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OZET
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Eda Nur BSHARAT
Isletme Ana Bilim Dali
Usak Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi,
MART, 2019
Danisman: Dog¢. Dr. Mustafa SOBA

Bu calisma PROMEETHE yontemiyle se¢ilmis otomotiv markasinin miisteri
memnuniyetini ~ dlgmektedir. Miisteri memnuniyetine SERVQUAL  6lgek
tizerinden gidilmis, bu alanda 2012-2016 willar1 aras1 Ford Connect
miisterilerine  ulagilmistir.  Sonu¢ olarak miisteri memnuniyetinin  hizmet
kalitesinden ve PROMETHEE yonteminin getirilerinden, pozitif ydnde
etkilendigi  belirlenmistir. SERVQUAL 0Olg¢egin  ayn1  zamanda miisteri
memnuniyetini de Olcebilen bir 6lgek oldugu, miisteri memnuniyetini Slgen
bir diger oOlcek ile karsilastirmali olarak ortaya atilmistir. Bu ¢alisma
Tiirkiye’'nin ~ calismaya  basladigi  yerli  otomobil iiretiminde, miisteri
memnuniyetini saglamast ve bir diinya markast olmasint hedeflemektedir.
Miihendislik ile olusturulan yerli otomobilin, sosyal bilimlerin bilimsel

getirileriyle biitlinliik saglanmasi istenilmektedir.

Anahtar Kelimeler: PROMETHEE, SERVQUAL, MUSTERI MEMNUNIYETI
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ABSTRACT

THE SERVICE QUALITY OF CUSTOMER PREFERRED BY PROMETHEE
METHOD AND EVALUATION OF CUSTOMER SATISFACTION

Eda Nur BSHARAT

Department of Educational Sciences Social Sciences Institues Usak University,
MARCH, 2019

Advisor: Assoc.Prof. Dr. Mustafa SOBA

This study measures customer satisfaction of automotive brand selected by
PROMEETHE method. Customer satisfaction was reached through
SERVQUAL scale, and in this area, Ford Connect customers were reached
between the years 2012-2016. As a result, it has been determined that
customer  satisfaction is affected positively Dby service quality and
PROMETHEE method. SERVQUAL is a scale that can measure customer
satisfaction at the same time and it has been compared with another scale
which measures customer satisfaction. In this study, it started working in
Turkey's domestic automobile production, to ensure customer satisfaction
and aims to become a world brand. It is desired to integrate with the

scientific returns of social sciences.
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GIRIS

I[sletme ve markalarin sunduklar1 hizmet ve direttikleri {iriinden
etkilenen, o iriine talebi olan, kullanan her kisi bir misteridir (Tak,
2002:143-145). Satis anlayisinin - geride kalip, misteri memnuniyetinin  6n
raflara  koyuldugu, isletmenin en Onemli kaynagi olan misteriler ve bu
kaynaga sunulan hizmetin Kkalitesinin 6nemi yok sayilamaz. Isletmelerin ve
markalarin, sektorlerin  dogru se¢im Kkararlariyla ulagmak istedikleri hedef

misteri memnuniyetidir.

Kalite anlayis1 bireyden bireye degisen bir olgudur. Tek bir miisterinin
memnuniyetsizligi bile miisteri olgusuna dnem veren igletmeler igin blyik énem arz
etmektedir. Lakin ¢ogunlugun memnuniyeti ise bir memnuniyet gostergesidir. Kalite
algisinin  bireyden bireye farkli olmasi, mdusteri beklentileri ve isteklerinin
karsilanmas1 gibi durumlar miisteri memnuniyetini veya memnuniyetsizligini

belirleyen unsurlardir (Yoshio, 2001: 868-871).

Isletmeler igin kalite ve miisteri memnuniyetinin  6nemi asikardur.
Kaliteden verilen tavizin sonuclari; istenilen nitelikte verimlilik alamamak,
isletmenin yetismeyen veya aksayan isleri sonucu zedelenen imaji, gliven ve
miisteri kaybi, maliyette artis, islerin ve makinelerin durmasi, pazar dist

olma olarak siralanabilir.

Isletmeler sunacaklar1 hizmet wve GUrlnlerini  miisteri  istek ve
beklentilerini g6z  Oniinde  bulundurarak  gerceklestirdiklerinde  miisteri
odaklilik ilkesini gerceklestirmis olmaktadirlar. Miisteri odaklilik, miisteri
istek ve beklentileri dogrultusunda iiretim ve sunum yapmaktir. Bu cerceve
de varliklarini siirdiiren isletme ve markalar miisteri memnuniyeti saglamada
rakiplerine gore avantaj elde etmis olacaklardir. Isletmeler bunun igin
miisterilere  sunduklar1  hizmet kalitesi algist ve misteri memnuniyeti

duzeyine 6nem vermektedirler (Tak, 2002: 144-158).



Bu calisma, subjektif kararlarin bir nebze Oniine gecilebilmesinden dogan
ihtiyagtan Oturu cok kriterli karar verme metotlarindan biri olan “The Perforence
Ranking Organization Method For Enrichment Evaluation’> PROMETHEE yontemi

sonuclari ele alinmstir.

PROMETHEE vyontemi ile otomobil secimi, kriter ve alternatifleri
gOsterebilmesinin  yaninda, stubjektif kararlardan uzaklastiran bir yontem
olmast nedeniyle sosyal bilimlere katki saglamaktadir. Bu  yOntem
sonucunun SERVQUAL olgek ile de hizmet Kkalitesinin ve memnuniyetinin

olctlmesi marka, isletme ve birgok sektorlere yeni bir 151k olusturmaktadir.

Veriler Konya Merkez yerleskesinde PROMETHEE yontemince
secilmis  olan  Ford  Connect  markasimin  kullanicilarina  ulasilarak
toplanillmistir.  Bu ¢alisma 185 Ford Connect miisterisine yapilan anket
sonucunda  hizmet  kalitesi  Olculerek,  hizmet  kalitesinin  misteri

memnuniyetine etkisi sunulmaktadir.

Bu g¢alisma Soba (2012) tarafindan, PROMETHEE yontemi ile
yapilmis olan bilimsel bir calismanin devami ve yontemin gegerliligini
gostermek amaciyla yapilmistir. 2012 yilinda PROMETHEE yoéntemi ile
secilen Ford Connect markast kullanicilarinin 5 yillik siiregteki miisterilerine
ulagilmistir.  Hizmet kalitesinin olgegi olan SERVQUAL yontemi ile hizmet

kalitesi Ol¢iiliip miisteri memnuniyetine olan etkisi analiz edilmistir.

Boylece PROMETHEE yontemi sonucunda elde edilen Kkararlarin ne
kadar gecerli ve kabul edilebilir oldugu 5 willik kullanim siiresiyle test
edilirken diger taraftan iki yOntemin birlikte kullanilabilirlii saglanmaya
calistimistir. PROMETHEE yonteminin etkililigi ve kararlarinin ne derece
gecerli oldugu miisteri memnuniyet diizeyinin belirlenmesiyle
cevaplandirilmis  olacaktir. Kisacasi PROMETHEE ile alinan kararlarin
SERVQUAL ile test edilip misteri memnuniyet diizeyi belirlenmek

istenmektedir.

Bir baska amag¢ ise otomobil sektoriiniin teknolojiyle gelistigi, bunun
yaninda rekabetin arttigit  otomobil isletmeciligi  sektdriinde  misterinin

memnuniyetine verilen 0Onemin, misteri kazanimi saglamasidir. Bu kadar



isletme ve firmalarin arasindan tercih ediliyor olmasinin getirisini elde
etmek miisteri memnuniyetinden ge¢mektedir. Isletmeler arast  hizmet
performans1 ve Xkalitesi rekabetinde can alici nokta haline gelmis olmasi bu

calismay1 gerekli kilmistir.

SERVQUAL olgeginin  hizmet Kkalitesini olcerken ayn1 anda miisteri
memnuniyeti diizeyi hakkinda da bilgi verebilecek bir nitelik tasidig
varsayilmaktadir. Hizmet Kkalitesindeki bir birimlik bir artisgin  misteri
memnuniyetini de etkilemesi beklenir. Bu varsayim ile miisteri memnuniyeti
Olcimiine yeni bir boyut kazandirarak tek olcek ile iki veri elde edebilmesi
savunulmaktadir. Bunun da gegerliligini yansitmak adina ayr1 bir c¢alisma
yapilarak miigteri memnuniyeti skoru elde edilmis ve karsilastirilma

yapilmistir.

Son olarak bir diger amag ise; otomobil sektoriinde 2019 yilindan
itibaren yerli (retim otomobil markas1 olusturmayr hedefleyen Tiirkiye’nin
bu farkindalikla markasini yapilandirmasi ve bilimsel kaynaklardan azami
sekilde yararlanmasi  Turkiye’nin yerli otomobil alanindaki olusumuna

avantaj olusturmasini arzu etmektedir.

Calismalar1 yapilan yontemlerin isletmelerce kullanimi ile miisteri
istek, beklenti ve memnuniyetleri bilinebilmesi isletme ve firmalar igin
biiyllk 6nem arz etmektedir. Misterilerin neyi neden sectiklerinin bilinmesi,
isletme ve firmalarin neyi nasil ireteceklerine ©n gorii bilgisi saglamisg
olacaklardir. Boylelikle isletme ve firmalar, istedikleri pazar payr ve

konumlarin1 koruyup genisletebilme giiciine sahip olacaklardir.



1.BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETI VE HIZMET KALITESI

Kalite, beklentilerin karsilanmasi istenilen nitelik ve tatminin istenilen Griin
veya hizmetten elde edilmesiyle olusan olgudur. Isletmenin iiretmis oldugu iiriiniiniin
ve performansinin istenilen nitelik ve performansta olmasidir (Deming,1998:137).
Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)’na gore kalite, tanimlanmis olan mal

veya hizmetlerin miisterinin istedigi bicim ve Ozelliklere sahip olmasidir (Ertugrul,

2004 6).

Hizmet ise sahiplikle sonlanmayan bir kavramdir. Hizmet yalnizca
soyut bir unsur veya fiziksel bir iirlin olarak tanimlanamaz. Yapisi, aktarimi
ve ortamina gore taniminda degiskenlik goOsterebilen, sunucudan alicinin
alma eylemiyle aligveris iliskisinin satis sonrasinda dahi devam eden iki
grup veya kisi arasindaki  aligveristir. Hizmetler sunulduklar1 anda
tilketilebildikleri gibi satis sonrasiyla da siiregelen tiiketimdir. (Rus vd.’den

aktaran Atan vd. 2006: 11).
1.1. Miisteri Kavramm

Isletmenin en degerli kaynagi olan miisteriler isletmelerin {iretmis
olduklar1 tiriin veya hizmeti kabul eden, satin alan kisi ya da kisilere denir.
Isletmelerin ~ kazanglarina  giden yoldaki en 6nemli  unsurlardan  biri
miisteridir. Miisteriler isletmelerin yapmis olduklar1 islerin varolus nedenidir

(Taskin, 2000:172).

Uretimde ilk baslarda iirettigini satabilme amaci varken giiniimiiz
modern liretim ve pazarlama doneminde ise miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadikati onem kazanmistir. Miisteriler zor kazanilip kolay kaybedilen bir hal

almis durumdayken miisterinin Uretim siirecinde goz ardi edilmesi kalite ve



performanstan  0din  verilmesi  (retim isletmelerinde biiylik risk  tasir
(Burcuoglu, 2011:11).

Pazarlama alaninda ilk yillarda miisteri kavrami goz ardi edilip, bir
iriinlin nasil elden ¢ikarillacagi ve elde edilecek kazang amagti. Gelisen ve
degisen diinya da neyi nasil {iretecegini artik firmalar degil miisteri istek ve
ihtiyaglar1  belirlemeye baslamistir. Uretim  sistemlerinin  tamami  miisteri
odakli yapilandirilmalidir. Her bir miisteri o isletme igin bir iretim {ssUddr,

yoneticidir (Barutcugil, 2009:11).

Hayran (2005)’e goére miisteri ve miisteri memnuniyeti kavramina
son yillardan itibaren olan ilgi ve dnem gerek Ozel gerekse kamusal alandaki
sektorlerde  yayginlagmistir.  Misteri ~ kavrami,  miisterisi  olabilecegi
yapilardan etkilenebilen, talebe giden yoldaki potansiyel varliga sahip olan
kurum, kurulus, birey, kamu kurulusu, baska bir sirket veya firma,

organizasyon ve sirecler olarak nitelendirilebilir.

Uretim tilketimi, tilketim ise (retimi meydana getirir. Bu donginin
geregi miisteri odakli bir {iretim yapip onu pazarlamaktir. Boylelikle
isletmenin  satist  ve  kalitesi artirllmis  olacaktir.  Ciinkii  miisterilerin
kendilerine hitap eden ve memnun kalacaklari isletmeyi tercih etmesi
asikardir. Isletmelerin nihai amaclar1 miisteri istek ve ihtiyaclarina cevap
verebilen diizeyde iiretimle ¢ikti ¢ikartip miisteri degerini iyi kavramaktir

(Kotler, 2005:25).

Isletmeler miisteri kavramimi i¢ miisteri ve dis miisteri olarak iki
gruba ayrrmislardir. I¢  miisteri kavrami isletmenin  calisanlarini  ifade
etmektedir. Deger kavrami konusunda miisteri i¢in deger yaratmada diisiinen
isletmeler en degerli unsurlarindan birinin i¢ miisterileri yani c¢alisanlar
oldugunu kabul etmislerdir. Bu noktada hemfikir olan isletmeler c¢alisanlarin
tatmini  sagladiklarinda dis  miisterinin  memnuniyetinide  saglayacaklarini
anlamislardir (Dogan ve Kilig, 2008: 62).

Isletmenin dis miisteri olarak tanimladigi miisteri grubu satin alma
giiciiyle desteklenmis, talep edebilen, kisilerdir. Isletmenin veya firmanin en

iyl iletisim kurmasi gereken kaynagi miisterilerdir. Misteri sorun, sikayet,



diisiince ve istekleri 6nemsenmeli, Urin ya da hizmetle ilgili memnuniyetleri
Olctlmelidir (Demirel, 2007:23).

1.2. Miisteri Memnuniyeti

Miisterilerin iirlin ve hizmetten bekledigi dilizeyde performans almasi
misteri memnuniyetini olusturmaktadir. Bireylerin  birbirinden farkli zevk
ve tercihlerde olmasi genel bir iirlin veya hizmet memnuniyeti olusturmayi
zorlastirmaktadir. Miisteri memnuniyeti genel anlami ile miisterinin {iriine
yiikledigi algisidir. Aymi  driinle aym1 deneyim ve ayni hizmeti alan
miisterilerin ~ birbirinden  farkli  diizeylerde = memnuniyetlerinin ~ olusmasi
miisteri memnuniyetinin  bireyden  bireye  degiskenligini  gOstermektedir
(Banar ve Ekergil, 2010: 42-43).

Iiter ve Gokmen (2009)’a gore miisterilerin memnuniyeti ikinci bir
kez daha ayni liriin veya hizmeti tercih edip etmemeleri ile de Ogrenilebilir.
Misteri sadakati saglayan kaliteli iirtin veya hizmetler ileriye doniik yatirim
niteligindedir. Miisterilerin  isletmeyle gerceklestirmis  olduklar1  her bir

deneyimlerinde ki olumlu sonuglar miisteri sadakatini giiclendirmektedir.

Miisteri memnuniyetini olusturan miisteri algis1 miisterilerin isletme
veya firma ile gecen hizmet veya {irlin aligverisleri sonucunda olusur.
Miisteri  algist ise miisterinin  kisiligi, tercihleri, beklentileri, sosyal ve
ekonomik konumu gibi bircok etkenden etkilenmektedir. Bunun gibi benzeri
tutum ve aliskanliklar satin alma davramiglarinda farklillk gosterir, beklenti

ile performans arasinda iliskiyi sekillendirir (Mavis, Togram vd. 2010: 16).
1.3. Hizmet Kalitesi

Hizmet kavramini {irlinden tam olarak soyutlanamaz ¢lnku Urln de sunulan
bir hizmettir ve miisteriye gidene kadar ki siiregte ve satig sonrasinda miisteri ile
iliskileri icermektedir. Hizmet kavrami topluma ve kisiye yer, zaman ve mekéan
faydas1 saglamasi psikolojik ve sosyal olarak yarar saglayan bir olgudur. Birey ve
kurumlara 1is yapmak, sunmak, kullandirmak fayda saglamak olarak da

tanimlanmaktadir (Devebakan, 2003: 7-8).



Hizmet Kkalitesi gun gectikce Onemi artan bir unsur haline gelmistir.
Misteri tatminini saglamak amaciyla ve kendilerini farklilagtirmak amaciyla
firmalar sunduklart mal ve hizmetlerde rakiplerinden farkliliklarini kaliteyle
agmak istemektedirler. Kaybedilen miisteri isletme igin bilyidk bir Kkayiptir.
Bunun i¢in isletmeler performanslarint artirarak o  misterinin  tekrar
kazanilmasini ve miisteri zihninde pozitif bir olgu olusturmak isterler.
Agizdan agiza pazarlama ile her miisteri isletmenin gelebilecek miisterilerini
etkileyebilmektedir. Bu gizel bir reklam araci olabilecegi gibi kotii hizmet

sunan bir isletme i¢in de tehdit unsurudur (Butte, 1995:8-9).

Kalite ise istenilen kosullara uygun olanm niteligidir. Uriin veya
hizmetten beklenilenin saglanmasidir. Amaca uygunluk bu baglamda Onem
arz etmektedir. Istenilen ve beklenilen performansin alinmasi kalitenin bir

gostergesidir (Crosby’den aktaran Efil, 2003: 10).

Hizmet ve kalite kavramimin bir arada kullanilmasi pazarlama ve
halkla iligkiler alanina yeni bir olgu olan hizmet kalitesi kavramini
getirmistir.  Hizmet kalitesi  kalitenin  tanimim1  icermektedir.  Istenilen
performansin istenilen Yyer, zaman ve mekan faydalarini igerek alinmasiyla
olusur (Odabasi, 2004: 93).

Birim  basi1  kazancin  yiiksek  oldugu  otomobil  firmalarinda
hizmetlerin  kalitesi  Olgiilebilir. Isletmeler sunduklari hizmetlerin  miisteri
zihninde nasil yer tuttugunu Ogrenmek isterler. Bu sekilde eksikliklerini
veya farkliliklarimin farkina varip kendilerini daha cok gelistirerek pazardaki

yerlerini korumaya caligirlar.

Parasuraman ve arkadaslarin  gelistirdikleri hizmet kalite dlcegi
“SERVQUAL” ve gelistirdikleri performans 0Olgegi denilen “SERVPERF”
ile gergeklestirmektedirler. Boylelikle miisterileri beklentisi ve miisteri algisi
duzeylerini  Olgiilebilir  kilmiglardir  (Parasuraman vd. aktaran Dursun ve
Cergi, 2004: 3).



1.4.Miisteri Algis1

Migteri algist ve kalite arasinda yogun bir iliskinin bulundugu
asikardir. Miisteri algisim1 etkilenen igletme kalite tiirleri sOyledir (Gronroos,

1994 41).
1.Fonksiyonel Kalite
2.Teknik Kalite
3.Itibar Kalitesi

Fonksiyonel kalite; isletmenin sundugu hizmetle ilgilenen Kkalite ve
siireci igine alan kalitedir. Teknik kalite ise isletme {rettigi iiriin veya
hizmetin ¢ikt1 haline geldikten sonraki asamalariyla ilgilidir. Bu asamada da
isletme ¢iktilarla ilgilenmektedir. itibar Kalitesi ise isletme imajmni igine alan

miisteri algisinda oldukca etkili olan kalitedir.
1.5. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Musteri memnuniyetinin 6nem  kazanmasiyla  birlikte  isletmeler
miister1 sikdyet ve memnuniyetsizlikleri konusuna olan ilgileri artmistir.
Miisteri memnuniyetsizligini olusturan faktorlerin teshis edilip ¢O0ziim odakl

yaklagimlar olusturulmaya calisilmaktadir.

Miisteri memnuniyetsizligini olusturan faktorlerden biri ise miisteri
ihtiyaclarinin ~ karsilanamiyor olmasidir. Misterinin  ne istedigi ve neyi
istemedigini bilmek, gereksinimlerini anlayabilmek miisteri

memnuniyetsizligini engelleyecektir (Uca ve Mentes, 2008: 77).

Beklentiler ise miisterinin bir {irlin veya hizmetten elde etmek
istedigi faydadir. Beklentiler gereksinimlerden dogan bir olgudur. Kisiden
kisiye ihtiyacin degismesi, beklentilerinde farkli olmasimi ortaya c¢ikarmistir.
Miisteri memnuniyetinin en Onemli unsurlarindan biri miisterilerin  ne
istedigi bilmek, ihtiyag ve beklentilerini tam olarak karsilayabilmektir. Bu
bakimdan beklentilerin  karsilanmasini istenilen ile algilanan arasindaki

uyumun dizeyi belirlemektedir (Akgay ve Okay, 2009: 2).



1.6. Miisteri Tercih Sebepleri

Gelisen diinyada misteri tercih ve istekleri de degismistir. Bunun
sebebi ise toplumlarin sosyal-ekonomik olarak gelismesinden
kaynaklanmaktadir. Miisteriler isletmelerin en Onemli unsurlar1 olarak kar ve
irtin  amagh isletmelerin  strateji  degistirmelerine  yol agmistir.  Artik
isletmelerin nihai amaci miisteri odakli irliin ve hizmet sunarak miisteri

sadakati saglamak olmustur (Baytekin, 2005:41).

Miisteri  beklentisi  karsilandiginda iirlin  ve hizmet tercih edilir
konuma gelir. Belirli bir mal ve hizmet aligverisinde ne ile karsilasilacaginin
onceden cikartilmast ve o alanda iiretim ve gelistirmeler yapilmasi yoluna
gidilmesi o {irlin ve hizmetin satin alinmasin1 saglar. Miisteri beklentilerinin
dikkate alinmasi, musteri tercihlerini  belirlemede  dnemlidir.Misterilerin

tercihlerini belirleyen faktorler vardir. Bunlar (Okkali, 2006: 13):
1.Reklamlar
2.Kulaktan kulaga iletisim yoluyla pazarlama

3.Miisterinin daha onceki aligveriginde olusturdugu gecmis

tecruibeleri
4.Guvenilirlik, guler yuzluluk, ilgi, kalite gibi etik durumlar dizesi.

5.Misterilerin  bir Grind  tercih etme sebepleri icinde kendilerini
tatmin etme, istek ve ihtiyaclarmin karsilanmasi, imaj olusturup kendini

gerceklesme unsurlar1 da yer almaktadir.
1.7. SERVQUAL Olcegi

SERVQUAL o6lgegi modeli, fark analizi yapma alaninda gelistirilmis
bir modelden gelen bir Olgektir. 1985 yilinda Parasuraman, Berry, Zeithaml
tarafindan ortaya atilmig ve gelistirilmis bir hizmet kalitesi alaninda sayisal
olarak veri verebilenen bir Olgektir (Parasuraman, vd. aktaran Devebakan,
2003: 42).
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Miisteri beklentileri miisteriden miisteriye degiskenlik
gostermektedir. Bu nedenden dolayr miisteri beklentilerinin  tam  olarak
ortaya koyulup saptanmasi zor bir siirectir. Bilindigi tizere hizmet kavrami
soyut bir kavramdir. SERVQUAL o6lgek yardimiyla miisteri beklentileri ve
hizmet kalitesi Ol¢lilmeye ¢alisilmistir (Yiicel:2013: 87).

1985’te  hizmet sektorii alaninda incelemelerde bulunan Parasuraman
ve arkadaslar1 bu detayli inceleme sonucunda su kanaatlere varmislardir

(Davies ve arkadaslar1 1999:34).

e Hizmetin gergeklestigi zaman siirecinde kalite kendini gosterir.
Kalite yalnizca {retim sonucu degil tiikketimin her asamasinda
one ¢ikan bir unsurdur.

e Urlinin kalitesinin degerlendirilmesi, hizmetin
degerlendirilmesi ve herkes icin kabul edilebilir bir sonuca
ulasmak daha zordur. Hizmet Kkalitesi, {riin kalitesi bakimdan
daha soyut ve daha genis bir ¢ergeveye sahiptir.

e Beklentilerin sunulan performansla degerlendirilmesi  hizmet

kalite puanini ortaya ¢ikarir.

Sunulan  hizmetin  Ol¢glimii ve miisteri  beklentilerinin  bilinmek
istenmesi bu Olgegi gerekli kilmistir. SERVQUAL o6lgegini  Parasuraman,
Zeithaml ve Berry 1985-1988 willari igerisinde  gelistirmiglerdir  ve
SERVQUAL o6l¢egini 5 boyuta indirgemislerdir (Y1lmaz:2007: 299).
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Tablol. SERVQUAL 6lgeginin boyutlari

Fiziksel Personelin fiziksel gorunidmden, sunulan hizmetin
Varliklar iiretiminde kullanilanin ara¢ gere¢ ve donanimlar, ortam.
Guvenirlik Yapilan hizmette gliven odakhilik, beklenilen hizmetin

bastan dogru yapilmasi, verilen soziin tutulmasi.

Heveslik Hizmetin istekli bir sekilde yapilmasi, c¢alisanlarin misteri
ile iligkilerinde yardimsever ve sunulan hizmetin hizli ve

zamanlamasinin kisa tutulmasi.

Guvence Sunulan hizmete ve ¢alisanlara olan giiven.

Empati Miisteri beklentileri anlasilmaya caligilir. Miisteri
duyarlilign yiiksektir. Calisanlar ¢o6ziim odakli ve ilgili

olmali.

Kaynak: (Atan vd. 2006: 166).

Uc tiir kaliteden bahsedilmektedir. Bunlardan ilki beklenen Kkalitedir.
Miisteri  beklentileri isletmenin kalitesini ve buna baghh olarak algilanan
kalitesini de etkilemektedir. Burada misteri iretim isletmesinin {irettigi
trlinden kendisinin bekledigi ozellikleri o 0riinden alabiliyorsa beklenen
kalite diizeyinde tiiretim yapilmis olunmaktadir. Bu tiir beklenen kalite zaten

tiriinde olmasi gereken oOzellikler oldugu i¢in miisteri bunu talep etme geregi
duymaz (Boulding vd. 1993: 30).

Ikinci kalite tiirii ise normal-dogrusal kalitedir. Bu kalite tiri
beklenilen kaliteden farkli olarak miisterinin bilingli bir vaziyette belirttigi
kalite dizeyidir. Normal-dogrusal kalite sinir1 altinda ki driinlerde misteri
memnuniyeti saglanamazken tizerindeki urunlerde memnuniyet
saglanmaktadir (Rotondaro, 2002: 477).

Son olarak bir diger kalite cezbedici-gizli kalitedir. Uretilen triinde
musteri ihtiyaglar1 ve isteklerini karsilayacak yapida miisterinin beklentisi

tizerinde olusturulmus kalitedir. Misteriler bu kaliteyi talep edemez ¢lnki
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bu tir bir kalite farkindaligi ve varligi bilgisine sahip degillerdir. Beklenenin
iistinde bir kalite diizeyi oldugu i¢in miisteri memnuniyeti yliksektir. Bu
kalite de (Oretim yapan Uretim isletmeleri sektor igindeki Kaliteleriyle
rakiplerinden ©ne ¢ikacak farkliliklartyla miisteri sadakati saglayacaklardir

(Burucuoglu, 2011: 18-19).



Tablo 2: PROMETHEE ve SERVQUAL Yontemiyle Olusturulmus Literatirler

Yazar ve Tarih Model ve Aragtirma Konusu Amag Sonug
-PROMETHEE ¢ok kriterli -Tedarikci segimi - Karar verme
karar verme yontemi. problemi stirecinde kismi1 ve
Metin tam oncelikler
DAGDEVIREN, -Tedarikci seciminde, -Cok kriterli belirlenebilmis ve
Erglin PROMETHEE yénteminin kararlarin karar verme slreci
ERARSLAN kullanilabilirligi ve islevi. alinabilmesinde bilimsel verilere
(2008) onciiliik olusturmak. dayandirtlmistir.
-PROMETHEE cok kriterli -Rekabette ustiunlik -Uygulamanin
karar verme yontemi saglanabilmesi gerceklestirildigi
i Ni'han aligveris sitesinin
OZGUVEN -Ozel alisveris sitelerinde -Pazarlama alaninda diger sitelere oranla
(2012) PROMETHEE ybnteminin tiiketici kararlarinda | gaha fistiin oldugu
uygulanmasi. PROMETHEE belirlenmistir.
yonteminin iglevi
-Butik otellerde kalan | - SERVQUAL 6lgek
miisterilerin algilanan boyutlarinin
Omer Korcan -SERVQUAL yontemi hizmet kalitesini incelenmesi
Celik Olgerek, misteri sonucunda
(2018) -Buiigetellerin BRIt memnuniyeti miisterilerin giiven
pr nesinin Zigiimest saglamak amacina boyutuna 6nem
yonelik, hizmet verdikleri
kalitesi aragtirmast anlagilmustir.
yapilmigtir.
- Mikelleflerin
bekledikleri hizmet
-SERVQUAL yontemi - Beklenen hizmet ile kalitesi ile
ArlErbzr;s ol ) _ S algilanan hizmet algiladiklar1 hizmet
Yllm’az “Can - Miikelleflerin vergi dairesinde kalitesi arasindaki Kalitesi arasindaki
83(12;? aldlklar.l hizmet ka.htesmm farkin gozlemlenmesi fark nedeni ile
incelenmesi amagtir. memnuniyetsizlik
olustugu
gOrilmiistiir.
Mehmet -SERVQUAL yontemi -SERVQUAL -SERVQUAL o6lgek
PEKKAYA, Oznur analiz ile saglik boyutlarindan en
PULAT -Saglik alaninda ki hizmetlerin isletmelerinin yiiksek degeri
IMAMOGLU hizmet kalitesi boyutlarinca sunum “Giivenirlilik’* ve
(2017) degerlendirilmesi kalitelerini ““Giivence”’ boyutu
belirlemek almustir.



http://dergipark.gov.tr/@canozkan
http://dergipark.gov.tr/@canozkan
http://dergipark.gov.tr/alphanumeric/issue/33292/334239#author674344
http://dergipark.gov.tr/alphanumeric/issue/33292/334239#author674345
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2.BOLUM

OTOMOBIL SEKTORU VE OTOMOBIL SEKTORUNDE TURKIYE’NIiN
VE FORD’UN YERI

Son zamanlarda otomotiv sektorindeki talebin ve getirinin fazla
olmast nedeniyle biiylik rekabetler yasanmaktadir. Otomobil markalarinin
cesitliliginin ~ fazla olmasi, otomobil firmalarim1 Kkaliteye sevk etmistir.
Markalagma, tercih ediliyor olma, miisteri memnuniyeti gibi unsurlar yogun
ilgi gormeye baslamistir. Bu kapsamda Tirkiye’de iginde olmakla birlikte,

ulkelerin AR-GE’ye olan yatirimlari artmigtir.

19 yy yansindan itibaren Tilrkiye sanayideki gelisimi takip etmek
istemis fakat otomotiv sektoriinde, icten yanma motor Uretiminde Avrupa,
ABD ve Japonya onii ¢ekmistir. Tiirkiye de yan sanayi ve parca iiretiminde
kendini  gelistirerek  belirli  otomobil markalarinin  parcalarim1  {iretmeye

baglamistir.

Uriin gelistirme alaninda yapilan ¢alismalarin ¢ogunlugu sosyal gevre,
toplumsal sorumluluklara bagli olma alaninda ilerlemektedir. Bu alanda yapilan iiriin
gelistirmeler su sekilde siralanabilir (Bedir, 1999, aktaran Gorendr A, ve Gorenor
O, 2008: 1213-1232).

e Dogaya zarar vermeyen yakit kullanimi, elektrikli otomobil,
dogay1 kirletmeyen motorlar...

e Girilti kirliligini onlemek amaciyla iretilen daha sessiz
otomobiller.

e Giivenlik ve tedbir amaclhh emniyet kemeri uyaricilar, park

sansurleri, giivenli mesafe sensorleri vb.
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e Yakitta tasarruf saglanirken, performansindan 6diin vermeyen,

alternatif yakit kullanimlar1 saglayan otomobiller iiretilmektedir.

2.1. Otomotiv Sektoriinde Tiirkiye’nin Yeri

1954-1960°l1 yillardan itibaren Tiirkiye otomotiv sektdriinde Uretim
alaninda giris yapmustir. Ilk baslarda montaj yogunluklu iken giiniimiizde
tasarim gelistirme ve genis iiretim alt yapisina sahip bir endiistriye
doniismistr.  2000-2016  yillarinda  Tirkiye, orijinal —parca Uretiminde
(ODM) 14 milyar ABD $ iizerinde bir yatirim gergeklestirmistir. Bu yatirim
Tlrkiye’deki ~ otomotiv ~ sanayisindeki  sirketlerde  iiretim  kapasitesini
yikselterek, Tirkiye’yi uluslararasi kalite ve gilivenlik standartlarinin da

uzerinde olan bir endiistriye ¢ikarmistir (Tokatli: 2004: 64).

Turkiye de ilk vyerli otomobili 4,5 ayhk bir sirede 1961 yilinda
Devrim adiyla dretilmistir. Eskisehir Devlet demir yollar1 fabrikas1 ve Cer
Dairelerinin ~ (Turkiye ~ Cumhuriyeti  Devlet  Demir  Yollar’'nin  alt
birimlerinden biri) yoneticileri ve muhendislerinden 20 kadar1 tarafindan
uretilen bu otomobil, talebin 5000’den az olmasi gibi sira gelen elestirilerle
bu dretim  kisith  kalmistir  (Www.sozcu.com.tr/2017/ekonomi/turkiye-ilk-

yerli-otomobil).

Sanayi dUrunleri tretimi ilk olarak Tirkiye’de, Turk Willys Overland
Ltd ile askeriye kamyonet ve jip Gretimi ile 1954 yilinda baslamistir. 1961
yilinda ilk yerli otomobil fiiretiminin ardindan 1966 yilina geldiginde Anadol
otomobil  dretimi seri Uretime gegmis ve 1982  yilinda  iretimi
sonlandirilmistir.  Bursa’da Oyak Renault ve Tofas fabrikalarmin iretime

gecmeleri ile TUrkiye otomobil sanayisinde ilerlemistir (Bedir, 2002: 26).
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Resim 1. Tiirkiye’nin ilk Yerli Otomobili

Kaynak: www.1961yerliotomobili.com.tr

-Ticari ara¢ tretiminde 2016 yili itibariyle Tirkiye Avrupada en iyi

ticari arag Ureticilerinden olmustur.

-Turkiye kiresel markalar arasinda yer alan Ford, Fiat gibi markalara
Ar-Ge faaliyetlerine ev sahipligi yapmaktadir. Ford’un diinyada ki en buyik
uc Ar-ge merkezlerinden biride Tirkiye’dedir.

-italyan {iriinii olan Fiat’m ise Bursa’daki Ar-Ge merkezi Avrupa’ya

Uretim yapan yurt disindaki tek merkezidir.

-OEM (orijinal Grtin  Greticisi), Tirkiye’deki otomobil iiretimini
2016 yilinda 1,5 milyona yiikselmistir. Bu rakam 2002 de ise 374.000 idi.
Ayrica Tirkiye de OEM bazinda yaklasitk 1,100 parca tedarikgisi yer

almaktadir.
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-2016 yili sonu itibariyle Tiirkiye 1 milyon 100 binden fazla yurt

disina otomobil ihrag etmistir.

- 2016 yilinda yurt disina ihracin bu kadar fazla olmasina karsin
Turkiye, kisi basmma diisen otomobil sayisi 1000 kiside 165 otomobil ile
Avrupa’ya oranla geridedir. Yerli otomobil {retimi ve kisi basina diisen
milli gelirdeki artis ile bu alanda ilerleme saglama Tiirkiye’nin 2019
hedefleri arasindadir (T.C. Bagbakanlik Yatirim ve Destek Ajansi ).
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Tablo 3: 2015-2016 Motorlu Tasit Uretiminde Tiirkiye’nin Diinyadaki

Siralamast
Olkeler Siralamas1 | Toplam Otomobil Uretimi(Adet)
2015 | 2016 | 2015 2016 Degisim
Cin 1 1 24.567.250 | 28.118.794 | 14%
Amerika 2 2 12.105.988 | 12.198.137 | 1%
Japonya 3 3 0.278.238 |9.204.590 |-1%
Almanya 4 4 6.033.364 | 6.062.562 | 0%
Hindistan 6 5 4.160.585 | 4.488.965 | 8%
Glney Kore 5 6 4.550.957 | 4.228.509 | -7%
Meksika 7 7 3.565.218 | 3.597.462 | 1%
Ispanya 8 8 2.733.201 |2.885.922 | 6%
Kanada 10 9 2.283.307 | 2.370.271 | 4%
Brezilya 9 10 2.429.421 | 2.156.356 | -11%
Fransa 11 11 1.972.000 |2.082.000 | 6%
Tayland 12 12 1.909.398 | 1.944.417 | 2%
Ingiltere 13 13 1.682.156 | 1.816.622 | 8%
Turkiye 15 14 1.358.780 | 1.485.927 | 9%
Cek Cumhuriyeti | 16 15 1.246.533 | 1.349.896 | 8%
Rusya 14 16 1.378.246 | 1.303.989 | 5%
Endonezya 17 17 1.098.780 | 1.177.389 | 7%
fran 20 18 082.337 1.164.710 | 19%
Italya 19 19 1.014.223 | 1.103.516 | 9%
Slovakya 18 20 1.038.503 | 1.040.000 | 0%

Kaynak: (Yilmaz vd. 2017: 689).
2.2. Tiirkiye Otomotiv Sanayisinin Gelismesi I¢in Yapilamasi Gerekenler

Turkiye sanayi sektorine sonradan atilmasina ragmen yan sanayide
geliserek kendi otomobil sanayisini kurabilecek seviyeye gelmistir. Bu
zamana kadar Tiirkiye’de devam eden otomotiv alanindaki ihracatlar ve

bunlarin  vergilerinin  yliksek olusu sanayiyi iyilestirmeye yoneltmektedir.
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Tiirkiye’deki otomotiv sanaysinin gelismesi igin yapilmasi gereken unsurlar
sunlardir (Kiligkaplan, 2006, aktaran Gorener ve Gorener, 2008: 1223).

e Tirkiye ici otomotiv  sanayisini  gelistirecek  stratejiler
gelistirmek ve bunlar1 uygulanabilir yapmak

e Yatirimcilara tesvik ve finansman destegin saglanmast

e Agir ihracatin Oniine gecilmesi

e Istikrarl i¢ pazarlarin olusturulmasi

e Yiiksek vergili satig sisteminin ¢ozliimii

e Yan sanayinin desteklenmesi gerekmedir.
2.3. Otomotiv Sanayisinin Gelismesinin Tiirkiye’ye Katkisi

Otomotiv  sektorli bir iilkeye bircok acidan katki saglayan bir
sektordlr. Teknolojinin gelismesiyle de her gecen giin otomobillere eklenen
yeni oOzelliklerle birlikle parca ve donanim sayisi da artmaktadir. Yan
sanayinin bu sayede ¢ok miktarda calisan istthdam etmesi iilke ekonomisine
biliyilk katkida bulunmaktadir. Diinya ekonomilerinde yer edinmis gelismis
bircok Ulkenin de bu alandaki payiyla fark yaptigi asikardir (Letticevd, 2010
dan aktaran Yenilmez ve Gillu, 2018: 37-56).

2016 yilindan 2017 yili sonuna kadar gergeklesen ihracat ve ithalat
rakamlarinin, otomotiv sektérii dis ticaret hacminin  %8,7°lik bir artis
sagladigi belirlenmistir. Bu artisla birlikte sektoriin dig ticaret hacmi tutari
25,7 milyar dolar olmustu. Boylelikle otomotiv —sektérii dig ticaret
dengesinde 3,2 milyar dolar artis yasamistir (T.C Gumrik ve Ticaret
Bakanlig1).
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2.3.1. Tirkiye 2017-2018 Yillar1 Otomotiv Sektoriiniin Thracat
Alanindaki Pay1

Tablo 4: Turkiye 2017 Otomotiv Sanayi Sektor Bazindaki Aylara
Ait fhracat Rakamlari (1000$), 31.12.2017

Aylar Ocak Subat Mart Nisan Mayis Haziran
TUTAR | 2.064,187 | 2.064,187 | 2.064,187 | 2.064,187 | 2.064,187 | 2.064,187
Aylar Temmuz Agustos | Eylil Ekim Kasim Aralik
TUTAR | 2431,113 | 2.431,113 | 2.431,113 | 2.431,113 | 2.431,113 | 2.431,113

TOPLAM | 28.534,556

Kaynak: Tiirkiye Thracatgilar Meclisi, Otomotiv Sanayii

Otomotiv sanayi Tirkiye’de Onemli bir ihracat ve ithalat paymna
sahip olan bir sektorddr. Tirkiye’nin  ihracat rakamlarin tablo 3’te
goriilldiigii  tizere Tirkiye ekonomisine katkist yillik 28.534,556 (1000%)
oldugu, 2017 yil1 aylar bazinda ifade edilmistir.

T.C. Gumrik ve Ticaret Bakanligi 2017 verilerine gore 2017 yili ilk
yarisinda, 2016 yili ilk yarist donemine oranla otomotiv sektdriindeki ihracat
%23,41 artmistir. 14,4 milyar dolar olarak gerceklesen sektor ihracati
Tiirkiye ekonomisine bilylik bir katki saglamigtir. Otomotiv  ihracatinin

toplam ihracattaki payi1 ise %18,6’dir ( T.C. Gluimriik ve Ticaret Bakanligr).

Tiirkiye Istatistik Kurumu ve Giimriik ve Ticaret Bakanligmin
raporladigi verilere gore; Tirkiye’nin Ocak-2018 yili donemi genel ihracati,
Ocak-2017 yili donemine gore %38 oraninda artarak 21 milyar 524 milyon
TL olarak gerceklesmistir (Tiirkiye Istatistik Kurumu ve Gumrik ve Ticaret
Bakanlig)

Turkiye Istatistik Kurulu verilerine gore genel ihracat Ocak-2018
doneminde, Ocak-2017 donemine goére otomotiv sektoriiyle de baglantili
olarak %10.7 artmistir. Avrupa Birliginde ise bu oran %23,1 artmistir.
Avrupa Birligi'ne yapilan ihracat Ocak-2018 yili donemi, Ocak-2017" ye
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gore  %23,1’lik
(Tiirkiye Istatistik Kurulu).

artisin  sonucunda 6 Milyar 514 milyon TL olmustur

2.3.2. Tiirkiye 2017-2018 Yillar1 Otomotiv Sektériiniin ithalat

Alanindaki Pay1
fhracatin  artip ithalatin  diismesi  vergiler sabit kaldig1 siirece
otomotiv  sektoriinde disa olan bagimliligin  azaldiginin  temsili  oldugu

otomotiv sektori Ocak-Mart 2016
yili dénemi 1.892.926 (000%)’dan Ocak-Mart 2017 yili doénemi 1.253.915

bilinmektedir. Dis ticaret raporuna gore;

(000%)’lik %-34 degisime ugramustir. Turkiye otomobil sektorl ithalatinda

ki disa bagimlilikta, negatif yonlii bir degisimin oldugu saptanmistir

(Otomotiv Sanayi Dig Ticaret Raporu).

GTIP 87 (motorlu kara araglari ve bunlarin aksam, par¢a ve

aksesuari) kapsaminda, otomotiv sektoriinde ihracat 2017 yilinda, 2016

yilina gore %28 atarken, ithalat ise %17 oraninda azalmigtir (Turkiye

Istatistik Kurumu).

Tablo 5: Turkiye 2012-2016 Yillar1 Toplam Thracat, Toplam Ithalat

ve Otomotiv Ithalat ve Thracati Istatistikleri

Toplam Otomotiv Toplam Otomotiv

Thracat Thracati Ithalat Ithalati
2012 | 152.461,737 15.148,114 236.545,141 14.514,293
2013 | 151.802,637 17.000,250 251.661.250 16.808,266
2014 | 157.610,158 18.063,448 242.177.117 15.735,932
2015 | 143.838,871 17.462,631 207.234,359 17.543,573
2016 | 142.606,247 19.804,384 198.601.934 17.840,604

Kaynak: Otomotiv Sanayi Dis Raporu

2.4. Ford Otomotiv Sanayii AS Tarihgesi

1902 yilinda Ford 28.000%’lik yatiririm ile otomotiv sektoriine adim

atmigtir.  Temellerini ABD de atan Ford diinyanin ilk  otomobil

tiretimlerindendir. Yatirnm destegi Henry Ford ve 12 yatirimcmin katilimiyla
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kurulmustur. Henry Ford 40 yasindayken gergeklestirdigi bu hayalinin
ortakligin1  yatinmcilardan da olan ‘Dodge Brothers Motor  Vehicle
Company’ markasinin  kurucu olacak John ve Horace Dodge ile
gerceklestirdi. Ford markast kurucusu olan Henry Ford’dan adini almustir.
1903’te Mavi fon Uzerine Ford ismi, italik font ile amblemi olusturulmus ve
Ford giiniimiizde de bu amblemi ile bilinmektedir. Resmi kurulus tarihi ise
16 Haziran 1903 yilidir. Volvo, Jaguar ve Land Rover markalarin1 da igine
almaktaydi. 2008 yilinda Land Rover ve Jaguar markalarin1 Tata isimli
Hintli bir otomotiv dreticisine satmistir  (Www.otomotiv.com/ford-marka-

tarihcesi).

1913 yilinda ise Ford tretim sistemlerini gelistirerek, yiirliyen banth
tiretim sistemini  kullanamaya baslamistir. Bu sistem ile verimliliginde
biiyiik bir artis saglayan Ford 1908-1927 wyillar1 arasinda 15.000.000 Model
T isimli otomobili ile Amerika’nin en ¢ok kullanilan otomobili olmustur

(www.otomotiv.com/ford-marka-tarihcesi/).

1928 yilinda Vehbi Kog¢’un Ford Motor Company’nin
distribiitorliigiinii almas1 ile Ford Tirkiye’ye giris yapmistir. 1959 yilinda
Otosan A.S. kurulmustur. Otasan A.S 1976 yilinda Tirkiye Ford’un kamyon
ve transit araglarmin {retim ve satis hakkimi almistir. 1998 de Ford, Otosan
A.S. ile hisse paylarin1 esitlemis, adim1 Ford Otosan olarak gilincellemistir.
Ford Transit Connect ticari aracin Uretimi ise Kocaeli fabrikasinin
kurulmasiyla baslamistir (Tokatli: 2004: 64-66).
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3.BOLUM

PROMETHEE YONTEMI VE ALGORITMASI

PROMETHEE yoéntemi karar verme alaninda kullanilan bir metottur.
Secim Kararlari, karar wvericilerin her bir karar vericiyi olusturan tim
alternatiflerin kendi icindeki nicel ve nitel Ozelliklerine gore cok kriterli bir
yapidadir. PROMETHEE yontemi hem nicel hem de nitel bilgileri prosedire
entegre edebilir bir metottur. Genellikle proje se¢imi igin kullanilmak iizere

olusturulmus olsalar da ¢ok katmanli yapist ile bir¢ok alanda kullanilabilir

(Halouani, 2009: 841-849).

Hizmet  kalitesiyle miisteri memnuniyetine entegre  edecegimiz
PROMETHEE yontemi 1982 wyilinda Brans ve Vichke tarafindan
gelistirilmis ve bir cok alana adapte edilebilen fonksiyonu yiliksek bir karar
verme ve siralama yontemidir. Bu yontemi diger yontemlerden ayiran temel
Ozellikler, bilesenleri kendi icinde de degerlendirebilmesi ve ilisKi
seviyelerini  agirlandirilmasidir.  Kismi  ve tam siralama olarak iki ana
asamast  bulunmaktadir. ~PROMETHEE kullanildigt alana bagli olarak
ilgilendigi birimler arasinda kiyaslama araciligi da yapmaktadir (Dagdeviren

ve Erarslan, 2008: 70-73).

3.1. PROMETHEE Yontemi Asamalari

Cok  kriterli  karar verme yontemlerinden olan PROMETHEE

yOnteminin 7 asamasi bulunmaktadir; (Dagdeviren ve Eraslan, 2008: 69-71)
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Ilk asamada: w= (wl, w2, ... wk ) agirliklar ile k olgiiti c=(f1, f2,

... ,fk) tarafindan degerlendirir. A= (a, b, c, ...) veri matrisi ortaya ¢ikar.

Ikinci asamada: Tercih fonksiyonlarinin tanimlandig1 asamadir. Her 6lgiit igin

tercih fonksiyonlar1 belirlenmis olur.

Ucgiincii asamada: Tamimlanan tercih fonksiyonlarindan alternatif ciftler icin

ortak tercih fonksiyonlar1 belirlenir.

Dérdiincii asamada: Ugiincii asamada belirlenen ortak tercih fonksiyonlari

icin tercih indeksleri hesaplanir.

Besinci asamada: (®+) her bir alternatif icin pozitif Ostlnllkler ve her bir

alternatif icin yine, (®-) Ustlnllkler ortaya konur.

Altinct asamada: POMETHEE I’in kullanildigi asamadir. Burada kismi
oncelikler PROMETHEE 1 ile belirlenir.

Yedinci asamada: Tam siralamanin gergeklestigi asama 7. asamadir.
Burada PROMETHEE 11 yontemi uygulanir. Tam o6ncelikler belirlenir.
Belirlenen bu oncelikler aym1 diizlemde degerlendirilerek tam siralama
yapilmis  olur. Ford Connect’in secildigi c¢alismada, alternatiflerin  tam

siralamasinin saglanmasi i¢gin PROMETHEE II yonteminden yararlanmastir.

PROMETHEE yontemi asamalarinin  formiillestirilmis halini  ifade
etmek gerekirse su sekildedir: (Bedir ve Eraslan,2015: 46-58):

1.Asama: Olusturulan alternatiflerden, istenilen kriter ve  kriter
agirliklari, bunlarin belirlenen kriterlere gore ortaya ¢ikmis degerleri matrisi
ile, tablo olusturulmustur. Veri matrisi olusturulurken, olusturulmus kriterler

ise ‘w’ temsili ile agirliklandirilir.
w=(wl,w2,w3... wk)

k  kriter ile degerlendirilen  c=(f1,f2,f3,...,fk)  degerlendirilmis

alternatiflerinin, A=(a,b,c,...) iliskin Tablo 1.’de verilmistir.



Tablo 6: Veri Matrisi Tablosi:
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Kriterler | A B C W
fl fl(a) | f1(b) | f1(c) wil
f2 f2(a) | f2(b) | f2(c) w2
f3 f3(a) | f3(b) | f3(c) w3
Fk fk (a) | fk(b) | fk(c) Wk
2.Asama: Tercih fonksiyonlar1 olusturulmus kriterler i¢in aranan

ozelliklere  baglh

olarak

tanimlanif.

PROMETHEE’nin  uygulanmasinda

kullanilmak tizere 6 farkli tercih fonksiyonu Tablo 2.’de gosterilmistir.



Tablo 7: Tercih Fonksiyonlari
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Tip Paremetreler | Fonksiyon Grafik, p(x)
p(x)
Birinci Tip _ (0, vx <0 1
) p(x) = {1, Vx> 0
(olagan) -
o——>
X
p(x)
1. . . 0’ S 1 R
Ikinci Tip p(x) = {1 9;> . 1
(U-Tipi) l '
S
0 l
X
p(x)
Uclncl Tip 0(x) = {xl/m, ;f;ln
(V-Tipi) m ’ - 1 i
0 m X
Dérdinci 0, xX<q
- p(x)={1/2 qg<x=<q+p
Tip o P 1, x>q +p
(Seviyeli)
Besinci Tip p(x) =
(Lineer) S, I 0, X<s
{(x—s)/r, s<x<s+r
1, X=2s+r
S S+
X
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Altiner Tip p(x) =
(Gaussinan) 6? 0, x<0
%2
l—e 2, x20

3.1.1. Tercih Fonksiyonlarmin Tercih Edilme Nedenleri

PROMETHEE yonteminin asamalarindan ikinci olan kriterler igin
aranan  Ozelliklere  gore  Tiplestirilmis 6  farkli  tercth  fonksiyonu
bulunmaktadir. Bunlar: Birinci Tip (Olagan), Ikinci Tip (U-tipi), Uclincl
Tip (V) tipi, Dordunci Tip (Seviyeli), Besinci Tip (Lineer) ve son olarak
Altinct Tip (Gaussian) tercih fonksiyonudur. Tercih edilme nedenleri ise su
sekildedir (Brans, 1982°den aktaran Dinger vd. 2017: 110):

Birincisi Tip Olagan tercih fonksiyonu: Bu tercih fonksiyonu karar
verici herhangi bir tercihte bulunmayacaksa tercih edilir. Bu tip alternatifler
arasinda karar vermede kullanacagi tercihler arasinda iistiinlik yok ise veya

kendi inisiyatifini kullanmak istemiyorsa tercih edilir.

Karar verici Ikinci Tip olan U tipi tercih fonksiyonunu, kendisinin
belirledigi bir degerin {izerinde bir deger almasini tercih ediyorsa kullanir.

Belirlenen deger tlizerindekiler alinirken, degerin altinda olan degerler elenir.

Karar  verici bir degerlendirme unsuru tarafindan  belirli  bir
ortalamanin  lizerinde olan karar noktalarim1  kullanmak istiyorsa ve
ortalamanin altinda olan karar noktalarna goz ardi etmek istemiyorsa

Uclincti Tip olan V tipi tercih fonksiyonunu tercih eder.

Karar wverici alacag kararlarda belirledigi bir aralikta yer alan
noktalart  degerlendirecek ise Dordinci  Tip olan  Seviyeli tercih
fonksiyonunu kullanir. Bu tercih fonksiyonuyla yaklasik degerlere sahip

olan alternatifler g6z ardi edilmemis olmaktadir.

Karar verici alternatifler igerisinden olusturacagt karar noktasini

belirledigi deger unsurlarinin  ortalamasmin {izerinde bir degere sahip




28

olanlardan yana kullanacak ise Besinci Tip Dogrusal tercih fonksiyonunu

kullanacaktir.

Karar verici ortalamadan sapmaya o©nem veriyorsa yapmis oldugu
degerlendirmelerde  ortalamadan sapma degerlerine Oncelik  verir. Karar
verici bu asamada Altinct Tip olan Gaussian tercih fonksiyonunu tercih
edecektir.

3.Asama: Bu asamada alternatifler icin tercih fonksiyonlar1 belirlenir
bu asama da kriterler igin belirlenen tercih fonksiyonlari esas alinmaktadir.
Sematik tercih fonksiyonlarinin gosterimi asagidadir. a ve b alternatifleri
icin ortak tercih fonksiyonu Sekil 1’de verilmistir. Burada ortak tercih

fonksiyonu yontem (1) ile degerlendirilir.

(O  f@ < f(b)
=) = i @) - Feb) f@sfy W
P(a, b) >

b

<——P(b, a)

v s

P(a,c) \ /P(b,c)

Sekil 1: Tercih Fonksiyonlarinin Arasindaki Iletisimin Gosterimi

Kaynak: (Dagdeviren ve Eraslan: 2007).
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4. Asama: Her alternatif cifti icin, ortak tercih fonksiyonlarindan
indeksler belirlenir. Burada wi (i= (1, 2, .. k ) ile agirliklandirilmis olan
alternatifler kimesi icin k kriterce belirlenen a ve b alternatiflerinin tercih
indeksleri yontem (2) ile bulunur.

k . .
r(a,b) = 2o Wlkx Pi(a,b) @

i—1 Wi

5. Asama: Ustinlukler negatif (®) ve pozitif (d+) olarak
alternatifler igin belirlenir. Alternatifler i¢inden segilmis olan a alternatifi
icin pozitif, negatif Ustlinliik semas: Sekil 2’de gosterilmistir. Yontem (2) de

pozitif Ustiinliigli, yontem (3)’te ise negatif istiinligliniin hesaplanmasi

gosterilmistir.
®* (@) = —Y n(a,b) 3)
© (@) = - N n(b,a) )

AYAYARAVAVA
N/ \T/
» [\ ,

Sekil 2: a alternatifi icin @ ve @ - degerleri i¢in Ustlinlik
Kaynak: ( Dagdeviren ve Eraslan: 2007)

6.Asama: Alternatiflerin birbirleriyle karsilagtirilmasin1  saglayan ve
birbirlerine gore tercih edilme imkan: saglayan PROMETHEE 1 ile kismi
oncelikler belirlenir. Boylece alternatiflerin  birbiriyle karsilastirilmasinda:

karsilastirabilir, karsilastirilamaz, farksiz, oncelikli gibi nitelikler
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kazandirilir. a ve b alternatifleri i¢in kismi Onceliklerinin belirlenmesinde

belirli durum mekanizmalarina gore karar verilir.
1.Durum: Bu kosullar altinda a alternatifi b alternatifine tercih edilir.
® *(a)> D "(b) ve @ (a)<d(b)
® *(a)>D "(b) ve @ (a)= (b)
®(a)=®"(b) ve @ (a)<d(b)
2.Durum: a alternatifi b alternatifi ile karsilastirilamaz.
®(a)>D*(b) ve @ (a)>D(b)
O (a)<d*(b) ve @ (a)<d(b)
3.Durum: a alternatifi b alternatifinden farksizdir.
O (a)=d*(b) ve @ (a)=D (b)

7.Asama: PROMETHEE | ile kismi Onceliklerin  durumlari,
PROMETHEE Il ile de net oncelikler hesaplanmaktadir. Alternatiflerin
hepsi aynmi konumda degerlendirilerek biitiin alternatifleri icine alan tam

siralama olusturulur.
D (a)=D "(a) - @ (a)

Alternatifler kiimesinde yer alan a ve Db, iki alternatif iken hesaplanan
net oncelik degeri sonucu asagidaki durumlar ortaya ¢ikar ve karar verici

i¢in sonuglar olusturulur.
® (a) > ® (b) durumuna alternatifi daha Ustindur.

® (a) = ® (b) durumunda a ve b alternatifleri farksizdir.
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4. BOLUM
ARASTIRMA MODELLERI VE UYGULAMALARI

Bu c¢alisma da iki adet yontem ve 1iic adet model kullanilmistir.
PROMETHEE yontemi sonucu elde edilen bir sonucun SERVQUAL
yontemi ile hizmet kalitesi Olglliip, miisteri memnuniyeti diizeyi elde
edilmeye calisilmigtir. Birinci model hizmet kalitesini 6lcen bir modeldir.
Ikinci kurulan model ise miisteri memnuniyetini lgen modeldir. Ugiinciisii
ise  PROMETHEE  yontemi ile SERVQUAL  0lgegini  bir  arada

kullandirabilme 6zgiinliigiine sahip bir dlgektir.

Uygulama asamasinda iki yontemin bir arada kullanilmasindaki

istenilen amagclar su sekildedir:

e PROMETHEE yonteminin etkililiginin sinanmast bu
calismanin amaclarindan biridir. 2012 yilinda PROMETHEE
yontemi ile secilen otomobil markast kararinin = gergekten
misteri beklenti ve memnuniyetini karsilaylp karsilamadigi
Olglilmektedir. ~ Boylelikle isletme ve  firmalar  otomotiv
sanayisinde ve PROMETHEE yonteminin uygulanabilecegi
birgok sektorde, yontemin etkililigini gorebileceklerdir.

e ikinci bir amag ise hizmet Kkalitesinin miisteri memnuniyetini
etkileme  diizeyinin  belirlenmesidir.  Isletmelerin  miisteri
kazanim1 saglamalarinda gerekli ve Onemli bir unsur olan
kalite unsurunun, somut veriler gibi Olculebilir kilmaktir. Bu
nedenden Oturd  hizmet kalite Olgutd olan SERVQUAL
yontemi kullanilmis ve hizmet kalitesinin, miisteri
memnuniyetiyle olan etkisi ortaya konnulmustur.

e Bir diger amac¢ ise Tirkiye Otomotiv Sanayisi’ ne bilimsel

sonuclarla ~ veri  olusturmaktir. 2019  yilinda  cikarilmasi



32

beklenen Turkiye yerli otomobilinin sektorde tutulmasi ancak
otomobili  kullanan  misterilerin  memnuniyeti ile  olmasi
agikardir.

e Hizmet kalitesi Ol¢egi ile miisteri memnuniyeti  Slgegi
olusturmus, miisteri memnuniyeti Ol¢eginin disinda yeni bir
Olcek ortaya atilmistir. Genel anlamda sonucglarin tutarl
olmasi1 dahilinde iki Olgekte yapilan ¢alismalarda miisteri

memnuniyeti 6l¢limiinde kullanilabilir olacaktir.
4.1. PROMETHEE Yoéntemi Uygulamasi

Aragtirmada hizmet kalitesinin Olgililecegi otomobil markasi, 2012
yilinda PROMETHEE vyontemi ile belirlenmistir. Calismasinda altt otomobil
markasint  baz alarak vyilriten Soba (2012), c¢ok kriterleri karar verme
tekniklerinden PROMETHEE Il yontemi sonucu Ford Transit Connect

Kombi segilmistir.

Soba (2012), c¢alismasinda otomobil markalarin1  degerlendirirken
kriterlerini; yakit, performans, guvenlik, beygir gici, 0-100 m arasi
hizlanma siiresi etkililigini baz alarak gergeklestirmistir. Tablo 3’te otomobil
markalarina ait veri ve kriter agirliklart verilmistir. Burada alinan kriter
agirliklart  fiyat ve yakitta 0,25, beygir gicinde 0,10, guvenirlilik ve
performansta 0,15 olarak belirtilmistir.



Tablo 8: Kriter Ve Alternatiflere Iliskin Degerlendirme Tablosu
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Agirlik(%) | 25 25 15 15 10 10
Otomobil FIYAT(TL) | YAKIT(L/100 | MAKSIMUM | GUVENLIK | BEYGIR PERFORMANS
IKriter km) HIZ(km/saat) | (EutoNCap?) | GUCU(Hp) | (0-100 sn/km)
Citroen
Belingo 35,25 57 150 4 75 19,6
Combi
VW Caddy
Comfortline 58,86 53 168 5 102 12,6
Renault
Kangoo 34,40 53 158 5 85 16
Multix
Fiat Doblo
o N 37,24 52 164 4 105 13,4
Peugeot
Bipper 29,80 4,6 151 4 70 19,8
Tepee
Ford
Transit 35,55 6,4 163 5 90 12,5
Connect

Kaynak: (Soba 2012: 4716)

4.2. Hizmet Kalitesi Modeli

SERVQUAL olgeginin  temellerini  olusturan Parasuraman, Zeithaml

ve Berry,

kalitesini

Olgebilmek

1985-1990 willar1 da misteri beklentilerinden iz sirerek hizmet

yukarda belirtigimiz

admna

151k

bes

tutacak

boyuta

sorularla

SERVQUAL olgegiyle tespiti saglanacaktir.

anket

indirgemislerdir.

yontemi

Bu boyutlar

uygulanarak,
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Fiziksel Unsurlar

Guvenirlilik
T

Heveslilik Hizmet Kalitesi ——> Miisteri Memnuniyeti

Glven

/
Empati //

Sekil 3: Hizmet Kalitesi Modeli

4.3. Miisteri Memnuniyeti Modeli

Yapilan SERVQUAL olgekle hizmet ve miisteri  memnuniyeti
bilgisine  ulasilabilmektedir.  Yapilan ¢alismada elde edilen verilerle
sonuglarla memnuniyet dizeyi Olcilup aranan miisteri memnuniyeti sinifina
gore model olusturulup ortalamalarina ulasilmigtir. Basit bir genel ortalama
formiilii ile boyutlarin toplammin memnuniyete etkisinin duzeyi bulanabilir.

Model sekli ve agilimi Sekil 4’te gosterilmistir.



s

S4

S7 — | MM
\
S10 -"'7 B :)\_-e—_s)
[ S12

S13

Sekil 4: 1ki kademeli Faktr Modeli
Kaynak: (Eroglu, 2005: 12).
MM=F+G+C+A+B

( S1+S2+S3)/3=F
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(S5+S6+S8)3=G
(S6+S7+S9)=C

S11=A
(S4+S7+S10+S12+S13)5=B

Miisteri memnuniyetine ulasirken belirlenen boyutlar karar vericinin
ulasmak istedigi miisteri memnuniyeti tanimina gére belirlenir. Olglim
sirasinda,  Ornekleme sorulan sorular karar verici tarafindan igerdigi
anlamma gore fiziksel unsurlarla ilgili bir memnuniyet veya beklentilerin
karsilanip karsilanmamasiyla ilgili bir memnuniyet vb. gibi niteliklerle

boyutlandirilir.

SERVQUAL  o6l¢ceginin  boyutlar1  Parasuraman  ve  arkadaslar
tarafindan  gelistirilerek bes boyuta indirilmistir. Ayn1 Glgek {izerindeki
ifadelerden hizmet kalitesinin yaninda misteri memnuniyetine de ulasila
bilinmektedir Ciinkii hizmet kalitesinin iyi olmasi miisteri memnuniyetini de
beraber getirdiginden iki Ol¢ek bir arada ¢aligabilir, miisteri memnuniyeti

diizeyi hakkinda ¢ikarimlarda bulunulabilir.

SERVQUAL 6l¢egi ve PROMETHEE yontemi ise isimlerinden
anlasilacagi {izere biri yontem digeri ise Olgektir. PROMETHEE yo6ntemi
karar  vericinin  tercih  ettigi  fonksiyonlar  ile = karar  sonucunun
degistirilebilecegi esnek bir yontemdir. Fakat hizmet kalite dizeyi ancak ve

ancak kalitede ki artis veya azalis olmasiyla degisir.

Bu yonden bakildiginda PROMETHEE yontemi ile secilen bir
varhigin SERVQUAL o6lcegi ile Olgiilebilir nitelikte ise Olgtilebilir. Lakin
SERVQUAL yontemi ile hizmet kalite diizeyr yiliksek ¢ikan bir unsurun
PROMETHEE vyoOntemi ile secilebilme ihtimali, karar vericinin tercih ettigi

tercih fonksiyonlarina da baglhdir.



Tablo 9: Miisteri Memnuniyeti Seklinin A¢ilimi

-Tanimlayic1 Alt Unsurlar

(F):Fiziksel donanim ve

gorandm ile ilgili memnuniyeti

(G):Miisterinin markaya

olan guveniyle ilgili memnuniyeti

(C):Cevap verebilirlik ile ilgili

memnuniyet

(A):Arac giivenliligi ile ilgili

memnuniyet

(B): Beklentileri karsilayabilme ile

-Temsil Ettigi Soru

Modern bir gérinim ve
donanima sahiptir.
-Kullanim agindan kolay
ve duzenlidir.

- Etkili bir goriiniise
sahiptir.

-Uriin ve hizmetleri
guvenlidir.

-Miisteri sorunlarina 6nem
Verir.

-Sunacaklar hizmeti

vadettikleri zamanda yapar.

-Dogru hizmeti ilk anda
yerine getirir.

-Miisteri sorunlarina 6nem
Verir.

-Miisteri hizmetleri
miisterilere hizli cevap

saglar.

-Kullanim ve donanim
bakimindan olasilik ve
aksakliklara (carpma,
yanma vb.) karsi
guvenlidir.

-Malzeme ve donanim

37

Gostergesi

S1

S2

S3

S5

S6

S8

S6

S7

S9

S11

S4
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ilgili memnuniyet bakimindan miisteri
beklentilerini karsilar.
-Dogru hizmeti ilk anda S7
yerine getirir.
-Calisanlar sunduklar1 S10

hizmette dzverilidir.

-Miisteri istek, ihtiya¢ ve S12
sikayetlerine 6nem verir.
-Miisteri menfaatleri 6n S13

planda tutulur.

MM=Miisteri MM

_F+G+C+A+B+ - Memnuniyeti
n

MM

Tablo 8 de belirlenen boyutlar O6lgiilmek istenen miisteri memnuniyeti
niteligine ve 0Ornekleme yoneltilen ifadelere gore karar verici tarafindan
boyutlandirilabilir.  Bu sayede sosyal bilimler alanindaki  degiskenlik,
miisteri istek, talep ve beklentilerin farkli olugu gibi unsurlar goz ardi

edilmemis olacaktir.

4.4, PROMETHEE Yodntemi Modeli ile Hizmet Kalitesi Modelinin

Birlesimi

Cok kriterli karar verme tekniklerinden olan PROMETHEE yontemi
sonuglarinin  SERVQUAL olgegi ile Olgiiliip ulasilmak istenilen cevaplar ve

amaclar su sekildedir:

e PROMETHEE yontemi karar sonuglart secim Kararlarinda tutarl
midir?

e PROMETHEE yOntemi sonuglart ile hizmet kalitesi sonuglar
arasinda bir anlamlilik var midir?

e Miisteri memnuniyeti saglamada, PROMETHEE yobntemi sonucuna
etki eden karar vermeyi saglayan Kkriterlerin, triin Uretiminde oncullik

etmesinin miisteri memnuniyetine etkisi?



39

e ki modelin bir arada kullanmilmasiyla daha giiclii bir olusum saglamak

mamkin ma?
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Sekil 5: PROMETHEE Y o6ntemi Modeli ile Hizmet Kalitesi Modelinin Birlesimi

Citroen
Belingo

>
VW Caddy

Comfortline

Renault Fiat Doblo
Kangoo Kombi

Peugeot Bipper
Tepee

Ford Transit
Connect

\\¢///

PROMETHEE I
Ydnteminin
Uygulama Sonucu

y

Tercih Edilen Markanin Musteri Verileri

~ | |

N

\

SERVQUAL Olgegin
Uygulanmasi

v

[N

Hizmet Kalite Algisi

<

Musteri Memnuniyeti Boyutu

Duzeyi

U

Mdusteri Memnuniyeti
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4.5. Orneklem Belirleme ve Verilerin Elde Edilme Asamasi

Hafif ticari ara¢ toplam pazari Tirkiye’de 2016 yilinin ilk 4 ayhk
doneminde, 253,373 adet olarak gerceklesirken, 2017 yilinda oran  %8,4
azalarak, hafif ticari ara¢ satis1 232,078 adet olmustur. Ford transit ticari
araglarinda ise 2017°nin ilk 4 aylk doneminde 6,329 adet satis yapmistir

(www.arabalar.com.tr/nisan-2017-satis-rakamlari).

ODD’nin (otomobil ihracat¢ilar dernegi) verilerine goére Ford hafif

ticari ara¢ perakende satis miktarlar su sekildedir:

Tablo 10: ODD Hafif Ticari Perakende Satis1 Yillara Gore Dagilimi

Ford Hafif Ticari Arag Serisi Perakende Satis Dagilim

Yillar  Yerli Ithal TOPLAM
2013 49.093 657 49.750
2014 48.901 640 49.541
2015 67.454 4.028 71.482
2016 63.356 4.878 68.234
2017 67.026 4.188 71.214

Kaynak: ODD perakende satiglar yerli/ithal dagilimi, www.odd.org.tr

2012-2016 yillart arast genel toplam Ford hafif ticari ara¢ satisi
310.221°dir. Ford ticari ara¢ serisinde 25 adet ¢esit bulunmaktadir. Esit
oranda  satig  yapildigit  varsaymi  altinda  310.221/25=12,408  elde
edilmektedir. Tirkiye geneli Ford Connect satist olan bu rakam Konya ili

bazindaki kisitlar diisiiniildiiglinde bu say1 1531 kisiye inmektedir.

1531 kisiden 185 adet anket wuygulamasinin yapilmasinin yeterli
bulunmaktadir. Yine aymi ana kiitleyle 185 kisilik daha miisteri memnuniyeti
anket calismas1 yapilmistir. 370 kisi ise 1500 kisi i¢in ideal bir rakamdir.
(Altumigik vd., 2010:134). 1531 kisiyi ana kiitle olarak ele alarak, caligma
alan1 genis tutulmustur. Orneklem sayis1 artikca ana kiitleyi daha ¢ok

yansitacagindan bu yol tercih edilmistir

(www.istatistikanaliz.com/6rneklem_biiyiikliigli_saptanmasi.aps).



http://www.arabalar.com.tr/nisan-2017-satış-rakamları
http://www.istatistikanaliz.com/örneklem_büyüklüğü_saptanması.aps
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Bu ana kitle varsayimi Konya’daki tiim bireyleri ele almamaktadir.
Reel olarak nitelendirildiginde herkesin ehliyetinin olmast ve Ford Connect
kullanmas1 ihtimali  ger¢ek¢i sayilamaz. Lakin Orneklem sayisi  genis
tutularak evreni yansitma olasiligmin yiikseltilmek istenmesinden dolayr 185

adet Ford Connect kullanicisina ulasilmistir.
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5.BOLUM
VERILERIN iSLENMESI, BULGU ve ANALIZLER

Verilerin  islenmesinde ve yorumlanmasinda SPSS analiz programi
kullanilmistir. ~ Demografik ~ ve  sosyo-ekonomik  bulgular,  anlamlilik,
guvenirlilik, faktor analizleri, veriler arasinda ki iliski diizeyleri ortalamalar,
Regresyon ve Korelasyon analizi yapilmistir. Calismanin iginde yer alan

boyutlar incelenmis ve aralarindaki iligki ve diizeyleri ortaya ¢ikartilmistir.

5.1. Demografik ve Sosyo-Ekonomik  Degiskenlere Iliskin

Bulgular

Gergeklestirilen 185 adet anketten 5 adedi tiim sorulara ayni cevap
verilmesinden dolayr elenmistir. Geriye kalan 180 adet anket, katilimcilar

tarafindan eksiksiz bir sekilde cevaplandirilmistir.

Katilimcilarmm %87,8’1 erkek, %12.2°si bayandir. Cogunlugun erkek olmasi
Ford Connect aracinin cinsiyet bazinda tercih edilme durumunda farkli oldugu ve

erkeklerin tercih etme oraninin, bayanlara oranla daha fazla oldugu tespit edilmistir.

%17.2°s1, 22-27 yasinda, %43.9’u 28-33, %38.4° i de 34 ve lizeri yas
grubu katilimecilardan olusmaktadir. Geng olarak nitelendirebilinir olan 22-
27 yas araligindaki bireyin digerlerine oranla az olmasi, Ford Connect’ in
orta ve ileri yashh bireyler tarafindan daha c¢ok tercih edildigini

gostermektedir.

Gelir durumuna bakildiginda normal ve orta gelirli  bireylerin
cogunlukta oldugu goriilmektedir. %2,8’1 1400-2400 TL, %24.4’10 2400-
3500 TL, %53.3’t 3600-4600 TL, %19,4°4 ise 4700 TL ve {Ulzere gelir

aralifinda yer almaktadir.
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5.2. SEVQUAL Olcegi Boyutlarina iliskin Bulgular

Katilimeilarin  algiladigi  hizmet kalitesini  6lgmek icin SERVQUAL
Olcegin  bes boyutuna adapte edilen 16 soruluk anket katilimcilara
uygulanmigtir. Bu bes boyut (fiziksel wunsurlar boyutu, giivenirlilik,
heveslilik, given ve empati) katilimcilara 5 noktali likert olgek Uzerinden
sunulmustur.  (Kesinlikle katilmiyorum=1, Kesinlikle katiliyorum=5 degeri

biciminde).

Yapilan anket sonucunda katilimcilar en yiiksek puani empati boyutu
olan 13. soruya (Bu otomobil markasi miisteri menfaatlerini 6n planda tutar)
vermiglerdir. En diisiik puanlama ise fiziksel unsurlar boyutunda yer alan 3.

soruya (Bu otomobil markasi etkili bir goriiniise sahiptir.) verilmistir.

SERVQUAL o0lgegin  boyutlarinca ele almirsa: Fiziksel unsurlari
temsil eden ilk 4 soruya katilimcilarin  %49’u 5 puan vererek hizmet kalite
duzeyini isaretlemislerdir. Gavenirlilik boyutunda %52, heveslilik
boyutunda %54, given boyunda %51, son olarak empati boyutunda ise %57
ile en yiiksek hizmet kalite diizeyini isaretlemistir. Katilimcilarin sirasiyla en

onemli bulduklar kalite diizeyleri ve verdikleri puan su sekildedir.

Tablo 11: Boyutlara Verilen Yiizdelik Degerler ve Ortalama Puanlari

OLCEK BOYUTLARI 5 TAM PUAN VEREN TOPLAM
KATILIMCI ORTALAMA PUAN
YUZDESI

1.Empati Boyutu %57 805

2.Heveslilik Boyutu %54 793,3

3.Guvenirlilik Boyutu %52 793

4.Glven Boyutu %51 792

5.Fiziksel Unsurlar Boyut %49 784
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5.3. SERVQUAL ile Olusturulan Miisteri Memnuniyeti Sonug¢larina
fliskin Bulgular

Verilerden elde edilen sonuglar itibariyle miisteri —memnuniyeti
puanlarma ulasilmaktadir. 180 Ford Connect kullanicisinin vermis olduklari
cevaplar puan skoru, memnuniyet boyutlarinin her bir boyutu igin
belirtilmektedir. Misteri memnuniyeti puanina ise boyutlart temsil eden
unsurlarin ~ toplam  puaninin  boyutlardaki  ifade sayisima  bolimi  ile

ulasilmaktadir.
5.3.1. F: Fiziksel Donanim, GOriinim ve Tasarmm ile ilgili Memnuniyet

Miisteri memnuniyeti modelinden yola c¢ikarak S1, S2, S3, sorularin
fiziksel unsular ve goriinim ile ilgili memnuniyeti Olctiigli savunulmaktadir.
F’i temsil eden S1, S2, S3, sorularina verilen cevaplarin puan toplami,

fiziksel unsurlarla ile ilgili olan memnuniyeti (F’1) verecektir.

Tablo 12: F:Fiziksel Unsular ve Goriiniim ile Ilgili Memnuniyet Bulgusu Puani

Fiziksel Katilimeilarin
Unsurlarve  Verdigi Toplam
Gorinim ile  Memnuniyet

ilgili Sorular  Puam

S1 785
S2 790
S3 774

Toplam (F) 2349

5.3.2. G: Miisterinin Markaya Olan Giiveniyle ilgili Memnuniyet

Miisteri memnuniyeti modelinden yola ¢ikarak S5, S6, S8 sorulari
miisterinin  markaya olan giiveniyle ile ilgili memnuniyeti Odlctiigi
savunulmaktadir. G’yi temsil eden S5, S6, S8 sorularina verilen cevaplarin
puan toplami, fiziksel unsurlar ve gorliinim ile ilgili olan memnuniyeti

(G’yi) verecektir.
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Tablo 13: Miisterilerin Markaya Olan Giiveniyle Ilgili Memnuniyet Puani

Miisterinin Katihmcilarin

Markaya Olan Verdigi Toplam

Guaveniyle ilgili Memnuniyet
Memnuniyet Puani

S5 803

S6 789

S8 781
Toplam(G) 2373

5.3.3. C: Cevap Verebilirlik ile Tlgili Memnuniyet

Miisteri memnuniyeti modelinden yola ¢ikarak S6, S7, S9 sorularin
fiziksel unsular ve goriinim ile ilgili memnuniyeti Olctiigli savunulmaktadir.
C’i temsil eden S6, S7, S9 sorularina verilen cevaplarin puan toplami,

fiziksel unsurlar ve gorinum ile ilgili olan memnuniyeti (C’yi) verecektir.

Tablo 14: Cevap Verebilirlik ile Ilgili Bulgular ve Puanlari

Cevap Verebilirlik Katihmeilarin Verdigi

fle Tlgili Memnuniyet | Toplam Memnuniyet Puam

S6 789
S7 785
S9 867
Toplam(C) 2441

5.3.4. Arag Giivenliligi ile Tlgili Memnuniyet

Miisteri memnuniyeti modelinden yola ¢ikarak S11 sorusunun arag
giivenirliligi ile ilgili memnuniyeti Olgtiigli savunulmaktadir. A’yr temsil
eden S11 sorusuna verilen cevaplarin puan toplami, ara¢ giivenliligi ile ilgili

olan memnuniyeti (A’y1) verecekitir.
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Tablo 15: Arag Giivenliligi ile Ilgili Memnuniyet Bulgusu Puani

Arag Giivenligi Katilimeilarin
fle Tlgili Memnuniyet Verdigi Toplam

Memnuniyet puani

S11 779
Toplam(A) 779

5.3.5. Beklentileri Karsilayabilme Ile ilgili Memnuniyet

Miisteri memnuniyeti modelinden yola ¢ikarak S4, S7, S10, S12, SI3
sorularinin  beklentileri  karsilayabilmesi ile ilgili memnuniyeti  Ol¢tiigii
savunulmaktadir. B’yi temsil eden S4, S7, S10, S12, S13 sorularina verilen
cevaplarin puan toplami, beklentileri karsilayabilme ile ilgili olan

memnuniyeti (B’yi) verecektir.

Tablo 16: Beklentileri Karsilayabilme ile ilgili Memnuniyet Bulgusu Puani

Beklentileri Karsilayabilme Katihmeilarin Verdigi Toplam

Tle flgili Memnuniyet Memnuniyet Puan
S4 796
S7 785
S10 795
S12 797
S13 803

Toplam(B) 3,976
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6.BOLUM
BASLICA GENEL ANALIZLER

Yapilan ¢alisma genel kabul gOrmiis baslica analizlere tabi
tutulmustur. Bunlardan baglica analizler 06lgegin analiz i¢in  uygun ve
givenilir bir yapida olup olmadigmin tespitinde kullanilan  Glvenirlilik
analizidir. Daha sonra c¢alismada yer alan ifadelerin boyutlandirilmasini
gérmek admna Faktor analizi gerceklestirilmistir. Arastirmanin
sonuglandirilmas: i¢in Korelasyon iliskisine bakilmis ve Regresyon analizi

uygulanmustir.
6.1. Guvenirlilik Analizi Sonuglari

SPSS programinda giivenirlik analizi yapilitken 0 ile 1 arasinda
degiskenlik gosteren CRONBACH’S ALPHA katsayisina bakilir. 0.70 {izeri
giivenirlik analizinin yeterliligi i¢in istenilen bir durumdur. CRONBACH’S
ALPHA Kkatsayisi 1’e ne kadar yakinsa Olcegin giivenirligi i¢in olumludur
(Bademci, 2016: 440).

Yapilan anket sonucu elde edilen veriler SPSS programi ile
somutlastirilmistir.  Glivenirlik analizi  sonucunda ankette ki  ifadelerin
CRONBACH’S ALPHA katsayis1 0,827 bulunmustur. Bu katsayr ¢alisma
icin Olgegin yeteri kadar glvenilir oldugu asagidaki degerlendirme ile kabul
edilmistir ( Ozdamar, 2004):

Olgek glivenilir diizeyde degildir: 0,00 ve 0,40 aras1 ( 0,40 dahil degil )
Diistik giivenirlilik: 0,40 ve 0,60 aras1 ( 0,60 dahil degil )
Oldukga giivenilir: 0,60 ve 0,80 aras1 (0,80 dahil degil)

Yiiksek giivenirlilige sahip: 0,80 ve 1,00 aras1
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6.2. Faktor Analizi Sonuclar:

Yapilan faktor analizi ile SERVQUAL olgekle gerceklestirmis
oldugumuz Ford Connect kullanicilarinin  hizmet  kalitesine  verdikleri
degerler neticesinde boyutlar belirlenmek istenmektedir.  Gergeklestirilen
faktor analizinde hizmet Kkalitesine iliskin 13 ifade 185 katilimciya
uygulanmigtir. Bu c¢aligma i¢in faktor analizinin uygunlugu test edilmis ve
uygun oldugu sonucuna varilmistir (KMO Ornekleme Yeterligi= 0,746,
BARTLETT’S KURESELIK TESTI: X?=768,280, p=0,000).

Tablo 17: Faktor Analizi Sonuglart (Varimax Rotasyonlu)

KMO Ornekleme
Yeterliligi=0,746

BARTLETT’S KURESELIK | Faktorler Faktor YUkleri
TESTI:X?=768,280 p =0,000 1 2 3 4 5
-Modern bir gérinim ve 0,839

donanima sahiptir. 0,852

-Kullanim agindan kolay ve | Fiziksel

dizenlidir. Unsurlar
- Etkili bir goriiniise sahiptir. | Boyutu 0,659
-Malzeme ve donanim 0,744

bakimindan miisteri

beklentilerini karsilar.

-Ur(in ve hizmetleri 0,502
guvenlidir. Guvenirlilik 0,803
-Miisteri sorunlarina 6nem Unsuru 0,781
Verir. Boyutu

-Dogru hizmeti ilk anda

yerine getirir.

-Sunacaklar1 hizmeti 0,513
vadettikleri zamanda yapar. 0,782
-Miisteri hizmetleri Heveslik 0,747
misterilere hizli cevap Unsuru

saglar. Boyutu
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-Calisanlar sunduklar1

hizmette 0zverilidir.

-Kullanim ve donanim 0,841
bakimindan olasilik ve Glven ve 0,705
aksakliklara (carpma, yanma | Empati 0,615
vb.) kars1 giivenlidir. Boyutu

-Miisteri istek, ihtiyac ve
sikayetlerine 6nem verir.
-Miisteri menfaatleri 6n

planda tutulur.

6.3. KORELASYON ve REGRESYON Analizi

Aragtirmanin  aranan temel cevaplarindan hizmet Kalitesinin  genel
miisteri memnuniyeti diizeyi sonucuyla olan iligkisinin belirlenmesidir. Ford
Transit Connect aracina duyulan misteri memnuniyet dizeyi belirlenmek
istenmekte ve sunulan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini ne duzeyde

etkiledigi sorgulanmaktadir.

Yapilan c¢alismada hizmet kalitesindeki bir birimlik artisin, miisteri
memnuniyetini  artiracagi  Ongoriilmektedir. Hizmet  kalitesinin  her  bir
boyutunun, miisteri memnuniyeti boyutunun her bir boyutuna olan etki

duizeyi tespit edilmis ve aralarindaki iliskinin analizi yapilmistir.




o1

Tablo 18: Degiskenlerin Tanimlanmasi

Degisken | Tanim

FH Fiziksel unsurlarla ilgili hizmet kalitesi
GH Guvenirlilik unsurlarla ilgili hizmet kalitesi
HH Heveslik unsuruyla ilgili hizmet kalitesi

GUH Guvenle ilgili hizmet kalitesi

EH Empati ile ilgili hizmet kalitesi

FM Fiziksel goriinim ve tasarim ile 1ilgili misteri
memnuniyeti

MG Markaya olan giivenle ilgili miisteri memnuniyeti

CM Cevap verebilirlik ile ilgili miisteri memnuniyeti

AGM Arag guvenligi ile ilgili misteri memnuniyeti

BM Beklentileri karsilayabilme ile ilgili miisteri memnuniyeti

Hizmet kalitesinin artmasinin miisteri memnuniyetini de artiracagi
beklenir. Yapilan KORELASYON analizinde iliskinin pozitif yonlii oldugu
yani hizmet kalitesi arttikga miisteri memnuniyetinin arttid1 tespit edilmistir.
Bunun yaninda bu iligkinin diizeyi belirlenmis +1 ile -1 arasindaki iligki
sinirlandirilmasinda, +1’e yakin olan iliski pozitif ve degiskenlerin paralel

yonlu bir iliskide oldugunu gésterir.



Tablo 19: KORELASYON Analizi

FH GH HH GUH EH
FM 0,961 |0,389™ 0,332 0,237 |0,323"
MG |0,434™ |0,871" |0,623" |0,241™ 0,364
CM |0425" |0847" |0696" |0,322 |0,500"
AGM | 0,210 |0,265™ 0,355 | 1,000 |0,476"
BM |0,5557" |0,628™ |0,762™ |0,474™ |0,796™
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SERVQUAL 6lgcegin  boyutlarindan olan fiziksel unsurlarla ilgili
hizmet kalitesi (FH), miisteri memnuniyeti boyutlarindan olan fiziksel
donanim, goriinlim ve tasarim ile ilgili memnuniyeti (FM), o&lgen degisken
arasinda en yiliksek iliski goriilmektedir. Mliskinin diizeyi 0,961™" ile 0,95 ve
0,99 giiven araliginda pozitif yonludur.

FH’nin misteri memnuniyeti boyutlariyla olan Korelasyonun da en
yiilksek puanm1 yine fiziksel unsurlarla ilgili hizmet kalitesi iligkisinde
almistir. Ford Connect aracimin fiziksel unsurlarla ilgili hizmet Kkalitesini
artirmasi,  fiziksel unsurlarla ilgili  olan

miisteri  memnuniyetinin  de

0,961"lik bir iliski diizeyinde etkilenecegini gdstermektedir.

Fiziksel unsurlarla ilgili hizmet Kkalitesinin en disiik iliski dizeyini

0,210 ile  arag¢  giivenligi  ile ilgili  miisteri  memnuniyetinde
gerceklestirmistir.  Hizmet kalitesindeki fiziksel unsurlarla arag gilivenligi

birbiriyle diger memnuniyet diizeylerine gore uzak iliski i¢erisindedir.

Hizmet Kkalitesi boyutlarinin, miisteri memnuniyeti boyutlariyla olan
Korelasyon analizleri sonuglarinda en yiiksek ve en disik iliski icerinde

oldugu boyutlar Tablo 19 da gdsterilmektedir.



53

Tablo 20: KORELASYON Analizi fliski Diizeyleri

En Yuksek | En Diisiik
FH FM AGM
GH MG AGM
HH BM FM
GUH | AGM FM
EH BM FM

Hizmet kalite boyutlarinin miisteri boyutlariyla beklenilen
boyutlarda yiiksek iliski goOstermistir. Fiziksel unsurlarla ilgili hizmet kalitesi
yine fiziksel unsurlarla ilgili miisteri memnuniyetiyle yiiksek iliski i¢indedir.
Fakat heveslilik ile ilgili hizmet kalite boyutunun, cevap verebilirlik boyutu
ile arasinda en yiiksek iliski beklenirken, test sonucunda beklentilerin
karsilanmasiyla ilgili miisteri memnuniyeti boyutu iliskisi en yliksek

cikmistir.

Isletme personelinin, beklentilerin  karsilanmasiyla olusan  miisteri
memnuniyeti boyutunda, o6n planda oldugu anlasilmaktadir. Ford Connect
aract miisteri beklentilerindeki memnuniyeti yiikseltmek ve bu beklentileri
tam olarak karsilamak isterse, heveslilik boyutu altinda ifade edilen c¢alisan-
miisteri  iligkisi  kalitesinde artis gOstermesi gerekmektedir. Buradan da
anlagilacagr lizere misteri memnuniyeti saglamasinda en Onemli etkenlerden
olan, miisteri beklentilerinin karsilanmasi isletme-miisteri, c¢alisan-miisteri

ikilileri arasinda ki iligkiyle dogru orantidadir.

REGRESYON analizi, iki veya daha fazla degiskenin bulundugu
verilerde  degiskenlerin  sabit bir katsay1 esliginde birbirleriyle olan
iligkilerinin  belirlenmesinde kullanilmaktadir. Burada bir bagimhh ve bir
bagimsiz degisken bulunmaktadir. Bagimsiz degiskende ki artisin  veya

azalisin bagimli degiskeni ne derecede etkiledigi analiz edilir (Biiylikoztiirk,

2017: 91).
y=a+b.x

y=Bagimli Degisken
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x=Bagimsiz Degisken
a=Sabit Katsay1s1

b=Bagimsiz Degiskeninin Katsayisi ( http://www.frekans.comtr/tr_analizler.html).

Tablo 21: REGRESYON Analizi

Bagimsiz Degisken

FH [GH [HH [GUH [EH

FM 1,046 | 0,422 |0,350 |0,168 | 0,301

MG 0,396 [0,793 |0,550 |0,143 | 0,284

CM 0,398 |0,791 |0,630 |0,196 | 0,400

AGM | 0,322 | 0,407 |0,529 | 1,000 | 0,628

Bagimh Degisken

BM 0,479 [0,538 |0,634 |0,265 |0,586

REGRESYON analizi sonucunda hizmet kalite boyutlarin, miisteri
memnuniyet boyutlarina etki diizeyleri belirlenmistir. Fiziksel unsurlarla
ilgili hizmet Kkalitesinin, fiziksel unsurlarla ilgili miisteri memnuniyetine
etkisi 1,046’dir. Fiziksel unsurlarla ilgili hizmet kalitesinde ki bir birimlik
bir artisin en az etkiledigi miisteri memnuniyeti boyutu ise 0,322 ile arag

giivenligi ile ilgili boyuttur.

REGRESYON analizi ile ilgili en yiiksek ve en disiik etki diizeyleri
su sekildedir:

Tablo 22: REGRESYON Analizi Iliski Duizeyleri

En Yiksek | En Diisiik

FH FM AGM
GH | MG AGM
HH | BM FM
GUH | AGM BM

EH BM MG



http://www.frekans.comtr/tr_analizler.html
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Guvenirlilik ile ilgili hizmet kalitesinde en yiksek analiz sonucu
markaya olan giliven ile ilgili miisteri memnuniyetidir. Bireyler ara¢ satin
alirken veya kullanirken marka isminin, kalitesinin ve kullanicilara verdigi
given duygusunun sunulan Uriinden daha Once bir yargi olusturdugu tespit
edilmistir. En diisik puani alan boyut ise ara¢ giivenligi ile ilgili miisteri
memnuniyeti boyutudur. Burada yine markaya olan glvenin araca olan

giivenden daha yiiksek bir puan aldig1 sonucuna ulagilmistir.

Heveslik ile ilgili hizmet Kalitesinin ifadeleri incelediginde genellikle
calisanlarin  ve isletmenin miisteri ile olan iliskilerini icermektedir. Bu
hizmet boyutunun en yiksek REGRESYON analizi sonucu puani,
beklentilerin  karsilanmasiyla ilgili olan miisteri memnuniyeti boyutudur.
Miisteri  beklentilerinin ~ kargilanmasindaki ve  miisteri ~memnuniyetinin
saglanmasinda, calisanlarin ve isletmenin miisteri ile 1iyi iliskiler kurmasina

bagli oldugu belirtilmistir.

Kullannm ve donanim ile ilgili olan giiven boyutunda ise kullanicilar
analiz sonucunda en yiiksek puani ara¢ giivenirliligi boyutuna vermistir.
Kullanim ve donanim alanina olan gilivende, bireyler markadan daha ¢ok
aragla ilgilenmis genel bir marka ismi bakis1 yerine aracin kendisine Onem

verdikleri gortilmustiir.

Bu nedenlerden otiirii ara¢ dayanikliligi, yeterli donanim ve kullanim
aninda sagladigi giiven faktorleri i¢in bireyler aracimin  markasini  degil
sunulan iiriin ve hizmeti degerlendirmektedir. Bu alanda basar1 yakalamak
isteyen ara¢ firmalari markalarinin isminden Ote sunduklar1 aractaki kaliteyi

ve gliven beklentisini kargilamalidirlar.

Empati boyunda ise misteri istek ve ihtiyaglarini Gnemsemek,
misteri sikayetlerini ve miisteri menfaatini kendi ¢ikarlarindan {istiin tutmak
ile 1lgilidir. Burada en yiiksek puami beklentilerin karsilanmasi ile ilgili olan
miisteri memnuniyeti, en diisik puani ise markaya olan giiven ile 1ilgili
misteri memnuniyeti almistir. Anlagilacagi lizere Ford Connect kullanicilar

beklentilerinin karsilanmasina Onem vermektedir. Bir marka ismi ne kadar
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kendini kanitlamis olsa dahi bireyler her zaman istek, ihtiyag ve

sikayetlerine onem verilmesini istediklerini belirtmektedirler.



S7

7.BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETINE iLiSKIN BiR DiGER ARASTIRMA

Miisteri memnuniyetini  genel kabul gormiis ifadeler ile de
sonuglandirilmast  yapilmak  istenmisti. Bu anlamda  Ford  Connect
kullanicilarina 185 adet anket sunulmustur. Verilerin SERVQUAL 0lcek ile
yaklagsik degerlere sahip ¢ikmasi dahilinde SERVQUAL 6lg¢egin  miisteri
memnuniyeti Ol¢iimiinde de kullanilabilecegi varsayimini ortaya
cikaracaktir. SERVQUAL 0lgek i¢in yapilan 185 kisiden harig, 185 kisilik
bir ornekleme daha ulasilmistir. Katilimcilara 1-5 arast puan verebilecekleri

likert tipi anket uygulanmaistir.
5= Kesinlikle katiliyorum
4=Katiliyorum
3=Kararsizim
2=Katilmiyorum
1=Kesinlikle Katilmiyorum
7.1. Arastirmanin Degiskenleri

Miisteri memnuniyetinin = Ol¢limiiniin  yapilmas: iki ana kategoride
gergeklestirilmistir.  Nedeni, miisteri memnuniyetinin saglanmast i¢in  hem
araca ait hem de servisle ilgili memnuniyete ulasilmalidir. Ara¢ satim
sonrast hizmetin son bulmasi miisteri memnuniyetini olumsuz yodnde
etkiledigi bilinmektedir. Yapilan konu ile ilgili caligmalar incelenmis Ford

Connect aracina uygun sekilde degiskenler diizenlenmistir.
e Arag ile ilgili miisteri memnuniyetine iliskin degiskenler:

al. Arag modern goriiniim ve donanimiyla memnun edici.
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a2. Aracin kullanimi kolay ve kullanisli olusu memnun ediyor.

a3. Arag fiziksel olarak kaza ve olas1 aksakliklara kars1 dayanikli bir yapida

olmast memnun edici.
ad. Arag seyahat esnasinda rahatlik ve giiven saglamaktadir.
a5. Aractan yakinlarima tavsiye edecek kadar memnunum.

a6. Aracin genel olarak fiziksel 6zellikleri beni tatmin ve memnun

etmektedir.
e Servis ile ilgili miisteri memnuniyeti iliskin degiskenler:

s1. Servisin miisteri sorunlarin1 6nemsemesi ve ilgili olmasi beni memnun

etmekte.

s2. Servisin, beklentilerimi tek seferde, hizli ve dogru bir sekilde

kargilanmasi beni memnun etmekte.
s3. Ulke bazinda servis sayis1 yeterli sayida olmas1 beni memnun etmektedir.

s4. Serviste aracimi bekleme siirecinde kendimi rahat ve giivende hissetmem

beni memnun etmekte.
s5. Servis ve yedek parcada devamlilik arz etmesi beni memnun etmektedir.

s6. Servisin miisteri istek, ihtiyag ve sikayetlerine 6nem vermesi beni

memnun etmekte (Memis ve Ekenci, 2007: 39).

7.2. Kisisel Verilere iliskin Bulgular

Tablo 23: Cinsiyet Oranlarina liskin Bulgular

Cinsiyet [N | %

Bay 168 | 90.819
Bayan 17 |9.189
Toplam | 185 | 100.0

Yapilan c¢alismada Ford Connect aracinin tercih edilme oraninda

erkek kullanicilar1 agirhiktadir. Aracin  gerek tasarimi  gerek kullanimi ve
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Ozelliklerinin erkekleri daha fazla etkiledigi ve buna istinaden kadinlarin pek

tercih etmedigi savunulabilir.

Tablo 24: Yas Oranlarma Iliskin Bulgular
Yas N | %
28-33 48 | 25,945
34-40 104 | 56,216
41 ve Ustd | 33 | 17,837
Toplam 185 | 100,0

Ford Connect kullanicilarinin  %56’s1  34-40 yas araligindadir.

genel olarak bakildiginda orta yas grubu bireylere daha ¢ok hitap etmektedir.

Tablo 25: Gelire iliskin Bulgular

Gelir N | %
2500-3500 |31 | 16,756
3600-4600 | 117 | 63,243
4700 ve Ustt | 37 | 20,0
Toplam 185 | 100.0

Gelir durumuna da bakildiginda 3600-4600 arasinda ki

katilimcilarin %63 iinii kapsamaktadir.

Tablo 25: Arag Alim Amacina iliskin Bulgular

Arag Alim Amaci | N %
Sahis Kullanimi | 32 | 17.297
Ticari Kullanom | 68 | 36.756
Her Ikisi de 85 |45.945
Toplam 185 | 100.0

Ford Connect kullanicilarin ara¢ alim amaglart hem ticari

Arag

oran

amagla

hem de sahis kullannmi adma agirlikta oldugu sonucuna ulasilmistir. Sadece
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sahis kullanimi i¢in tercih edilme orani, ticari amag¢ i¢in kullanima goére daha

az yapidadir.
7.3. Arag ile Tlgili Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti bu tir {riinlerde iki asamada belirlenir.
Uriinden memnuniyet ve satis swasinda ve sonrasinda  miisterinin
karsilastigi, tutum ve davramislardan olusan miisteri memnuniyetidir. Aracin
fiziksel unsurlari, kalitesi, kullanimi gibi birgok unsur aragla ilgili miisteri
memnuniyetini ~ belirleyen  unsurlardir. Ara¢ satin  alma isleminde ve
sonrasindaki hizmetler ise 0Orin Jdreticisinin ve pazarlayicisinin - miisteriye

sundugu hizmetlerdir.
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Tablo 27: Arag Ile Ilgili Miisteri Memnuniyeti Degiskenlerine Iliskin Goriis
Farkliliklart

Ifade Toplam | X SS
Aldig
Deger
Ara¢ modern goriinim ve donanimiyla memnun | 807 436 |0.481
edici.
Aracin  kullanimi1  kolay ve  kullamisli  olusu | 758 4.09 | 0.609
memnun ediyor.
Arag fiziksel olarak kaza ve olas1i aksakliklara | 696 3.76 | 0.742
kars1 dayanikli bir yapida olmasi memnun edici.
Arag  seyahat esnasinda rahat ve  konfor | 768 415 |0.453
saglamaktadir.
Aragtan  yakinlarnma  tavsiye = edecek  kadar | 761 411 | 0.446
memnunum.
Aracin genel olarak fiziksel ozellikleri beni tatmin | 780 421 0.538
ve memnun etmektedir.

Ara¢ ile ilgili misteri memnuniyetinde diger degiskenlere bakis 4.36
ille en yiiksek degeri aracin gOriinliimii ve donamimimi igeren degisken
almaktadir.  Miisteriler aracin  goriiniimii  ve  donanimindan  memnun
olduklarim1i  belirtmislerdir. En disiik degeri ise aracin kaza ve olasi
aksakliklara karsi dayaniklt bir yapida olup olmadigi degiskenidir. Burada
kullanicilarin boyle bir sorun ile karsilasmamis olabilecekleri
varsayllmalidir. Miisteriler bu konuda 3.76 ile n ¢ok kararsiz ve katiliyorum

cevaplarma agirlik vermislerdir.

Misteri memnuniyetinde aragla ilgili memnuniyet degerleri genel
itibariyle miisteriyi memnun etmektedir. Miisterilerin aract yakinlarma da
tavsiye edecek kadar memnun olduklar1 4.11 degeriyle belirlenirken genel
anlamda aracin fiziksel unsurlarindan memnun musunuz ifadesi 4.21

degerini almistir. Bu tespitler iizerine Ford Connect aracinin, aracla ilgili
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tasarim, donanim, fiziksel wunsurlar ve kullanim bakimindan miisteriyi
memnun etmektedir ifadesine ulasilabilir.
7.4. Servis ile Tlgili Miisteri Memnuniyeti

Tablo 28: Servis ile ilgili Miisteri Memnuniyeti Degiskenlerine iliskin Gériig
Farkliliklart

Ifade Toplam | X SS
Aldig1
Deger

Servisin miisteri soru ve sorunlarimi Onemsemesi ve | 781 4.221 | 0.793

ilgili olmasi beni memnun etmektedir.

Servisin,  beklentilerimi tek seferde, hizli ve dogru | 767 4.145 | 0.505
bir sekilde karsilanmasi beni memnun etmektedir.

Ulke bazinda servis sayisi yeterli sayida olusu beni | 720 4.071 | 0.765
memnun etmektedir.

Serviste aracimi bekleme siirecinde kendimi rahat | 816 4410 | 0.514
ve guvende hissetmem beni memnun etmektedir.

Servis ve yedek pargada devamlilik arz etmesi beni | 747 4.037 | 0.602
memnun etmektedir.

Servisin  miisteri istek, ihtiyag ve sikayetlerine | 804 4.345 | 0.550
onem vermesi beni memnun etmektedir.

Satis sirasinda {irlin {reticisin veya pazarlayicisinin 0nemi miisterinin
iriinli  tercih etmesini ve miisterinin memnuniyetinin kazanilmasmin ilk
asamalarindandir. Bu siire¢ bazi iirlinlerde, iirlin satis1 sonrasinda da devam
eder. Satis sonrast sunulan hizmet ve sorunlarin giderilme asamasinda

miisteri memnuniyetinde blyik 6nem arz etmektedir.

Yapilan aragtirma da Ford Connect aracinin servis ile ilgili miisteri
memnuniyeti  diizeylerinin,  miisteri ~ memnuniyetini  saglandigt  ifade
edilebilmektedir. Genel itibariyle servis ile ilgili misteri memnuniyetinde,
gerek satis ve sonrasinda gerek yedek pargada, sorun beklenti ve sikayetlerin
onemsenmesinde miisteriyi tatmin edecek diizeyde memnuniyetin saglandig

gorilmektedir.
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7.5. SERVQUAL ile Olusturulan Miisteri Memnuniyet Sonucunun,

Miisteri Memnuniyeti Sonucuyla Karsilastirilmasi

Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine olan iligkisi ve hizmet
kalitesinde ki zayif ve gUcli noktalarin tespitinin merak edilmesi, degisik
alanlarda calisilmasi olan c¢alismalardandir. Bu

uygulanmaya glindemde

calismalarda miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi iki ayr1 Olgek veya
degisik formiil ve kuramlarla olusturulmaktadir. Bu da her iki kavram igin

de ayri ir is yiikii olusturur.

Bu c¢alisgma da SERVQUAL olgeginin iginde miisteri memnuniyet
Olgegini de kapsadigi Ongoriilmiistir. Bu dogrultuda bir model gelistirilmis
ifade sekilde

elde

miisteri edecek

SERVQUAL

ve degiskenler memnuniyetini

boyutlandirilistir. Olgekten yapilan ¢ikarimlar  sonucu

edilen ifade basmma skorlar ve bundan ayri olarak Olglimii yapilmis miisteri

memnuniyeti ¢alisma sonucu skorlar1 karsilastirmasi su sekildedir:

Tablo 29: SERVQUAL ile Gergeklestirilen Miisteri Memnuniyeti Skorlar1 ve

Miisteri Memnuniyeti Olgegi Skorlarmnin Karsilastiriimasi

SERVQUAL ile MM SERVQUAL MM MM Ifadeleri MM
olusturulan ifadeleri Skoru skoru
1-Modern bir gériiniim ve 785 1-Arag¢ modern goriinim ve 807
donanima sahiptir. donanimiyla memnun edici.
2-Kullanim agindan kolay 790 2-Aracin kullanimi kolay ve 758
ve diizenlidir. kullanisli olusu memnun ediyor.
3- Etkili bir goriiniise 774 3- Arag fiziksel olarak kaza ve 696
sahiptir. olasi aksakliklara karsi dayanikli
bir yapida olmasi memnun edici.
4-Malzeme ve donanim 796 4-Arag seyahat esnasinda rahathk | 768
bakimindan misteri ve gliven saglamaktadir.
beklentilerini karsilar.
5-Uriin ve hizmetleri 803 5-Aracgtan yakinlarima tavsiye 761
givenlidir. edecek kadar memnunum.
6-Musteri sorunlarina 789 6- Aracin genel olarak fiziksel 780
Oonem verir. Ozellikleri beni tatmin ve
memnun etmektedir.
7-Dogru hizmeti ilk anda 785 7- Servisin misteri sorunlarini 781
yerine getirir. onemsemesi ve ilgili olmasi beni
memnun etmekte.
8-Sunacaklari hizmeti 781 8- Servisin, beklentilerimi tek 767

vadettikleri zamanda yapar.

seferde, hizli ve dogru bir sekilde
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karsilanmasi beni memnun

etmekte.
9-Musteri hizmetleri 867 9- Ulke bazinda servis sayisi 720
misterilere hizl cevap yeterli sayida olmasi beni
saglar. memnun etmektedir.
10-Galisanlar sunduklari 795 10- Serviste aracimi bekleme 816
hizmette 6zverilidir. surecinde kendimi rahat ve

glivende hissetmem beni

memnun etmekte.
11-Kullanim ve donanim 779 11- Servis ve yedek parcada 747
bakimindan olasilik ve devamlilik arz etmesi beni
aksakliklara (carpma, memnun etmektedir.
yanma vb.) karsi glivenlidir.
12-Msteri istek, ihtiyag ve 797 12- Servisin misteri istek, ihtiyag | 804
sikayetlerine 6nem verir. ve sikayetlerine Gnem vermesi

beni memnun etmektedir.
13-Misteri menfaatleri 6n 803 - -
planda tutulur.
TOPLAM 10.344 9.205
X 0.795 0,767

MM= Miisteri Memnuniyeti

Yapilan c¢alismada

Ol¢ek arasinda ki fark (0.795-0.767=0,028)

0.028°dir. Bu oran sosyal bilimler alaninda her bireyin ayni cevaplari verme
olasiligi, fen bilimlerindeki kadar net sonu¢ olusturmayacagindan ¢ok az bir
farktir.  Bu  sonu¢  dogrultusunda  SERVQUAL  6lgeginden  miisteri

memnuniyetine de ulasilabilirligi savunulmugtur.
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SONUC ve DEGERLENDIRME

Bu arasirma PROMETHEE yontemiyle secilen Ford Connect
aracinin 5 yillik siiregte ki miisterileri iizerinde yapilmistir. Calisma
kapsamina girecek otomobil markasin1 tesadlfi olarak incelemek yerine
Soba (2012) taraftan yapilan karar verme tekniginin  sonuglarindan
yararlanilmistir.  Yapilan calismada kriterler fiyat, beygir giicii, giivenirlilik,
ve performanstir. Bu kriterler esiginde 6 adet otomobil markasi i¢inden Ford

Connect araci tercih edilmistir.

PROMETHEE yontemiyle secilen aracin SERVQUAL analizi ile

test edilmesinde ki amaci, soru ve sonuglari su sekildedir:

e PROMETHEE y0Ontemi karar sonuglar1 se¢im kararinda tutarli midir?
PROMETHEE yontemiyle verilen  Kkararlar  sibjektif  kararlara
nispeten daha  tutarhidir.  Karar  vericinin  belirledigi  kriterler
neticesinde belli bir tutuma sahip dahi olsa, dogru kararlar almada
onculuk etmektedir. Verilen karar sonucunun isletme igin dogru olup
olmadigt SERVQUAL ile analiz edilmis, Ford Connect aracinin
hizmet  kalitesi olusturarak, miisteri ~ memnuniyeti sagladig1
gorilmiistiir.

e PROMETHEE yontemi sonuglart ile hizmet kalitesi arasinda bir
anlamlilik var midir?

PROMETHEE yontemi bir karar verme teknigidir. Hizmet kalitesiyle
aralarinda bir iliski durumundan daha c¢ok, iki yoOntemin birlikte
calismast varsayillmaktadir. Miisteri memnuniyetini saglamak isteyen
isletmeler PROMETHEE yontemini kullanarak daha tutarli kararlar
alabilir ve sonuglarimt SERVQUAL o6lcek ile analiz ederek sunulan

kaliteyi raporlanabilmektedir.
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e Miisteri memnuniyetini saglamada PROMETHEE sonucuna etki eden

karar vermeyi saglayan Kkriterlerin, ara¢ (lirtin) Uretiminde Onciluk
etmesinin miisteri memnuniyetine etkisi nedir?
Miisteri  memnuniyetinin ~ saglanmasi  i¢in  misteri isteklerinin,
taleplerinin ~ ve  beklentilerin, saglanmasi  gerckir. PROMETHEE
Kriterlerinin miisteri memnuniyetini saglayacak sekilde
bicimlendirmesi, urin dretiminde bu kriterleri g6z o©nune alarak
tiretimi saglamasi miisteri memnuniyeti saglamada onciiliik edecektir.

e SERVQUAL analizi ve PROMETHEE yonteminin bir arada
kullanimi ile daha gii¢lii bir olusum saglamak miimkiin madir?

Yapilan c¢alisma sonucunda PROMETHEE ile karar verilen Ford
Connect aracinin  2012-2016  yillar1  arasinda ki mdsterilerine
SERVQUAL analizi yapilmigtir. Bu analiz ile miisteri memnuniyetine
ulagilmis ve memnuniyet olgusunun yiiksek oldugu bulunmustur.
Bunun neticesinde ise diger markalara istinaden kriterlere uygunlugu
ile one ¢ikmis olan Ford Connect aracinin miisteri memnuniyetini de
sagladigr savunulmaktadir. SERVQUAL analizi PROMETHEE Kkarar
verme  yoOnteminin  bagaritli  olup  olmadigt  sonuglarini  ortaya
koyabilecek bir yapida oldugu goriilmiistir. Her {irlin ve hizmete
uygunlugunun test edilmesi gerekir. Uygunlugun saglandigi {irlin ve
hizmetlerde sonuglarin raporlanmasinda giicli bir olusum

olusturmaktadir.

Miisteri iligkilerine deger veren bir isletme miisteri memnuiyetine Ve
daha sonra misteri sadakatine wulasir. Misteri sadakatiyle birlikte isletme
viral pazarlama yani agizdan agiza pazarlama (WOM) ile isletmenin her bir
misterisi, isletmeye yeni miisteriler ekleyecektir. Miisteri  goriis  ve
diisiincelerinin  6nemi ise, gelisen teknolojisi ve seffaf bir alana doniisen
sanal sitelerin aligveris sonrast goriis ve yorumlarin herkesge ulasilabilir

olmasidir.

Miisteri goriislerinin bu denli 6nemli olmasinin sonucunda isletmeler
urettikleri mal  ve  hizmetlerde  kaliteyi  artirma  yoluna  gittikleri
gorulmektedir. Hizmet kalitesinin belirlenmesinde PARASURAMAN,
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ZEITHAML ve BERRY tarafindan  gelistirilen = SERVQUAL  olgek

kullanilmistir.

SPSS analizleri i¢in 185+185 kisiden olusan iki ayr1 c¢alisma
gergeklestirilmistir. Calisma evreni Konya ili olup Ford sirketinin Tirkiye
geneli 2012-2016 wyillar1 aras1 hafif ticari ara¢ bazinda sattigi arag sayisi
310,221°dir. Ford sirketi 25 farkli ticari ara¢ serisi ¢ikarmaktadir. 2012-2016

yillar1 arasinda Tiirkiye bazinda yalnizca Connect satis1 12,408’dir.

Konya ili 0Orneginde evren yaklasitk 1531 kisiyi kapsamaktadir.
Arastirmanin  kisitlart  ise, miisterilere belirli bir zaman zarfinda sirketin
miisterisi olmus olmasit kosuludur. Miisteri evreninin hareketli olusu, (sehir
dis1 giris ¢ikisin olmasi, aracin Konya ilinde satisinin yapilip miisterinin il

disinda ikamet etmesi gibi benzer kisitlar siralanabilir.

Yapilan SERVQUAL analizi sonucunda katilimcilar en yiiksek puani
empati boyutunda yer alan 13. ifadeye (Bu otomobil markast miisteri
menfaatlerini 6n planda tutar) vermislerdir. Bu anlamda Ford sirketinin
misterilerini, kendi sirket menfaatlerinden daha o©nde tutmaktadir sonucuna
gidilmektedir. ifadeler neticesinde empati boyutunda ki ifadeye verilen 5

tam puan veren miisteri oran1 % 57°dir.

En diisiik puanlama ise fiziksel unsurlar boyutunda yer alan 3. soruya
(Bu otomobil markas1 etkili bir goriinlise sahiptir.), misterilerin %49’u 5
tam puan vermistir. Bu da yaklasik Orneklemin yarisinin aracin fiziksel
gorinimden memnun oldugunu, ancak diger boyutlarin daha ©n sirada
oldugunu gostermektedir. Diger boyutlarda da oranlar %50’nin tizerindedir.
Miisterilerin  yaridan fazlasi SERVQUAL puanlanmasinda Ford Connect

aracina 5 tam puan vermistir.

Yapilan SERVQUAL analizi sonucunda o&lgegin giivenirlilik sonucu
0,827 Cronbach Alpha degerindedir. Arastirma giivenirlilik sonuglarinin
Cronbach Alpha degerinin 0,70’in {izerinde olmas1 istenilmektedir. Istenilen
diizeyinin iizerinde bir deger elde edilmistir. Buna istinaden bu ¢alisma
yapilacak diger caligmalarda SERVQUAL 0lgegin  otomobil  sektdriinde

kullanilabilinecegini de gostermektedir.
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SERVQUAL o6lgegin Ford Connect kullanicilarina uygulanmasi sonucunda
boyutlarin incelenmesi i¢in Faktor analizi gerceklestirilmistir. Miisterilere sunulan
ifadeler neticesinde SERVQUAL 6l¢egin 4 boyuttan olustugu empati ve giiven
boyutlarinin birlikte ¢alistig1 ifadesine ulasilmistir. Faktor analizi yapilan ¢alismanin
analize i¢in uygun olup olmadigi test edilmis ve uygun bir yapida oldugu tespit
edilmistir. ( KMO Omnekleme Yeterliligi= 0,746, BARTLETT’s KURESELLIK
TESTi=X?=768,280, P=0,000)

Ford Connect aracinin miisteriye hem {iriin hem de hizmet olarak
sundugu  kalite  Olcllmiistir. ~ Hizmet  kalitesindeki  artisin  miisteri
memnuniyetini  de artiracagt  kanisindan, SERVQUAL dlgekten  miisteri
memnuniyetini  de  Olgebilecek bir 0Olgek  gelistirilmistir.  Ford Connect
kullanicilara ~ yoneltilen  ifadeler neticesinde  anlamlandirilarak ~ miisteri

memnuniyeti modeli boyutlandirilmistir.

Calismanin temel amaclarindan biri hizmet kalitesindeki bir birimlik
artisgin - miisteri memnuniyetini de artiracagi yoniindeki Ongoriidiir. Bu
cercevede hizmet kalitesinin  her bir boyutunun, olusturulan misteri
memnuniyeti boyutlarina etki diizeyleri incelenmistir. Korelasyon analizi
sonucunda hizmet Kkalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda beklendigi gibi
pozitif yonlu bir iliski ortaya ¢ikmistir. Buradan yapilan ¢ikarimin sonucu
ise ir isletmenin hizmet kalitesinin artmasi memnuniyeti de beraberinde

getirmektedir tanis1 olmaktadir.

Yapilan Korelasyon analizinde +1 ile -1 arasinda ki iligki
smirlandirmasinda +1°e yakin degerler alan bulgularin paralel bir yone sahip
ve pozitif bir iliskide olduklart goriilmektedir. SERVQUAL  o6lgekten
olugturulan miisteri memnuniyet oOlgegi boyutlariin, SERVQUAL 06lgek
boyutlartyla pozitif yonli iliskide oldugu belirtilmistir.  Hizmet kalite
boyutlardan biri olan fiziksel unsurlarla ilgili hizmet kalitesinin artmasi,
fiziksel unsurlarla ilgili miisteri memnuniyeti de artirmaktadir. Bu kaniya
0,961 Korelasyon dizeyi ve 0,95-0,99 giiven arahi@  neticesinde

ulasilmaktadir.

Fiziksel unsurlardaki hizmet kalitesinde ki en diisik miisteri

memnuniyeti ise 0.210™ ara¢ giivenligi ile ilgili miisteri memnuniyeti
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boyutudur. Burada ifadelere cevap veren bireylerin araglariyla herhangi bir
kazaya ugramamis olma durumundan da kaynaklaniyor olabilme ihtimali

g6z ard1 edilmemelidir.

Genel olarak Dbaslica hizmet Kkalitesinin  miisteri ~memnuniyetini

etkiledigi en yliksek miisteri memnuniyeti boyutlar1 su sekildedir:

e (QGivenirlilik ile ilgili hizmet kalitesinin artmasi, markaya olan glven
ile ilgili miisteri memnuniyetini artirmaktadir.

e Heveslilik ile ilgili hizmet kalitesinin artmasi, miisteri beklentilerin
karsilanmasindaki ~ miisteri =~ memnuniyetini  artirmaktadir. ~ Burada
isletme personelin 6n planda oldugu goriilmektedir. Bunun sebebi
heveslilik  boyutunun ifadeleri  personel-miisteri iliskileri igerigine
dayanmaktadir.

e Empati boyutu ile ilgili hizmet kalitesindeki artis, heveslilik
boyutunda ki gibi miisteri beklentilerinin  karsilanmasiyla olusan
memnuniyeti artirmaktadir. Isletmenin miisteri sikayetlerini dikkate
almasi ve miisteri menfaatlerine isletme menfaatlerinden Onde tutmasi
misteri  beklentilerini  karsilamakta ve bu yonde ki  misteri

memnuniyetine katki saglamistir.

Regresyon analizinde ise fiziksel unsurlarla ilgili hizmet kalitesi
boyutunda bir birimlik kalite artisinin, fiziksel unsurlarla ilgili miisteri
memnuniyetini 1,046  artirmaktadir.  Fiziksel unsurlarla ilgili  hizmet
kalitesinin en az etkiledigi boyut ise 0,322 ara¢ giivenligi ile 1lgili
memnuniyet boyutudur. Personelin  sundugu hizmetin en ¢ok etkiledigi
memnuniyet boyutu ise beklentilerin  karsilanmasi ile olusan  misteri

memnuniyeti boyutudur.

Hizmet Kalitesiyle birgok isletme, misteri memnuniyetine ulagsmada
sunduklart  kaliteyi gormek istemektedir. SERVQUAL analiziyle yapilan
giindemde ki calismalarda miisteri memnuniyetini ayr1 bir dl¢ek formiil veya
ayrt bir calisma ile belirlenmektedir. Bu c¢alisma da miisteri memnuniyetine
SERVQUAL olgek iizerinde bir model olusturularak ulasilmistir. Sonuglarin
karsilastirilmast i¢in ise miisteri memnuniyetini 6l¢en baska bir Olgek ile 185

kisilik bir anket calismas1 daha gerceklestirilmistir.
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Miisteri memnuniyeti Olgegi diizenlenirken Olcek hem aragla ile ilgili
hem de servisle ilgili miisteri memnuniyetini &lgmektedir. Olgegin  bu
sekilde diizenlenmesinin sebebi ise hizmet ve iirliniin gercekte ayristirilamaz
bir biitlin olusudur. Aracin kullanim aninda sundugu yetiler, miisteriye tipki
personel gibi sundugu hizmetidir. Servisin sundugu satis sirasinda ve
sonrasinda ki ilgi alaka ve miisteri iliskileri ise aracin kendisine olan miisteri

memnuniyetini etkilemektedir.

Yapilan miisteri memnuniyeti ¢alismasinda yine erkek kullanici
orani bayanlara nispeten ¢ok daha fazladir. Ford Connect aracinin erkeklere
daha cok hitap ettigi bayanlarin ise ¢ok az tercih ettigi ifade edilebilir. Yas
olarak ise orta yas grubu olarak ifade edebilecegimiz 34-40 yas araliginda ki
bireylerin bu araci kullanim oram1 agirhiktadir. Aracin kullanim amact ise
ticari veya sahis veya her iki amag¢ icin ifadesine ise ¢ogunluk her iki amag
igcin cevabini vermistir. Buradan anlasilan Ford Connect aracinin sadece
ticari amagla degil bireylerin  giinlik ulasimlarinda da  kullandiklari

gorulmektedir.

Yapilan bu misteri memnuniyetinin temel amaci SERVQUAL ile
gergeklestirilen miisteri memnuniyeti sonuglariyla karsilagtirma  yapabilmek
ve tutarlilign hakkinda ¢ikarimda bulunmaktir. SERVQUAL ile yapilan
miisteri memnuniyeti sonucunda kullanicilarin ifadelere verdikleri puanlama
ortalamast 0,795  cikmustir.  Misteri memnuniyeti  Olcegiyle  yapilan

calismada sonug 0,767°dir.

Iki calismanin da sonuglarinin bu denli yakin olmasi SERVQUAL
Ol¢eginden miisteri memnuniyetinin de ulagsmanin  miimkiin  oldugunu
gostermistir.  Aralarinda ki farka bakildiginda ise 0,795-0,767=0,028’dir. Bu
sonu¢ ise sosyal bilimler alaninda yapilan bir calisma icin oldukca tutarhdir.
Ciinkii sosyal bilimler alani fen bilimlerinden farkli olarak, degisik goriis ve
diisiincelere  sahip, degiskenligi  kisiden kisiye  farklihk  gosterebilme

Ozgiinliigiine sahiptir.

Diinyanin ~ gelismis  llkelerine  bakildiginda  hepsinin  otomobil
sektoriinde kendi markalarim1  ve araglarimi  olusturduklari, bunlar1  dis

iilkelere pazarladiklart ve bu alanda biiyik yatinm ve kazang iginde
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olduklar1  gorulmektedir. Tuarkiye yerli otomobil {iretimi alaninda ilk
calismalarin1  yillar Once yapmis fakat tutunamamistir. Tirkiye gunimizde
caligmasia basladigi yerli otomobil iiretimi ile teknolojiye ayak uydurarak
ve yapilan bu ve benzeri calismalari dikkate alarak oOncii bir Tiirk otomobil

markasint olusturacagi timit edilmektedir.

PROMETHEE ile segilen misteri memnuniyetini saglamis Ford
markasinin se¢ilmesinde Onciiliikk ettigi yakit, performans, beygir giicii gibi
kriterlerini, Turkiye olusturacagi yerli ara¢ icin de ongdérmelidir. Daha sonra
ise olusturdugu bu aragta hizmet kalitesini saglamali miisteri beklentilerine,
istek, talep ve sikayetlerine Onem vermelidir. Miisteri memnuniyet

diizeylerini de belirli araliklarla 6l¢meli, karsilasilan sorunlar1 gidermelidir.

Turk milleti olarak daha once gergeklestirdigimiz yerli otomobil
markamizin o zamanin Uretilen piyasada ki ithal araglardan bir eksiginin
olmadigi, varsa dahi bunun iizerine gidilmediginden misteri odakli bir
yaklagim yerine tiretmek icin {retmekten dolayr piyasada geride kalindigi
disiiniilmektedir. Bu da demek oluyor ki teknoloji, tasarim, miihendislik
olarak yeterli dahi olunsa sosyal bilimler alanina dahil edilmeyen bir iiretim
sistemi yok olmaktadir. Uretimin tiiketimi beraberinde getirisi ancak miisteri
memnuniyeti ile kalicilik saglayabilir. Bir seyi iiretmek bir bilgi birikimidir,
onunla miisteri memnuniyetini ve sadakatini saglamis bir marka olusturmak

ise bir sanattir.
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