d; < p (Kararsizlik Bolgesi) <d<

p=0 (otokorelasyon yoktur) < 4-d;< p (Kararsizik Bolgesi) <4-d;< p (Negatif

Otokorelasyon Bolgesi) <4

seklindedir.

Formiillerde uygulama yapildiginda Argelik i¢in otokorelasyon varligi

kararsizlik bdlgesinde, Bosch i¢in ise otokorelasyonun olmadigi sonucu ortaya

cikmaktadir.

Tablo 3.35 Varyans Analizi Tablosu Argelik

ANOVA"
Model Sum of df Mean Sig.
Squares Square

Regression 678,290 5 135,658 13,468 ,000%
Arcelik ' Residual 594,264 59 10,072

Total 1272,554 64

Regression 349,016 5 69,803 8,199 ,000?
Bosch  Residual 195,812 23 8,514

Total 544,828 28

ANOVA tablosu modelin bir biitiin olarak anlamli olup olmadigini test

etmemize fayda saglamaktadir. Tablodaki degerlere gore her iki marka i¢in kurulan

modelin  bir

(p=0,000<0,05).

butin olarak her

diizeyde anlamli

Tablo.3.36 Katsayilar Tablosu(Argelik- Bosch)

oldugunu gostermektedir

Katsayilar
. . Standardized : . o
Unstandardized Coefficients o : Collinearity Statistics
Model Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 3,054 2,682 1,138 ,260
Arcelik Satis
77 ,200 447 3,893 ,000 ,601 1,663
Sonrasi




Hizmetlerin
Niteligi
Garanti
747 ,189 ,547 3,942 ,000 411
Kapsami
Teknik
Egitim -,229 ,206 -,143 -1,112 271 478
Hizmetleri
Yetkili
, 112 ,208 ,092 ,538 ,593 ,270
Servis Aglari
Firma
Personeli ve -,213 ,157 -,190 -1,359 ,179 ,406

Memnuniyeti

2,435

2,094

3,698

2,463

(Constant) -1,901 4,443 -,428 ,673
Satis
Sonrasi
) ) 1,406 ,309 ,832 4557 ,000 ,469
Hizmetlerin
Niteligi
Garanti
-,261 ,310 -,169 -,843 ,408 ,388
Kapsami
Bosch  Teknik
Egitim -,256 ,368 -,160 -,696 ,493 ,297
Hizmetleri
Yetkili
. ,853 ,358 , 763 2,379 ,026 ,152
Servis Aglari
Firma
Personeli ve -,404 ,239 -,388 -1,686 ,105 ,294

Memnuniyeti

2,134

2,577

3,367

6,579

3,396

Modelin tahmini sonucu elde edilen parametre degerleri ve bunlara iligkin t
istatistikleri tabloda goriilmektedir. Parametrelere ait t istatistikleri incelendiginde
Argelik i¢in “Satis Sonras1 Hizmetlerin Niteligi” (p<0,05) ve “Garanti Kapsam”
(p<0,05) degiskenlerinin, Bosch i¢in “Satis Sonras1 Hizmetlerin Niteligi” (p<0,05)
ve “Yetkili Servis Aglar1” (p<0,05) degiskenlerinin ayri ayri anlamli olduklari,

diger degiskenlerin ise p>0,05 oldugundan anlamsiz olduklar1 goriilmektedir.
Modeldeki ¢oklu baglanti sorunu i¢in tolerans ve VIF degerleri

incelenmektedir. Diisiik tolerans ve yiiksek VIF degerleri bagimsiz degiskenler arasi

coklu baglanti oldugunu gosterir (Kalayc1,2009,s:268).
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Eger tolerans 0,20 veya 0,10 degerinden kiigiik ve VIF degerleri 10 degerine
yakin ya da daha yiiksek ise ¢oklu baglanti problemi vardir denilebilir (2007,
O'Brien, Robert M.).

Tablodaki Beta katsayillar1 bagimsiz degiskenlerin  Onem sirasim
belirlemektedir. Isareti goz ardi edilerek incelenen bu yapida en yiiksek Beta
degerine sahip olan faktér en 6nemli bagimsiz degiskendir. Modelde “Satis Sonrasi

Hizmetlerin Niteligi” faktorii en 6nemli faktor olarak gortilmektedir.

Modeldeki tolerans ve VIF degerleri ¢oklu baglanti problemi olmadigini
gostermektedir. Bosch i¢in Yetkili Servis faktoriinde tolerans degeri 0,152
hesaplansa da VIF degeri 10’a yakin olmadigindan ¢oklu baglantinin varligindan

kesin olarak soz edilemez.

Tiim bu analizler dikkate alindiginda model anlamlidir ve Regresyon
denklemi asagidaki sekildedir;
Argelik; ¥y = By + Byxq + fox; + faxg + fyxg+ foxs + ¢
Bosch ; ¥y = By + Byxy + Byxy + Baxy + Byxa+ foxs + ¢
Arcelik; Marka Degeri = (3,054+ 0,777* Satis Sonras1 Hizmetlerin Niteligi +
0,747* Garanti Kapsami - 0,229* Teknik Egitim Hizmetleri + 0,112* Yetkili Servis
Aglari - 0,213* Firma Personeli ve Memnuniyeti)

Bosch; Marka Degeri = (-1,901 + 1,406* Satis Sonras1 Hizmetlerin Niteligi -
0,261* Garanti Kapsami - 0,256* Teknik Egitim Hizmetleri + 0,853* Yetkili Servis
Aglar1 - 0,404* Firma Personeli ve Memnuniyeti)

Modellerin markalara gore determinasyon katsayilart oldukga agiklayici
olarak ¢cikmaktadir.

Sonug itibariyle her iki marka i¢in olusturulan modeller anlamli oldugu gibi,
yapilan analizler i¢in siiphe dogurabilecek sahte regresyon, otokorelasyon benzeri

risklerin olmadigi da agikg¢a goriilmektedir.
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3.3.2.9.2 Markalarin Karsilastirilmasi(Arg¢elik-Bosch)

Tablo 3.37 Normallik Sinamasi(Argelik- Bosch)

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
SATIS SONRASI ., 0o\ \iri TEKNIK YETKILI FIRMA
HIZMETLERIN KAPSAMI EGITIM SERVIS PERSONELI
NITELIGI HIZMET AGLARI MEMNUNIYETI
N 94 94 94 94 94
Mean 14,7128 16,8936 15,0957 21,8723 21,6489
Normal o st
Parameters™ . 2,75377 3,21779 2,81344 385555  4,16516
Deviation
Most Absolute  ,150 ,120 ,182 ,120 ,105
Extreme Positive  ,150 071 ,182 120 ,105
Differences  negative  -,137 -120 -178 -,080 -076
Kolmogorov-Smirnov Z 1,453 1,159 1,769 1,166 1,022
Asymp. Sig. (2-tailed) ,029 ,136 ,004 ,132 ,248

MARKA
DEGERI
94
21,3191

4,50618

,113
,062
-,113
1,098
,179

Faktorler incelendiginde “Satis Sonrasi Hizmetlerin Niteligi” faktorii p =
0,029 < 0,05 ve “Teknik Egitim Hizmetleri” faktori p = 0,004 < 0,05 oldugundan

normal dagilima uymamaktadir. Bosch ve Arcelik markalar1 arasindaki farkliliklari

test etmek amaciyla parametrik olmayan Mann Whitney U Testi kullanilacaktir.

“Garanti Kapsamn” faktori p = 0,136> 0,05, “Yetkili Servis Aglar1”
faktorii p = 0,132 > 0,05, “Firma Personeli Ve Memnuniyeti” faktorii p = 0,248 >
0,05 ve “Marka Degeri” faktori p = 0,179 > 0,05 oldugundan normal dagilim
sergilemektedir. Bosch ve Arcelik markalar1 arasindaki farkliliklar1 test etmek
amaciyla parametrik T Testi kullanilacaktir.
3.3.2.9.2.1 iki Markaya Gére Satis Sonrasi Hizmetlerin Niteligi ve Teknik
Egitim Hizmetleri Analizi

Tablo 3.38 Iki Markaya Gore Satis Sonrasi Hizmetlerin Niteligi ve Teknik Egitim
Hizmetleri Analiz Tablosu

. . TEKNIK
Test Statistics® ;?;éiiGSiONRASI HIZMETLERIN E GiTiM .
HIZMETLERI
Mann-Whitney U 561,000 804,000
Wilcoxon W 2706,000 2949,000
Z -3,172 -1,154
p ,002 248
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i Hy= Markaya gore Satis Sonrast Hizmetlerin Niteligi faktoriinde

anlamli bir farklilik yoktur.

H,= Markaya gore Satis Sonrasi Hizmetlerin Niteligi faktoriindeki

farklilik anlamlidir.

Il Hy= Markaya gore Teknik Egitim Hizmetleri faktoriinde anlamli bir

farklilik yoktur.

H,= Markaya gore Teknik Egitim Hizmetleri faktoriindeki farklilik

anlamlidir.

“Teknik Egitim Hizmetleri” i¢in p=0,248>0,05 oldugundan H; hipotezi

kabul edilerek anlamli bir farklilik olmadig1 sonucuna ulasilir.

“Satis Sonras1 Hizmetlerin Niteligi” i¢in p=0,002<0,05 oldugundan H,

hipotezi reddedilerek anlamli fark oldugu sonucuna ulagilir. Farkliligin kaynagi

asagidaki rank tablosunda gosterilmistir.

Tablo 3.39 Rank Tablosu(Satis Sonras1 Hizmetlerin Niteligi)

Ranks
En son satin aldigimmiz buzdolabi N Mean Sum of
markast Rank Ranks
SATIS SONRASI Arcelik 65 41,63 2706,00
HIZMETLERIN Bosch 29 60,66  1759,00
NITELIGI Total 94

Rank tablosu incelendiginde “Satis Sonras1 Hizmetlerin Niteligi” faktori

icin Bosch markasini tercih edenler daha yiiksek bir katilim gosterirken Argelik

tercih edenler ise daha diisiik bir puana sahiptir. Bu durumda tiiketicilerin algisinda

Bosch markasinin satis sonrast hizmetleri niteligi Arcgelik markasina gore daha

ustindir.
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3.3.2.9.2.2. iki Markaya Gére Garanti Kapsam, Yetkili Servis Aglari, Firma

Personeli ve Memnuniyeti ve Marka Degeri

Tablo 3.40 Grup Istatistikleri Tablosu

Grup Istatistikleri

< Std.
En son satin aldiginiz buzdolab1 N Mean Std._ _ Error
markasi Deviation
Mean
GARANTI Argelik 65 16,4000 3,26822  ,40537
KAPSAMI Bosch 29 18,0000 2,85357  ,52989
YETKILi SERVIS Argcelik 65 21,2308 3,66474  ,45455
AGLARI Bosch 29 23,3103 3,94700 ,73294
FIRMA ) Argelik 65 20,9538 3,96639  ,49197
PERSONELI VE
MEMNUNIYETi Bosch 29 23,2069 4,24583 ,718843
MA DECERI Argelik 65 20,7385 4,45911 55308
Bosch 29 22,6207 4,41114 ,81913
Tablo 3.41 T Testi Sonuglari
t df p
GARANTI Equal variances assumed -2,276 92 ,025
KAPSAMI Equal variances not assumed -2,398 61,194 ,020
YETKILI Equal variances assumed 2,481 92 015
SERVIS .
ACLARI Equal variances not assumed -2,411 50,418 ,020
FIRMA : Equal variances assumed -2,489 92 ,015
;}%ﬁgﬁgggﬁ Equal variances not assumed -2,424 50,687 ,019
MARKA Equal variances assumed -1,896 92 ,061
DEGERI Equal variances not assumed -1,904 54,404 062
i Hy= Markaya gore Garanti Kapsami faktoriinde anlamli bir farklilik
yoktur.
H,= Markaya goére Garanti Kapsami faktoriindeki farklilik anlamlidir.
ii Hy= Markaya gore Yetkili Servis Aglari faktoriinde anlamli bir
farklilik yoktur.
H;= Markaya gore Yetkili Servis Aglarn faktoriindeki farklilik
anlamlidir.

iii Hy= Markaya gore Firma Personeli ve Memnuniyeti faktoriinde

anlaml bir farklilik yoktur.
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H,= Markaya gore Firma Personeli ve Memnuniyeti faktoriindeki
farklilik anlamlidir.
Iv Hy= Markaya gore Marka Degeri faktoriinde anlamli bir farklilik
yoktur.

H,;= Markaya gore Marka Degeri faktoriindeki farklilik anlamlidir.

“Garanti Kapsam”, “Yetkili Servis Aglar1”, “Firma Personeli ve
Memnuniyeti” i¢in p < 0,05 oldugundan Hy hipotezi reddedilerek anlamli farklilik

oldugu sonucuna ulasilir.

Farkliliklarin kaynagi yukaridaki grup istatistikleri tablosunda gosterilmistir.
Bosch markasi tercih eden tiiketiciler Garanti Kapsami, Yetkili Servis Aglari, Firma
Personeli ve Memnuniyeti konularinda Argelik tercih edenlere gore daha olumlu

diistinmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Tiiketicilerin buzdolab1 satiglar1 sonrasi hizmetlere yonelik ifadeler i¢in en
yiiksek katilim oran1 “Uriinle birlikte verilen kullamm Kitapcigi gerekli tiim
bilgileri icermektedir” ifadesi icin olurken en diisiik katilim oran1 “Uriin garanti
siiresini tamamlamis olsa bile firma bir sekilde kolaylhik saglar” ifadesi igin

olmaktadir.

Argelik ve Bosch marka buzdolaplan tliketicilerin en ¢ok tercih ettikleri
buzdolaplar1 olurken, Sharp, Regal, Altus, Teka ve Samsung markalar1 ise en az
tercih edilen markalardir. Tiiketicilerin ¢ogunlugu satin alma sonrasi hizmetlerden

yararlanmistir.

Arastirmada tiiketicilere yoneltilen sorularin olusturdugu o&lgek yiiksek
diizeyde giivenilir bir 6lgektir. “Firma personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi
sorunuymus gibi ilgilenir” ifadesi cinsiyete gore farklilik icermektedir. Erkeklerin
bu ifadeye katilim diizeyleri bayanlara gore daha diisliktiir. Firmalarin erkek
misterileri sorunlarmin firmanin sorunuymus gibi algilamalar1 i¢in daha fazla

calisma yapmalari 6nerilebilir.

Garanti siirelerinin diger firmalardan {istlin olmasi, tamir-bakim iglemlerinin
kisa siirede tamamlanmasi, ariza ve onarim islemleri hakkinda yeterli bilgi verilmesi
ve yedek parcalarin sorunsuz temini konularinda gen¢ ve yasli grubu daha olumsuz
bir tavir sergilemektedir. Bu yas gruplarina yonelik ¢alismalar daha etkili hale

getirilmelidir.

Garanti  kapsaminda  yapilan  onarim  islemlerinin  sorunsuzca
gerceklestirilmesi lise ve lizeri egitim alan tiiketicilerde yeterli inandiricilifa sahip

degildir. Bu segmentler i¢in ¢alismalarin daha etkili olmas1 gerekmektedir.

Alt gelir grubu garanti kapsaminda yapilan tamirat ve onarim iglemleri i¢in
ekstra {icret talep edilmedigi konusunda daha kuskuludur. Bu segmentteki gelir grubu

icin inandiriciligin arttirilmasi gerekmektedir.
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Urilin garanti siiresinin tamamlandiginda dahi firmanin kolaylik saglamasi,
iriin monte islemlerini yapan teknik personelin profesyonelligi, kullanim
kitapgiginin yeterliligi, iirlin son kontroliiniin teslimattan O6nce miisteri Oniinde
yapilmasi, firma personelinin kibarligi ve yetkili servislerin adres ve telefon
bilgilerinin firma tarafindan saglanmasi konularinda alt ve orta gelir gruplarina

yonelik giiven arttiric1 ¢alismalar yapilmasi gerekmektedir.

“Satiy Sonras1 Hizmetlerin Niteligi” ve “Garanti Kapsamm” marka
degerini anlaml diizeyde en fazla etkileyen iki faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir.
“Firma Personeli ve Memnuniyeti” marka degerini olduk¢a kiigiik bir degerde
etkilemektedir. “Teknik Egitim Hizmetleri” ve “Yetkili Servis Aglar1” konulari
marka degerini etkileyen ikincil faktorlerdir. Firmalar marka degerini korumak ve
daha fazla yiikseltmek i¢in sunulan “Satis Sonrasi Hizmetlerin Niteligine” ve
“Garanti Kapsamim” igeren konulara yonelik algilari arttiric1 reklam ve altyap:
caligmalarini ¢ogaltmalidir. “Teknik Egitim Hizmetleri” ve “Yetkili Servis
Aglar1”” konulart yiliksek diizeyde Onem arz etmese de diger caligmalarin
tamamlanmasindan sonra firmalar tarafindan g6z ardi edilmemesi gereken

faktorlerdir.

Arastirmada uygulanan anket sonucunda en ¢ok tercih edilen Arcgelik ve
Bosch marka buzdolabi satis sonrasi hizmetlerin marka degerine etkilerini belirten
verileri incelendiginde; Arcelik marka degerini “Teknik Egitim Hizmetleri” ve
“Firma Personeli ve Memnuniyeti” faktorleri negatif yonde etkilerken, Bosch
marka degerini; bunlara ek olarak “Garanti Kapsamm” faktorii de negatif yonde

etkilemektedir. Bu modellemelerde yapilmasi gereken Onert;

Arcelik marka degerini artirmak i¢in satis sonrasi hizmetlerin niteligi, garanti

kapsamu ve yetkili servis ¢aligmalarina 6nem vermelidir.

Bosch ise marka degerini artirmak i¢in Satis Sonrasi Hizmetlerin Niteligi,

Garanti Kapsami ve Yetkili Servis Aglari calismalarina 6nem vermelidir.
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Ayn1 zamanda her iki marka i¢in olusturulan faktorler ayr1 ayr

incelendiginde;

Bosch markasi; Satis Sonras1 Hizmetlerin Niteligi, Garanti Kapsami, Yetkili
Servis Aglari, Firma Personeli ve Memnuniyeti konularinda Argelik markasi ile
kiyaslandiginda, daha istiin oldugu goriilmektedir. Teknik Egitim Hizmetleri ve
Marka Degeri iki markaya gore anlamli farklilk goéstermemektedir. Argelik
firmasimin farklilik olmayan bu iki faktér yerine Satis Sonras1t Hizmetlerin Niteligi,
Garanti Kapsami, Yetkili Servis Aglari, Firma Personeli ve Memnuniyeti konularina

daha ¢ok dnem vermesi gerekmektedir.

103



KAYNAKCA

Aaker, David. Managing Brand Equity-Capitilizing on the Value of a Brand Name,
The Free Press, New York, 1991.

Aktepe, Cemalettin., Bas, Mehmet. Marka Bilgisi Siirecinde Marka Farkindalig1 ve
Algilanan Kalite (beklenti) iliskisi ve GSM Sektoriine Yonelik Bir Analiz, Gazi
Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt:10 Sayz: 1, 2008: 81-96.

Akyiiz, Ilker. Mobilya Satis Magazalarinda Miisteri Iliskileri Yonetimi Uzerine Bir
Arastirma, Kafkas Universitesi Artvin Orman Fakiiltesi Dergisi, Cilt:3, Say1:4,
2004:113-123.

Altintas, Hakan Murat. Tiketici Davramislari, Miisteri Tatmininden Miisteri

Degerine, Alfa Yaymcilik, Istanbul, 2000.

Ar, Aybeniz Aydeniz. Marka ve Marka Stratejileri, Nobel Yaymn, 2.Baski, Istanbul,
2007.

Avcilar, Mutlu Yiiksel. Tiiketici Temelli Marka Degerinin Ol¢iimii, Cukurova

Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:17, Say1:1, 2008:11-30.

Aydin, Melahat. Hizmet Sektoriinde Kalite ve Otomotiv Sektoriinde Satis Sonrasi
Hizmet Kalitesinin Olgiilmesine Y&nelik Bir Uygulama, Kocaeli Universitesi, Sosyal

Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi, 2008.

Aytuglu, Is1l Karpat. Marka Yonetimi Giiglii ve Basarili Markalar I¢in Temel Ilkeler,
[letisim Yayinlari, 2.Baski, Istanbul, 2008.

Bengiil, Siireyya. Satis Sonras1 Miisteri Hizmetlerinin Marka Baghilig1 Uzerindeki
Etkisi: Beyaz Esya Kullanicilart Uzerinde Bir Arastirma Ve Yapisal Bir Marka
Baglilik Modeli Onerisi, Dumlupinar Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme

Ana Bilim Dal1, Yiiksek Lisans Tezi, 2006.

104



Borcga, Gliven. Bu Topraklardan Diinya Markasi1 Cikar m1? Marka Olmanin ABC’si,
MediaCat Yayinlari, 4.Basim, Istanbul, 2003.

Bozgeyik, Abdullah. Perakende Yasanan Krizler ve Miisteri Iliskileri Yonetimi
(CRM), Is Fikirleri Dergisi, Cilt:200, Say1:3, Temmuz-Agustos 2002.

Celik, Hakan., Bengiil, S. Siireyya. Satis Sonras1 Hizmetler ve Uriin Garantilerinin
Miisteri Tatmini, Memnuniyeti ve Marka Sadakati Uzerindeki Etkileri, H.U. iktisadi
ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt:26, Say1:2, 2008:105-134.

Cipli, Cigdem. Pazarlama Karmasi Elemanlarinin Marka Degeri Uzerine Etkisi,
Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitlisii Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi,
2008.

Coban, Suzan. Miisteri Sadakatinin Kazanilmasinda Veritabanli Pazarlamanin

Kullanimi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:2, Say1:19, 2005: 295-307.
Denegli, Ceyda. Marka Degerinin Satin Aldirma Uzerindeki Etkileri ve Bir
Uygulama, Marmara Universitesi Sosyal Béliimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi,

2009.

Dereli, Tiirkay., Baykasoglu, Adil. Toplam Marka Yonetimi, Hayat Yayinlari,
Ankara, 2007.

Dilber, Mustafa., Yavas, Ugur. Pazarlamada Markaya Baghilik Kavrami, Istanbul
Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi, Cilt:6, Say1:2, Kasim 1997: 60-66,

Doyle, Peter. Deger Temelli Pazarlama, ¢ev: Giilfidan Barig, 2.Baski, MediaCat
Yayinlari, Istanbul, 2004.

Durmaz, Mustafa. Tiiketici Davramslari, Ege Universitesi Iletisim Fakiiltesi

Yayinlar1 No:8, izmir, 1995.

105



Eroglu, Ergiin. Miisteri Memnuniyeti Olgiim Modeli, Istanbul Universitesi Isletme
Fakiiltesi, Isletme Dergisi, Cilt:34, Say1:1, Nisan 2005:7-25.

Franzen, Giep. Reklamlarin Marka Degerine Etkisi, ¢ev. Fevzi Yalim, MediaCat
Kitaplari, istanbul, 2002.

Gerson, Richard F. Misteri Tatmininde Siireklilik, g¢ev. Tiilay Savaser, Rota
Yaymncilik, istanbul, 1997.

Gonen, Hakan. Kamu Sektdriinde Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM), Cukurova

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi, 2008.
Inan, A.Talat., Kayhan, Ayse., Mutlu, Bilgen., Kurt, Mustafa. Sanal Egitim
Tekniklerinin Uretim Sektdriinde Uygulanmasi, 2. Ulusal Tasarim Imalat ve Analiz

Kongresi, Balikesir, 11-12 Kasim 2010:377-386.

Kalayci, Esref, SPSS Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri, Asil
Yayinlari, Ankara, 2009.

Kaya, Ismail. Damla Damla Pazarlama, 1.Baski, Baali Kiiltiir Yayincihgi, istanbul,
2004.

Kirim, Arman. Strateji ve Bire-Bir Pazarlama CRM, Sistem Yayinlari, Istanbul,
2001.

Knapp, Duane E. Marka Akli, MediaCat Yayinlari, 1.Basim, Istanbul, 2003.
Korkmaz, Ozge. Miisteri lliskileri Yonetiminin (CRM) Onemi: Bir Hastane
Uygulamasi, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans

Tezi, 2010.

Korkmaz, Sezer. Satis Sonrasi Hizmetler ve Satis Sonrasi Hizmetlerin Miisteriler

Agisindan Degerlendirilmesi, Mevzuat Dergisi, Y1l:4, Say1:42, Haziran 2001.

106



Marangoz, Mehmet. Marka Degeri Algilamalarinin Marka Yayilmaya Etkileri, Ege
Akademik Bakis, Cilt:7 Say1:2, 2007:459-483.

Marangoz, Mehmet. Tiketici Davranisi Temeline Gore Marka Degerinin
Olgiilmesine Yénelik Bir Arastirma, Canakkale Onsekiz Mart Universitesi,

Oneri.C.7.S.28, 2007:87-96.

O'Brien, Robert M. A Caution Regarding Rules of Thumb for Variance Inflation
Factors, Quality and Quantity, 2007.

Odabas1, Yavuz. Miisteri iliskileri Yonetimi, Sistem Yayincilik, istanbul, 2000.

Odabas1, Yavuz., Oyman, Mine. Pazarlama Iletisimi Y&netimi, 3.Baski, MediaCat
Yayinlari, istanbul, 2007.

Ozgiiven, Nihan, Marka Degeri: Global Markalarin Degerlendirilmesi, Organizasyon
ve Yonetim Bilimleri Dergisi, Cilt:2, Sayi:1, 2010:141-148.

Sabuncuoglu, Zeyyat., Tokol, Tuncer. Isletme, 5. Baski, Furkan Ofset, Bursa, 2003.
Taskin, Erdogan. Miisteri Iliskileri Egitimi, Papatya Yayincilik, istanbul, 2000.
Turan, Aykut Hamit., Colakoglu, Bengii Emine. Yasl Tiketicilerde Algilanan
Marka Degeri ve Satin alma Niyeti, Afyon Kocatepe Universitesi, I.I.B.F. Dergisi,
Cilt:11, Say1: 1, 2009.

Tiiredi, Hilal. Bartin, Zonguldak Ili Mobilya Sektdriinde Satis Sonrast Hizmet
Uzerine Bir Arastirma, Bartin Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, Yiiksek Lisans
Tezi, 2010.

Tiirk, Mevliit. Perakendeci Isletmelerde Personelin Davramgsal Ozellikleri ile

Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Iliski, Siileyman Demirel Universitesi iktisadi ve

Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt:10,Say1:1, 2005:195-219.

107



Uztug, Ferruh. Markan Kadar Konus - Marka Iletisimi Stratejileri, 1.Basim,
MediaCat Kitaplari, Istanbul, 2003.

Uzunoglu, Ebru. Odakli Pazarlama Anlayisina Gore Deger Yaratma:Bir Model
Olarak Deger Iletim Sistemi, Eskisehir Osmangazi Universitesi IIBF Dergisi, 2(1),
Nisan 2007:11-29.

Ulgen, Hayri.,, Mirze, S.Kadri. Isletmelerde Stratejik Yonetim, 4. Baski, Arikan
Basim, Istanbul, 2007.

Yaprakli,Stikrii., Can,Polat. Pazarlama Faaliyetlerinin ve Ailenin Tiiketici Temelli
Marka Degeri Boyutlarina Etkisi, iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt:23, Say1:1,
Ocak 20009.

Yaras, Eylip. Pazarlama Karmasi Kararlarinin Tiiketicinin Marka Degeri Algilamasi
Uzerine Etkisi, Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Isletme Iktisadi Enstitiisii

Dergisi. Say1:52, 2005:26-38.

Yetiser, Begiim. Tiiketicilerin Cevreye Duyarli Uriin Satin Alma Tercihlerinde
Marka Degerinin Etkisi, Ege Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans
Tezi, 2009.

Yiiksel Mermod, Asl., Yiiksel,Ulkii. Marka Yonetimi ve Marka Degerinin
Olgiilmesi, 1.Bask1, Beta Yayinlari, Istanbul, 2005.

INTERNET

Erisim:05.12.201 1 (http://www.markastrateji.com/index.php?s=Bruce+Turkel+)

(12.10.2006)

Erigim:(22.02.2010) www.teknoturk.org/docking/yazilar/tt000107-yazi.html Miisteri

Miskileri Yonetimi: CRM Altyapisinin Olusturulmasi: Yéneticiler i¢in Yol Haritasi

Barutgugil,Erisim:16.04.2011http://forum.rcbadoor.com/index.php?op=NEArticle&s
id=5,)

108


http://www.markastrateji.com/index.php?s=Bruce+Turkel+)%20(12.10.2006)
http://www.markastrateji.com/index.php?s=Bruce+Turkel+)%20(12.10.2006)
http://www.markastrateji.com/index.php?s=Bruce+Turkel+)%20(12.10.2006)
http://www.teknoturk.org/docking/yaz�lar/tt000107-yazi.html
http://forum.rcbadoor.com/index.php?op=NEArticle&sid=5
http://forum.rcbadoor.com/index.php?op=NEArticle&sid=5

Cakar,Erisim:11.10.2011(http://www:.tuketicihaklari.org.tr/index.php?option=com_c
ontent&task=view&id=67).

(http://www.pazarlamacanavari.com/?p=679)

Ergunda, H.ibrahim., Tunger Meltem. Miisteri Odaklilik,
http://www.biymed.com/dep o/must-od.pdf, 30.11.2011.

109


http://www.pazarlamacanavari.com/?p=679

EKLER

EK-1 SATIS SONRASI HIZMETLERIN MARKA DEGERINE ETKIiLERIi
ILE iLGILI ANKET SORULARI
A)En son satin aldiginiz buzdolabi markas:

B)Bu markanin satin alma sonrasi hizmetlerini kullandiniz m1 ? Evet Hayir
ACIKLAMA:

Asagida buzdolabmizi iireten ve pazarlayan firmaya iliskin baz1 goriisler
sunulmustur. Bunlara ne oranda katildiginizi asagidaki  bes  siktan
(K.Katilmiyorum/Katilmiyorum/ Kararsizim/Katiliyorum /K.Katiliyorum)  birini
isaretleyiniz. Tesekkiir Ederim.

"I= Kesinlikle katilmiyorum; 2= Katilmiyorum,; 3= Kararsizim;

4= Katiliyorum; 5= Kesinlikle katiliyorum. "

ALGILANAN MARKA DEGERI

1 | Bu marka buzdolabini seviyorum. 1 (2 |3 4 |5
Bu marka buzdolab1 yakinlarim tarafindan tercih edilip,

2 1 2 3 4 5
onaylanmaktadir.
Bu marka buzdolabmna sahip olmanmn g¢ok olumlu bir

3 o 1 2 3 4 5
sosyal sayginlig1 vardir.

4 Bir daha aligveris yapsam, yine bu marka buzdolabim N 4 s
alirim.

5 | Bu marka buzdolabini arkadaslarima ve akrabalarima oneririm. |1 |2 |3 4 |5
Bu marka buzdolabr ile ilgili herhangi bir sorunum olmasini

6 . 1 |2 |3 4 |5
beklemiyorum.
SATIS SONRASI HIZMETLERIN NiTELIGI
Firma, satis sonrasi hizmetlerin ¢esitliligi ve kalitesi itibariyla

7 . A " 1 2 3 4 5
piyasada iyi bir imaja sahiptir.

8 | Firma, satig sonras1 hizmetler agisindan rakiplerinden iistiindiir. |1 |2 |3 4 |5

9 | Firmanin satig sonrasi hizmetleri giivenilirdir. 1 |2 |3 4 |5

10 | Kullandigim satig sonrasi hizmetlerden ¢ok memnun kaldim. 1 (2 |3 4 |5
GARANTI KAPSAMI
Firmanin vermis oldugu garanti siiresi, diger firmalarin

11 - . . 1 2 3 4 5
garanti siirelerine gore daha fazladir.
Garanti kapsaminda, hatali (kusurlu) iirlin firma tarafindan

12 e 1. 1 2 3 4 5
hemen degistirilir.
Garanti kapsaminda, arizalanan {iriin i¢in gerekli onarimlar,

13| . 1 2 3 4 5
firma tarafindan sorunsuzca gergeklestirilir
Garanti kapsaminda yapilacak tamirat ve onarimlardan,

14 C . 1 2 3 4 5
ekstra bir iicret talep edilmez.
Uriin garanti siiresini tamamlamis olsa bile firma bir

15 . o 1 2 3 4 5
sekilde kolaylik saglar.
TEKNIK EGITIM HIZMETLERI
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Uriinii satin aldiktan kisa bir siire sonra iiriin, noksansiz

16 i . 1 (2 |3 4 |5
veya hasarsiz olarak adrese teslim edilir.
Uriiniin onarmu igin gerekli yedek parcanin, temin

17 . . . 1 2 3 4 5
edilmesinde bir sorun ¢ikmaz.
Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce

18 1 1 |2 |3 4 |5
monte edilir.
Uriin kullanimiyla ilgili tiim aciklamalar, teknik personel

19 .. . 1 2 3 4 5
tarafindan miisteriye yapilir.
Uriinle birlikte verilen kullamm kitapcigi, gerekli tiim

20~ L . 1 2 3 4 5
bilgileri icermektedir.
Uriin montajindan hemen sonra iiriiniin ilk teknik

21 . 1 2 3 4 5
kontrolii, uzman personel tarafindan yapilir.

YETKILI SERVIS AGLARI

22| Yetkili servis, tamir-bakim islerini kisa siirede tamamlar. |1 |2 |3 4 |5

23 Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik bilgiye
sahiptir.

Uriin yetkili serviste iken, ariza ve onarim hakkinda tiim

24 bilgi, teknik elemanlar tarafindan verilir.

Yetkili servis, onarilmig {irlinii teslim etmeden Once son

e 1 2 3 4 5
25 kontrolii, miisterinin 6niinde yapar.
26 | Yetkili servislerdeki arag - geregler son derece moderndir. |1 |2 |3 4 |5
Yetkili servis mekanlarinin, dis ve i¢ goriiniisleri oldukg¢a
27 .. 1 2 3 4 5
¢ekicidir.

FIRMA PERSONELI VE MEMNUNIYETI

Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi icin (iicretsiz
28| danigsma hatlarmi1 kullanarak veya yetkili servislere|1 |2 |3 4 |5
basvurarak) firma personeline kolayca ulasilabilir.

29| Firma personeli oldukca kibardir.

Firma personeli, miisteri sorunlariyla, sanki Kkendi

30 PO
sorunuymus gibi ilgilenir.

Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralari firma

31 . o 1 2 3 4 5
personeli tarafindan saglanmaktadir.

Cinsiyetiniz: () Bay ( ) Bayan

Yasiniz: () Geng<30 ()Orta31-50 () Yash 51 veiisti

Egitim Durumunuz: () Ilkdgretim Mezunu () Lise Mezunu

() Universite mezunu ve iistii

Ailenizin aylik geliri: ( ) Alt <1000 () Orta 1001 - 4000 ( ) Ust 4001>
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EK-2. CINSIYETE GORE SIRALAMA TABLOLARI

1-Cinsiyete Gore Siralama: Bay

Degisken / Cinsiyet Bay
1-Uriinle birlikte verilen kullamm kitapcigi gerekli tiim bilgileri icermektedir. 3,8293
2-Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce monte edilir. 3,6341
3-Firma, satis sonras1 hizmetlerin gesitliligi ve kalitesi itibariyle piyasada iyi bir imaja sahiptir. 3,5854
4-Uriinii satin aldiktan kisa bir siire sonra iiriin, noksansiz ve hasarsiz olarak adrese teslim edilir. 3,561
5-Bu marka buzdolabini seviyorum 3,5366
6-Firmanin satig sonrasi hizmetleri giivenilirdir. 3,5122
7-Garanti kapsaminda yapilacak olan tamirat ve onarimlardan ekstra bir {icret talep edilmez 3,5122
8-Uriin kullanimuyla ilgili tiim agiklamalar, teknik personel tarafindan miisteriye yapulir. 3,4878
9-Garanti kapsaminda arizalanan {iriin igin gerekli onarimlar firma tarafindan sorunsuzca
geceklestirilir. 3,3659
10-Uriin montajindan hemen sonra iriiniin ilk teknik kontrolii uzman personel tarafindan yapalir. 3,3659
11-Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim hakkinda tiim bilgi teknik elemanlar tarafindan verilir. ~ 3,3415
12-Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa siirede tamamlar 3,2927
13-Uriiniin onarimu igin gerekli yedek par¢anin temin edilmesinde bir sorun ¢ikmaz 3,2927
14-Yetkili servis onarilmis {iriinii teslim etmeden dnce son kontrolii miisterinin 6niinde yapar. 3,2927
15-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik bilgiye sahiptir. 3,2683
16-Firma personeli oldukca kibardir. 3,2683
17-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralari firma personeli tarafindan saglanmaktadir 3,2683
18-Bu marka buzdolab1 yakinlarim tarafindan tercih edilip onaylanmaktadir. 3,2439
19-Firma satis sonras1 hizmetler agisindan rakiplerinden tstiindiir 3,2439
20-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi i¢in (iicretsiz danigma hatlarin1 kullanarak veya yetkili
servislere bagvurarak) firma personeline kolayca ulasilabilir. 3,2439
21-Kullandigim satis sonrasi hizmetlerden memnun kaldim 3,2195
22-Yetkili servislerdeki ara¢ gerecler son derece moderndir 3,2195
23-Bu marka buzdolab ile herhangi bir sorunum olmasini beklemiyorum 3,1707
24-Bu marka buzdolabin1 arkadaslarima ve akrabalarima 6neririm 3,1463
25-Yetkili servis mekanlarinin dig ve i¢ goriiniisleri oldukea cekicidir. 3,0732
26-Firmanin vermis oldugu garanti siiresi diger firmalarin garanti siirelerine gore daha fazladir. 3,0488
27-Garanti kapsaminda hatali (kusurlu) tiriin hemen degistirilir. 3,0000
28-Bir daha aligveris yapsam, yine bu marka buzdolabini alirrm 2,9756
29-Firma personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi sorunuymus gibi ilgilenir. 2,9268
30-Bu marka buzdolabina sahip olmanin ¢ok olumlu bir sosyal saygmligi vardir. 2,8293
31-Uriin garanti siiresini tamamlamus olsa bile firma bir sekilde kolaylik saglar. 2,7805
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2-Cinsiyete Gore Siralama: Bayan

Degisken / Cinsiyet

Bayan

1-Firma, satis sonrasi hizmetlerin ¢esitliligi ve kalitesi itibariyle piyasada iyi bir imaja sahiptir.
2-Uriinle birlikte verilen kullanim kitapcig1 gerekli tiim bilgileri icermektedir.

3-Firma personeli oldukga kibardir.

4-Uriin kullanimryla ilgili tiim agiklamalar, teknik personel tarafindan miisteriye yapilir.

5-Uriinii satin aldiktan kisa bir siire sonra {iriin, noksansiz ve hasarsiz olarak adrese teslim edilir.
6-Garanti kapsaminda arizalanan {iriin ig¢in gerekli onarimlar firma tarafindan sorunsuzca

geceklestirilir.

7-Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim hakkinda tiim bilgi teknik elemanlar tarafindan verilir.

8-Firmanin sati§ sonrasi hizmetleri giivenilirdir.

9-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralari firma personeli tarafindan saglanmaktadir
10-Uriiniin onarim i¢in gerekli yedek parcanin temin edilmesinde bir sorun ¢ikmaz

11-Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce monte edilir.

12-Bu marka buzdolabini seviyorum

13-Uriin montajindan hemen sonra iiriiniin ilk teknik kontrolii uzman personel tarafindan yapalir.
14-Yetkili servislerdeki ara¢ gerecler son derece moderndir

15-Yetkili servis onarilmis tiriinii teslim etmeden 6nce son kontrolii miisterinin dniinde yapar.
16-Bu marka buzdolab1 yakinlarim tarafindan tercih edilip onaylanmaktadir.

17-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik bilgiye sahiptir.

18-Kullandigim satis sonrasi hizmetlerden memnun kaldim

19-Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa siirede tamamlar
20-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi igin (iicretsiz danigma hatlarmi kullanarak veya yetkili
servislere bagvurarak) firma personeline kolayca ulagilabilir.

21-Yetkili servis mekéanlarinin dig ve i¢ goriiniisleri oldukea gekicidir.

22-Firma satig sonrast hizmetler agisindan rakiplerinden tistiindiir

23-Firma personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi sorunuymus gibi ilgilenir.

24-Garanti kapsaminda yapilacak olan tamirat ve onarimlardan ekstra bir ticret talep edilmez
25-Bir daha aligveris yapsam, yine bu marka buzdolabini alirim

26-Bu marka buzdolabini arkadaslarima ve akrabalarima oneririm

27-Bu marka buzdolabu ile herhangi bir sorunum olmasint beklemiyorum

28-Bu marka buzdolabina sahip olmanin ¢ok olumlu bir sosyal sayginlig1 vardir.

29-Garanti kapsaminda hatali (kusurlu) {iriin hemen degistirilir.

30-Uriin garanti siiresini tamamlamis olsa bile firma bir sekilde kolaylik saglar.
31-Firmanin vermis oldugu garanti siiresi diger firmalarin garanti siirelerine gore daha

fazladir.

3,5692
3,5462
3,5385
3,4846
3,4769

3,4769
3,4692
3,4615
3,4615
3,4385
3,4308
3,4308
3,4308
3,4308
3,3923
3,3923
3,3769
3,3769
3,3615

3,3308
3,3308
3,2923
3,2923
3,2769
3,2769
3,2692
3,2385
3,1538
3,1462
2,9692

2,9154
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EK-3 YASA GORE SIRALAMA TABLOLARI

1-Yasa Gore Siralama: Geng

Degisken / Yas Grubu Geng<30
1-Uriinle birlikte verilen kullamim kitapcig gerekli tiim bilgileri icermektedir. 3,6867
2-Uriinii satin aldiktan kisa bir siire sonra iiriin, noksansiz ve hasarsiz olarak adrese teslim edilir. 3,4819
3-Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce monte edilir. 3,4819
4-Bu marka buzdolabini seviyorum 3,4578
5-Uriin kullamimuyla ilgili tiim aciklamalar, teknik personel tarafindan miisteriye yapilir. 3,4578
6-Firma, satig sonrasi hizmetlerin ¢esitliligi ve kalitesi itibariyle piyasada iyi bir imaja sahiptir. 3,4458
7-Uriin montajindan hemen sonra iiriiniin ilk teknik kontrolii uzman personel tarafindan yapilir. 3,4458
8-Firma personeli oldukea kibardir. 3,3976
9-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralari firma personeli tarafindan saglanmaktadir 3,3976
10-Bu marka buzdolabi yakinlarim tarafindan tercih edilip onaylanmaktadir. 3,3855
11-Firmanin satig sonrasi hizmetleri giivenilirdir. 3,3614
12-Garanti kapsaminda arizalanan {iriin i¢in gerekli onarimlar firma tarafindan sorunsuzca
geceklestirilir, 3,3614
13-Yetkili servis onarilmis tliriinii teslim etmeden 6nce son kontrolii miisterinin 6niinde yapar. 3,3373
14-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik bilgiye sahiptir. 3,3253
15-Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim hakkinda tiim bilgi teknik elemanlar tarafindan verilir. ~ 3,2892
16-Yetkili servislerdeki arag gerecler son derece moderndir 3,2410
17-Uriiniin onarimu igin gerekli yedek parcanin temin edilmesinde bir sorun ¢itkmaz 3,2289
18-Garanti kapsaminda yapilacak olan tamirat ve onarimlardan ekstra bir {icret talep edilmez 3,2169
19-]§u marka buzdolabini1 arkadaslarima ve akrabalarima oneririm 3,1928
20-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi i¢in (licretsiz danigma hatlarimi kullanarak veya yetkili
servislere bagvurarak) firma personeline kolayca ulasilabilir. 3,1928
21-Firma satig sonrast hizmetler agisindan rakiplerinden iistiindiir 3,1807
22-Kullandigim satig sonrast hizmetlerden memnun kaldim 3,1687
23-Bu marka buzdolab1 ile herhangi bir sorunum olmasini beklemiyorum 3,1566
24-Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa siirede tamamlar 3,1566
25-Yetkili servis mekanlarmin dis ve i¢ goriiniisleri oldukea ¢ekicidir. 3,1205
26-Bir daha aligveris yapsam, bu marka buzdolabini alirim 3,1084
27-Firma personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi sorunuymus gibi ilgilenir. 3,0482
28-Uriin garanti siiresini tamamlamis olsa bile firma bir sekilde kolaylik saglar. 3,0361
29-Garanti kapsaminda hatali (kusurlu) @irtin hemen degistirilir. 3,0241
30-Bu marka buzdolabina sahip olmanin ¢ok olumlu bir sosyal saygimlig: vardir. 2,9639
31-Firmanin vermis oldugu garanti siiresi diger firmalarin garanti siirelerine gore daha
fazladir. 2,8193
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2-Yasa Gore Siralama: Orta

Orta 31-

Degisken / Yas Grubu 50
1-Firma, satis sonrasi hizmetlerin ¢esitliligi ve kalitesi itibariyle piyasada iyi bir imaja sahiptir. 3,7037
2-Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim hakkinda tiim bilgi teknik elemanlar tarafindan verilir. 3,6296
3-Firmanin satig sonrasi hizmetleri giivenilirdir. 3,6049
4-Uriiniin onarimu igin gerekli yedek par¢anin temin edilmesinde bir sorun ¢ikmaz 3,5802
5-Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa stirede tamamlar 3,5679
6-Uriinle birlikte verilen kullamim kitapgig1 gerekli tiim bilgileri igermektedir. 3,5432
7-Uriinii satin aldiktan kisa bir siire sonra iiriin, noksansiz ve hasarsiz olarak adrese teslim edilir. 3,5432
8-Firma personeli olduk¢a kibardir. 3,5309
9-Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce monte edilir. 3,56185
10-Garanti kapsaminda arizalanan {irlin i¢in gerekli onarimlar firma tarafindan sorunsuzca
gegeklestirilir. 3,5185
11-Yetkili servislerdeki arag gerecler son derece moderndir 3,5185
12-Uriin kullammuyla ilgili tiim aciklamalar, teknik personel tarafindan miisteriye yapilir. 3,5062
13-Kullandigim satis sonrasi hizmetlerden memnun kaldim 3,5062
14-Garanti kapsaminda yapilacak olan tamirat ve onarimlardan ekstra bir iicret talep edilmez 3,4815
15-Bu marka buzdolabini seviyorum 3,4444
16-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralari firma personeli tarafindan saglanmaktadir 3,4444
17-Yetki|i servis mekanlarmin dis ve i¢ goriiniisleri oldukea cekicidir. 3,4198
18-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi i¢in (licretsiz danigma hatlarim1 kullanarak veya yetkili
servislere bagvurarak) firma personeline kolayca ulagilabilir. 3,4074
19-Uriin montajindan hemen sonra {iriiniin ilk teknik kontrolii uzman personel tarafindan yapulir. 3,3951
20-Yetkili servis onarilmis tiriinii teslim etmeden 6nce son kontrolii miisterinin dniinde yapar. 3,3951
21-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik bilgiye sahiptir. 3,3951
22-Firma satig sonrast hizmetler agisindan rakiplerinden iistiindiir 3,3951
23-Firma personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi sorunuymus gibi ilgilenir. 3,3704
24-Bu marka buzdolabi yakinlarim tarafindan tercih edilip onaylanmaktadir. 3,3457
25-Bu marka buzdolabini arkadaslarima ve akrabalarima 6neririm 3,3210
26-Bir daha aligveris yapsam, yine bu marka buzdolabini alirim 3,3086
27-Bu marka buzdolabi ile herhangi bir sorunum olmasint beklemiyorum 3,2716
28-Garanti kapsaminda hatali (kusurlu) tiriin hemen degistirilir. 3,1975
29-Bu marka buzdolabina sahip olmanin ¢ok olumlu bir sosyal sayginlig1 vardir. 3,1605
30-Firmanin vermis oldugu garanti siiresi diger firmalarin garanti siirelerine gore daha fazladir. 3,1111
31-Uriin garanti siiresini tamamlamis olsa bile firma bir sekilde kolayhk saglar. 2,8272
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3-Yasa Gore Siralama: Yash

Yash 51

Degisken / Yas Grubu ve ustii
1-Firma personeli olduk¢a kibardir. 3,7143
2-Garanti kapsaminda arizalanan iriin i¢in gerekli onarimlar firma tarafindan sorunsuzca
gegeklestirilir. 3,7143
3-Firma, satis sonrasi hizmetlerin ¢esitliligi ve kalitesi itibariyle piyasada iyi bir imaja sahiptir. 3,5714
4-Uriinle birlikte verilen kullanim kitapgig1 gerekli tiim bilgileri igermektedir. 3,5714
5-Uriin kullamimuyla ilgili tiim aciklamalar, teknik personel tarafindan miisteriye yapilir. 3,56714
6-Bu marka buzdolabini seviyorum 3,5714
7-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi i¢in (licretsiz danigma hatlarin1 kullanarak veya yetkili
servislere bagvurarak) firma personeline kolayca ulagilabilir. 3,5714
8-Uriiniin onarimi igin gerekli yedek parganin temin edilmesinde bir sorun ¢ikmaz 3,4286
9-Yetkili servislerdeki arag geregler son derece moderndir 3,4286
10-Kullandigim satis sonrasi hizmetlerden memnun kaldim 3,4286
11-Yetkili servis onarilmis {iriinii teslim etmeden 6nce son kontrolii miisterinin 6niinde yapar. 3,4286
12-Bu marka buzdolabi ile herhangi bir sorunum olmasint beklemiyorum 3,4286
13-Bu marka buzdolabina sahip olmanin ¢ok olumlu bir sosyal sayginligi vardir. 3,4286
14-Firmanin satis sonrasi hizmetleri giivenilirdir. 3,2857
15-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralar firma personeli tarafindan saglanmaktadir 3,2857
16-Yetkili servis mekanlarinin dis ve i¢ goriiniisleri oldukga g¢ekicidir. 3,2857
17-Uriin montajindan hemen sonra iriiniin ilk teknik kontrolii uzman personel tarafindan yapalir. 3,2857
18-Uriinii satmn aldiktan kisa bir siire sonra {iriin, noksansiz ve hasarsiz olarak adrese teslim edilir. 3,1429
19-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik bilgiye sahiptir. 3,1429
20-Firma satig sonrasi hizmetler agisindan rakiplerinden istiindiir 3,1429
21-Firma personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi sorunuymus gibi ilgilenir. 3,1429
22-Bu marka buzdolab1 yakinlarim tarafindan tercih edilip onaylanmaktadir. 3,1429
23-Bir daha aligveris yapsam, yine bu marka buzdolabini alirim 3,1429
24-Garanti kapsaminda hatali (kusurlu) Giriin hemen degistirilir. 3,1429
25-Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim hakkinda tiim bilgi teknik elemanlar tarafindan verilir. ~ 3,0000
26-Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa siirede tamamlar 3,0000
27-Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce monte edilir. 3,0000
28-Garanti kapsaminda yapilacak olan tamirat ve onarimlardan ekstra bir {icret talep edilmez 3,0000
29-Bu marka buzdolabin1 arkadaglarima ve akrabalarima 6neririm 2,8571
30-Uriin garanti siiresini tamamlamis olsa bile firma bir sekilde kolaylik saglar. 2,7143
31-Firmanin vermis oldugu garanti siiresi diger firmalarin garanti siirelerine gore daha
fazladir. 2,5714
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EK-4 EGITIME GORE SIRALAMA TABLOLARI

1-Egitime Gore Siralama: flkoégretim

Degisken / Cinsiyet ilkogretim
1-Garanti kapsaminda arizalanan iiriin icin gerekli onarimlar firma tarafindan sorunsuzca
geceklestirilir. 3,9231
2-Uriinle birlikte verilen kullanim kitapcig1 gerekli tiim bilgileri icermektedir. 3,7308
3-Firma, satis sonrasi hizmetlerin gesitliligi ve kalitesi itibariyle piyasada iyi bir imaja sahiptir. 3,6154
4-Yetkili servis onarilmis {iriinil teslim etmeden 6nce son kontrolii miisterinin 6niinde yapar. 3,6154
5-Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce monte edilir. 3,5769
6-Uriin kullanimuyla ilgili tiim aciklamalar, teknik personel tarafindan miisteriye yapilir. 3,5000
7-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralari firma personeli tarafindan saglanmaktadir 3,5000
8-Firmanin satig sonrasi hizmetleri giivenilirdir. 3,4615
9-Uriinii satin aldiktan kisa bir siire sonra iiriin, noksansiz ve hasarsiz olarak adrese teslim edilir. 3,4615
10-Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim hakkinda tiim bilgi teknik elemanlar tarafindan verilir. ~ 3,4231
11-Uriiniin onarimu i¢in gerekli yedek parcanin temin edilmesinde bir sorun ¢itkmaz 3,4231
12-Bu marka buzdolabini seviyorum 3,3846
13-Bu marka buzdolabi yakinlarim tarafindan tercih edilip onaylanmaktadir. 3,3846
14-Firma personeli oldukg¢a kibardir. 3,3846
15-Kullandigim satis sonrast hizmetlerden memnun kaldim 3,3462
16-Garanti kapsaminda yapilacak olan tamirat ve onarimlardan ekstra bir {icret talep edilmez 3,3462
17-Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa siirede tamamlar 3,3462
18-Firma sati§ sonrasi hizmetler a¢isindan rakiplerinden tstiindiir 3,3077
19-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi i¢in (licretsiz danigma hatlarim1 kullanarak veya yetkili
servislere bagvurarak) firma personeline kolayca ulasilabilir. 3,3077
20-Yetkili servislerdeki arag gerecler son derece moderndir 3,3077
21-Uriin montajindan hemen sonra iiriiniin ilk teknik kontrolii uzman personel tarafindan yapilir. 3,2692
22-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik bilgiye sahiptir. 3,2692
23-Bu marka buzdolabi ile herhangi bir sorunum olmasini beklemiyorum 3,2308
24-Bu marka buzdolabina sahip olmanin ¢ok olumlu bir sosyal sayginligi vardir. 3,1538
25-Firma personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi sorunuymus gibi ilgilenir. 3,1538
26-Garanti kapsaminda hatali (kusurlu) {iriin hemen degistirilir. 3,1154
27-Bir daha aligveris yapsam, yine bu marka buzdolabini alirim 3,0769
28-Bu marka buzdolabini arkadaslarima ve akrabalarima oneririm 3,0769
29-Yetkili servis mekanlarmin dis ve i¢ gortiniisleri oldukga ¢ekicidir. 2,9615
30-Firmanin vermis oldugu garanti siiresi diger firmalarin garanti siirelerine gore daha fazladir. 2,9231
31-Uriin garanti siiresini tamamlamus olsa bile firma bir sekilde kolaylik saglar. 2,8462
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2-Egitime Gore Siralama: Lise

Degisken / Cinsiyet Lise
1-Firma, satis sonrasi hizmetlerin ¢esitliligi ve kalitesi itibariyle piyasada iyi bir imaja sahiptir. 3,5614
2-Uriiniin onarimi igin gerekli yedek parganin temin edilmesinde bir sorun ¢ikmaz 3,56263
3-Yetkili servislerdeki arag gerecler son derece moderndir 3,5263
4-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralari firma personeli tarafindan saglanmaktadir 3,4737
5-Uriinii satin aldiktan kisa bir siire sonra iiriin, noksansiz ve hasarsiz olarak adrese teslim edilir. 3,4561
6-Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim hakkinda tiim bilgi teknik elemanlar tarafindan verilir. ~ 3,4561
7-Yetkili servis mekanlarimin dis ve i¢ goriintisleri oldukga ¢ekicidir. 3,4561
8-Uriin kullanimuyla ilgili tiim aciklamalar, teknik personel tarafindan miisteriye yapilir. 3,4211
9-Uriinle birlikte verilen kullanim kitapgig1 gerekli tiim bilgileri icermektedir. 3,4035
10-Firmanin satig sonrasi hizmetleri giivenilirdir. 3,4035
11-Yetki|i servis onarilmis iirlinii teslim etmeden 6nce son kontrolii miisterinin 6niinde yapar. 3,3860
12-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi i¢in (iicretsiz danigma hatlarim1 kullanarak veya yetkili
servislere bagvurarak) firma personeline kolayca ulasilabilir. 3,3860
13-Firma personeli miigteri sorunlariyla sanki kendi sorunuymus gibi ilgilenir. 3,3860
14-Bu marka buzdolabini arkadaslarima ve akrabalarima oneririm 3,3860
15-Kullandigim satis sonrasi hizmetlerden memnun kaldim 3,3684
16-Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa siirede tamamlar 3,3684
17-Firma satis sonrasi hizmetler agisindan rakiplerinden iistiindiir 3,3684
18-Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce monte edilir. 3,3333
19-Bu marka buzdolabini seviyorum 3,3333
20-Firma personeli oldukga kibardir. 3,3333
21-Uriin montajindan hemen sonra iiriiniin ilk teknik kontrolii uzman personel tarafindan yapilir. 3,3158
22-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik bilgiye sahiptir. 3,3158
23-Bu marka buzdolabi ile herhangi bir sorunum olmasini beklemiyorum 3,3158
24-Garanti kapsaminda arizalanan {riin igin gerekli onarimlar firma tarafindan sorunsuzca
geceklestirilir. 3,2982
25-Bu marka buzdolabi yakinlarim tarafindan tercih edilip onaylanmaktadir. 3,2807
26-Bir daha aligveris yapsam, yine bu marka buzdolabini alirim 3,2281
27-Garanti kapsaminda yapilacak olan tamirat ve onarimlardan ekstra bir iicret talep edilmez 3,1404
28-Uriin garanti siiresini tamamlamus olsa bile firma bir sekilde kolaylik saglar. 3,0877
29-Garanti kapsaminda hatali (kusurlu) tirtin hemen degistirilir. 3,0526
30-Firmanin vermis oldugu garanti siiresi diger firmalarin garanti siirelerine gore daha fazladir. 3,0175
31-Bu marka buzdolabina sahip olmanin ¢ok olumlu bir sosyal sayginh@: vardir. 2,9825
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3-Egitime Gore Siralama: Universite

Degisken / Cinsiyet Universite
1-Uriinle birlikte verilen kullamm kitapcig: gerekli tiim bilgileri icermektedir. 3,7159
2-Firma personeli oldukea kibardir. 3,5909
3-Firma, satig sonras1 hizmetlerin ¢esitliligi ve kalitesi itibariyle piyasada iyi bir imaja sahiptir. 3,5682
4-Bu marka buzdolabini seviyorum 3,5568
5-Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce monte edilir. 3,5455
6-Uriinii satin aldiktan kisa bir siire sonra iiriin, noksansiz ve hasarsiz olarak adrese teslim edilir. 3,5341
7-Uriin kullamimuyla ilgili tiim aciklamalar, teknik personel tarafindan miisteriye yapilir. 3,56227
8-Firmanin satig sonrasi hizmetleri giivenilirdir. 3,5227
9-Uriin montajindan hemen sonra iiriiniin ilk teknik kontrolii uzman personel tarafindan yapilir. 3,6227
10-Garanti kapsaminda yapilacak olan tamirat ve onarimlardan ekstra bir icret talep edilmez 3,4545
11-Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim hakkinda tiim bilgi teknik elemanlar tarafindan verilir. ~ 3,4318
12-Garanti kapsaminda arizalanan {iriin i¢in gerekli onarimlar firma tarafindan sorunsuzca
geceklestirilir. 3,4091
13-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik bilgiye sahiptir. 3,3977
14-Bu marka buzdolabi yakinlarim tarafindan tercih edilip onaylanmaktadir. 3,3977
15-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralari firma personeli tarafindan saglanmaktadir 3,3523
16-Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa siirede tamamlar 3,3295
17-Uriiniin onarimu i¢in gerekli yedek parcanin temin edilmesinde bir sorun ¢ikmaz 3,3182
18-Kullandigim satis sonrasi hizmetlerden memnun kaldim 3,3182
19-Yetkili servislerdeki ara¢ gerecler son derece moderndir 3,3068
20-Yetkili servis onarilmis lirtinii teslim etmeden dnce son kontrolii miisterinin dniinde yapar. 3,2841
21-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi igin (iicretsiz danigma hatlarin1 kullanarak veya yetkili
servislere bagvurarak) firma personeline kolayca ulasilabilir. 3,2614
22-Yetkili servis mekanlarmin dis ve i¢ goriiniisleri oldukga gekicidir. 3,2386
23-Bir daha aligveris yapsam, yine bu marka buzdolabini alirim 3,2273
24-Firma satig sonrast hizmetler agisindan rakiplerinden tistiindiir 3,2159
25-Bu marka buzdolabimi arkadaglarima ve akrabalarima 6neririm 3,1932
26-Bu marka buzdolabi ile herhangi bir sorunum olmasint beklemiyorum 3,1591
27-Garanti kapsaminda hatali (kusurlu) {iriin hemen degistirilir. 3,1477
28-Bu marka buzdolabina sahip olmanin ¢ok olumlu bir sosyal sayginligi vardir. 3,1136
29-Firma personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi sorunuymus gibi ilgilenir. 3,1023
30-Firmanin vermis oldugu garanti siiresi diger firmalarin garanti siirelerine gore daha fazladir. 2,9091
31-Uriin garanti siiresini tamamlamus olsa bile firma bir sekilde kolayhk saglar. 2,8409
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EK-5 GELIRE GORE SIRALAMA TABLOLARI

1-Gelire Gore siralama: Alt

Alt <

Degisken / Cinsiyet 1000 TL
1-Firma, satis sonrasi hizmetlerin cesitliligi ve kalitesi itibariyle piyasada iyi bir imaja sahiptir. 3,4375
2-Uriin kullanimiyla ilgili tiim agiklamalar, teknik personel tarafindan miisteriye yapalir. 3,3750
3-Uriin montajindan hemen sonra iiriiniin ilk teknik kontrolii uzman personel tarafindan yapilir. 3,3750
4-Garanti kapsaminda arizalanan iriin icin gerekli onarimlar firma tarafindan sorunsuzca
geceklestirilir. 3,3125
5-Uriinii satin aldiktan kisa bir siire sonra iiriin, noksansiz ve hasarsiz olarak adrese teslim edilir. 3,3125
6-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik bilgiye sahiptir. 3,2500
7-Uriinle birlikte verilen kullamim kitapgig1 gerekli tiim bilgileri igermektedir. 3,2188
8-Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim hakkinda tiim bilgi teknik elemanlar tarafindan verilir. 3,2188
9-Firma personeli oldukca kibardir. 3,2188
10-Yetkili servis onarilmis tliriinii teslim etmeden 6nce son kontrolii miisterinin 6niinde yapar. 3,1875
11-Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce monte edilir. 3,1563
12-Uriiniin onarimu igin gerekli yedek parcanin temin edilmesinde bir sorun ¢itkmaz 3,1563
13-Bu marka buzdolabini seviyorum 3,1250
14-Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa stirede tamamlar 3,1250
15-Firmanin satig sonrasi hizmetleri giivenilirdir. 3,0938
16-Kullandigim satis sonrasi hizmetlerden memnun kaldim 3,0938
17-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralari firma personeli tarafindan saglanmaktadir 3,0938
18-Bu marka buzdolabi ile herhangi bir sorunum olmasini beklemiyorum 3,0625
19-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi icin (iicretsiz danisma hatlarimi kullanarak veya yetkili
servislere bagvurarak) firma personeline kolayca ulasilabilir. 3,0625
20-Bu marka buzdolabina sahip olmanin ¢ok olumlu bir sosyal saygmlig: vardir. 3,0313
21-Yetkili servislerdeki arag geregler son derece moderndir 3,0000
22-Bu marka buzdolabi yakinlarim tarafindan tercih edilip onaylanmaktadir. 2,9688
23-Firma satig sonrast hizmetler agisindan rakiplerinden tstiindiir 2,9375
24-Firma personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi sorunuymus gibi ilgilenir. 2,9375
25-Yetkili servis mekanlarmin dis ve i¢ goriiniisleri oldukga gekicidir. 2,9375
26-Bu marka buzdolabii arkadaglarima ve akrabalarima 6neririm 2,9063
27-Garanti kapsaminda yapilacak olan tamirat ve onarimlardan ekstra bir iicret talep edilmez 2,8750
28-Bir daha aligveris yapsam, yine bu marka buzdolabini alirim 2,8125
29-Garanti kapsaminda hatali (kusurlu) {iriin hemen degistirilir. 2,8125
30-Uriin garanti siiresini tamamlamis olsa bile firma bir sekilde kolaylik saglar. 2,7188
31-Firmanin vermis oldugu garanti siiresi diger firmalarin garanti siirelerine gore daha
fazladir. 2,6875
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2-Gelire Gore Siralama: Orta

Orta
1001-

Degisken / Cinsiyet 4000 TL
1-Uriinle birlikte verilen kullamm kitapcig: gerekli tiim bilgileri icermektedir. 3,6825
2-Firma, satig sonrasi hizmetlerin ¢esitliligi ve kalitesi itibariyle piyasada iyi bir imaja sahiptir. 3,6190
3-Bu marka buzdolabini seviyorum 3,56873
4-Firmanin satis sonrasi hizmetleri giivenilirdir. 3,5556
5-Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce monte edilir. 3,56238
6-Uriinii satin aldiktan kisa bir siire sonra iiriin, noksansiz ve hasarsiz olarak adrese teslim edilir. 3,5079
7-Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim hakkinda tiim bilgi teknik elemanlar tarafindan verilir. ~ 3,5000
8-Uriin kullanimuyla ilgili tiim aciklamalar, teknik personel tarafindan miisteriye yapilir. 3,4841
9-Firma personeli oldukca kibardir. 3,4841
10-Garanti kapsaminda arizalanan {iriin icin gerekli onarimlar firma tarafindan sorunsuzca
geceklestirilir. 3,4603
11-Yetkili servislerdeki arag gerecler son derece moderndir 3,4524
12-Garanti kapsaminda yapilacak olan tamirat ve onarimlardan ekstra bir ticret talep edilmez 3,4444
13-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralari firma personeli tarafindan saglanmaktadir 3,4365
14-Uriin montajindan hemen sonra iiriiniin ilk teknik kontrolii uzman personel tarafindan yapalir. 3,4206
15-Uriiniin onarimu igin gerekli yedek parcanin temin edilmesinde bir sorun ¢ikmaz 3,4127
16-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik bilgiye sahiptir. 3,3968
17-Bu marka buzdolabi yakinlarim tarafindan tercih edilip onaylanmaktadir. 3,3968
18-Yetkili servis mekanlarinin dis ve i¢ goriintsleri oldukga ¢ekicidir. 3,3889
19-Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa siirede tamamlar 3,3810
20-Kullandigim satig sonrast hizmetlerden memnun kaldim 3,3651
21-Bu marka buzdolabini arkadaslarima ve akrabalarima 6neririm 3,3571
22-Yetkili servis onarilmis iiriinii teslim etmeden 6nce son kontrolii miisterinin dniinde yapar. 3,3254
23-Firma satig sonrast hizmetler agisindan rakiplerinden tistiindiir 3,3254
24-Bir daha aligveris yapsam, yine bu marka buzdolabini alirim 3,3254
25-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi igin (iicretsiz danigma hatlarin1 kullanarak veya yetkili
servislere bagvurarak) firma personeline kolayca ulasilabilir. 3,3175
26-Bu marka buzdolabi ile herhangi bir sorunum olmasint beklemiyorum 3,2143
27-Firma personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi sorunuymus gibi ilgilenir. 3,2143
28-Garanti kapsaminda hatali (kusurlu) {iriin hemen degistirilir. 3,1905
29-Bu marka buzdolabina sahip olmanin ¢ok olumlu bir sosyal sayginlig1 vardir. 3,0556
30-Firmanin vermis oldugu garanti siiresi diger firmalarin garanti siirelerine gore daha fazladir. 2,9365
31-Uriin garanti siiresini tamamlamus olsa bile firma bir sekilde kolaylik saglar. 2,8968
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3-Gelire Gore Siralama: Ust

Ust

Degisken / Cinsiyet >4001
1-Yetkili servis onarilmis iiriinii teslim etmeden 6nce son kontrolii miisterinin 6niinde yapar.  4,2308
2-Firma personeli oldukea kibardir. 4,0000
3-Yetkili servislerin adresleri ve telefon numaralari firma personeli tarafindan saglanmaktadir 4,0000
4-Uriinle birlikte verilen kullanim kitapgig1 gerekli tiim bilgileri igermektedir. 3,9231
5-Uriiniin onarimi i¢in gerekli yedek parganin temin edilmesinde bir sorun ¢ikmaz 3,9231
6-Bu marka buzdolab1 yakinlarim tarafindan tercih edilip onaylanmaktadir. 3,9231
7-Uriin, deneyimli teknik personel tarafindan profesyonelce monte edilir. 3,8462
8—[:Jr1'in1'i satin aldiktan kisa bir siire sonra {iriin, noksansiz ve hasarsiz olarak adrese teslim edilir. 3,8462
9-Uriin hakkinda bir sorunun iletilmesi i¢in ({icretsiz danigma hatlarin1 kullanarak veya yetkili

servislere bagvurarak) firma personeline kolayca ulasilabilir. 3,8462
10-Uriin kullammuyla ilgili tiim aciklamalar, teknik personel tarafindan miisteriye yapilir. 3,7692
11-Firma personeli miisteri sorunlariyla sanki kendi sorunuymus gibi ilgilenir. 3,7692
12-Garanti kapsaminda arizalanan {iriin i¢in gerekli onarimlar firma tarafindan sorunsuzca

geceklestirilir. 3,6923
13-Kullandigim satis sonrasi hizmetlerden memnun kaldim 3,6923
14-Firma satis sonrasi hizmetler agisindan rakiplerinden iistiindiir 3,6923
15-Bu marka buzdolabi ile herhangi bir sorunum olmasint beklemiyorum 3,6923
16-Firmanin vermis oldugu garanti siiresi diger firmalarin garanti siirelerine gore daha fazladir. 3,6923
17-Uriin garanti siiresini tamamlamus olsa bile firma bir sekilde kolaylik saglar. 3,6923
18-Firmanin satis sonrasi hizmetleri giivenilirdir. 3,6154
19-Yetkili servislerdeki arag gerecler son derece moderndir 3,6154
20-Yetkili servis tamir-bakim islerini kisa siirede tamamlar 3,5385
21-Firma, satig sonras1 hizmetlerin gesitliligi ve kalitesi itibariyle piyasada iyi bir imaja sahiptir. 3,4615
22-Uriin montajindan hemen sonra iiriiniin ilk teknik kontrolii uzman personel tarafindan yapilir. 3,4615
23-Uriin yetkili serviste iken ariza ve onarim hakkinda tiim bilgi teknik elemanlar tarafindan verilir. ~ 3,3846
24-Garanti kapsaminda yapilacak olan tamirat ve onarimlarda ekstra bir {icret talep edilmez 3,3846
25-Bu marka buzdolabina sahip olmanin ¢ok olumlu bir sosyal sayginligi vardir. 3,3846
26-Yetkili servislerdeki teknisyenler yeterli teknik bilgiye sahiptir. 3,1538
27-Garanti kapsaminda hatali (kusurlu) {iriin hemen degistirilir. 3,0769
28-Bu marka buzdolabini seviyorum 3,0000
29-Bir daha aligveris yapsam, yine bu marka buzdolabini alirim 3,0000
30-Yetkili servis mekanlarmin dis ve i¢ gortiniisleri oldukga cekicidir. 2,9231
31-Bu marka buzdolabini arkadaslarima ve akrabalarima 6neririm 2,9231
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