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Piyasadaki rekabetin artmasi, teknolojinin gelismesi ve bununla beraber
teknolojik trilinlerin piyasalara siirekli olarak yenisinin sunulabilir olmasi firmalar
farkli pazarlama stratejileri uygulamaya yoneltmistir. Firmalarin  basariy1
yakalayabilmesinde sadece satis yapmak ya da kaliteli bir tirlin tiretmek artik yeterli
olmamaktadir. Firmalar bunlari yaparken Kkaliteli bir satis sonrasi hizmet de
sunmalidirlar. Tiirkiye’de dayanikli tiiketim sektoriinde faaliyet gosteren firmalar
yetkili servis organizasyonlarini giiglii bir sekilde kurmayi1 basarmiglardir. Miisteri
hizmetleri boliimleri kendilerine iletilen ¢agrilart alirlar ve kurulum, {iriin kullanimi
tanitimi, ariza, bakim, yedek parca tedariki gibi hizmetler sunarlar. Bu c¢aligmanin
amaci, satig sonrast misteri hizmetlerinin kalitesinin 6nemini vurgulamak ve
dayanikli tiikketim sektoriindeki bir firmanin sunmus oldugu miisteri hizmetlerinin
kalitesini 6lgmektir. Calismada miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi, miisteri
hizmetleri ve pazarlama igindeki yeri ve 6nemi, satis sonrast hizmetler, dayanikli
tiketim sektoriindeki satis sonrasi hizmetler incelenmistir. Arastirma bolimiinde
nicel aragtirma yontemlerinden anket teknigi uygulanmistir. Firma miisterilerine
anket yapilarak firmanin sunmus oldugu satis sonrasi miisteri hizmetlerinin kalitesi

Olclilmiistiir.

Anahtar Kelimler: Hizmet Kalitesi, Satis Sonrasi Miisteri Hizmetleri, Dayanikli
Tiiketim Sektorii, SERVQUAL, Vestel.
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THE QUALITY OF AFTER-SALE CUSTOMER SERVICES IN
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Increasing competition in the market, developments in technology, and so the
capability of launching of new technologic products to the market push companies to
implement different marketing strategies. Just selling or manufacturing high quality
products are not sufficient anymore for firms to reach success. In order to succeed,
companies should provide also high quality after sales services. The companies that
operate in the durable consumer goods sector in Turkey succeed in set up a powerful
after sale service organizations. Customer service departments answer the calls that
are reached to them; and they provide services such as configuration, demonstrations
for product usage, defect, maintenance, and supplying spare parts. The main aim of
this study is to emphasize the importance of after sales services quality and to
measure the after sales services quality of a company that operates in durable
consumer goods sector. In the study, customer satisfaction and service quality,
customer service, after sale service, and after sale service in durable consumer goods
sector were explained. In the research section, survey as a quantitative survey
technique was implemented. The quality of after sales customer services of the firm

was measured by making the questionnaires to the customers of the firm.

Keywords: Service quality, After-sale customer service, durable consumer goods
sector, SERVQUAL, Vestel.
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GIRIS

Rekabetin yogun oldugu piyasalarda, isletmeler, faaliyette bulunduklari
sektorde varliklarii siirdiirebilmek igin hizmet Kkalitesi ve memnuniyet diizeyini
arttirmaya yonelik uygulamalar gelistirmek durumundadirlar. Cagimizda rekabetin
artmasiyla igletmeler yagamlarin1 devam ettirebilmek, pazar paylarini koruyabilmek
ve artirabilmek i¢in siirekli olarak rakiplerinden farklilasmak zorunda kalmaktadirlar.
Bu farklilasma yontemlerinden biri de miisterilere sunulan satis sonrasi miisteri
hizmetlerinin kalitesini arttirilmasidir. Cagimizda satis sonrasi miisteri hizmetleri,
triinlerin ve hizmetlerin kalitesi ve fiyat1 gibi bir farklilagma araci olarak
goriilmektedir. Bunun nedenleri; bilgi birikimi ve teknolojik yeniliklerin gelisimi ile
rakip markalar arasindaki farkliliklarin giderek azalmasi ve marka sadakati

yaratmanin artarak gii¢ bir hale gelmesidir (Murthy vd., 2004:110).

Bu tezde, dayanikli tiiketim sektoriinde sunulan satig sonrasi miisteri
hizmetlerinin kalitesinin Olglimlenmesi amaglanmistir. Bu dogrultuda, dayanikli
tilketim sektoriinde yer alan Vestel firmasiin Yetkili Servislerinin sunmus oldugu
satis sonrasi miisteri hizmetlerinin kalitesinin Ol¢lilmesi tezin ana konusunu
olusturmaktadir. Gereken izinler Vestel firmasindan alinarak ¢aligmalar yapilmis ve

sonuglar firma yetkilileri ile paylasilmistir.

Tez, dort bolimden olusmustur. Birinci boliimde, hizmet Kalitesi ile ilgili
literatiir taranmustir. Literatiir taramasinda, 6zellikle dayanikli tiiketim sektoriindeki
satts sonrast miisteri hizmetlerinin kalitesi 1ile 1ilgili pek fazla c¢alismaya
rastlanilmamustir. Ikinci boliimde, miisteri hizmetleri incelenmistir. Pazarlama
icindeki yeri, satig sonrasi hizmetlerin miisteri hizmetlerindeki yeri ve dayanikli
tiilketim sektoriindeki satis sonras1 hizmetler agiklanmistir. Ugiincii béliimde, Vestel
firmas1 ayrintili olarak incelenmistir. Dordiincii boliimde konu ile ilgili arastirma yer
almistir. Yapilan arastirma ile dayanikh tiiketim sektoriinde satis sonrasi hizmetlerin
kalitesinin Ol¢lilmesi kapsaminda, Vestel Yetkili Servisleri’nin sundugu miisteri
hizmetlerinin kalitesi Olciilmiistiir. Bu tezde, Tiirkiye’de dayanikli tiiketim
sektorlinlin 6nde gelen isletmelerinden birinde satis sonrast miisteri hizmetlerinin
nasil uygulandig1 cesitli yonleriyle gozden gecirilmistir. Tiirkiye’deki dayanikhi
tiikketim sektoriiniin satig sonrast miisteri hizmetlerinin hizmet kalitesinin nasil olmasi

gerektigi konusu aydinlatilmaya ¢aligilmistir.



BIiRINCi BOLUM
HIiZMET KALITESI

1.1. Miisteri Kavram

Miisteri, isletmelerin en onemli varligidir, yasamlarini siirdiirebilmek i¢in
ihtiya¢ duyduklar1 6nemli kaynaklardan birisidir. Akipek (1999:63) e gore tiiketiciyi
en genel anlamiyla “taleplerde bulunan ve ihtiyaclarint giderme yolunu aramaya
calisan kisidir” seklinde tanimlamistir. Insanligin diinya iizerindeki macerasinin
basladig1 andan itibaren tiikketme kavrami ortaya ¢ikmustir. Ingiltere’de 18. Yiizyilda
tiiketicilerin korunmasi i¢in olusturulan Molany Komisyonu’nun raporunda tiiketici
“kendi ozel tiiketimi igin bir malr alan kisidir” seklinde tanimlamistir (Akipek, 1999:
64).

Ayhan (2003)’ calismasinda tiiketicileri “Ziriin ya da hizmetleri tamamen
veya ailesel olarak gereksinimleri icin kullanan kisiler veya aileler yada tiiketimde
bulunan, yani mal ya da hizmet satin alan, mal ve hizmetlerden ihtiya¢larin

karsilayacak bicimde kullanarak fayda saglayan kimsedir” seklinde tanimlamistir.

Berry (1991)’ e gore tiiketici; “kisisel arzu, istek ve ihtiyaglart i¢in pazarlama
bilegenlerini satin alan veya satin alma kapasitesinde olan kisilerdir” seklinde
tanimlamistir. Miisteri belirli bir magaza veya kurumdan diizenli aligveris yapan,
belirli bir markay: tercih eden kisi olarak tanimlanabilir. Tiiketiciler tirlinleri tiiketen,
miisteriler ise satin alan kisilerdir. Buna gore her miisteri tiiketicidir ama her tiiketici
miisteri degildir. Miisteri bir iiriinii ya da hizmeti satin alan veya kabul eden kurulus,
kisi ya da kisilerdir. Miisteriler, sirket bilangolarinda direkt olarak gdsterilmese de bir
isletmenin sahip oldugu en degerli varligidir (Berry, 1991:6). Miisteri, isin varolus
sebebidir. Hatta giliniimiiz modern pazarlama yaklasimi, isletmedeki yasamin
merkezine miisteriyi koymaktadir (Taskin, 2000:172). Miisteri terimi sadece iiriin
satin alanlar1 degil, isletmenin {irettigi mal ve hizmetlerden etkilenen herkesi
kapsamaktadir. Bundan dolayidir ki, isletmenin bir boliimiiniin sonuglarini
kullananlar veya bu sonuglarin etkiledigi insanlar, organizasyonlar, sistemler veya
stiregler de birer miisteridir (Sprague vd., 1992:57). Yapilan caligmalar tek bir
miisteri kazanmanin bedelinin mevcut miisteriyi elde tutmanin bedelinden dort veya

bes kat daha fazla oldugunu gostermistir (Berry, 1991:9).



Miisteri, bir kurum veya kurulusun sundugu {iiriin ve hizmetlerden dogrudan
veya dolayl olarak etkilenen kisileri kapsayan genis bir kavramdir. Miisteri odaklilik
ilkesi, kurum ve kuruluslarin sunduklar: iiriin ve hizmetlerin kalitesini, kendilerinin
onceden belirledikleri 6zellikleri temel alarak degerlendirmeleri yerine, miisterilerin
bu iriin ve hizmetleri nasil gordiiklerini ve degerlendirdiklerini dikkate almayi
gerektirmektedir. Bu nedenle kurum ve kuruluslarin sunduklari iiriin ve hizmetlerin
kalitesini miisteri memnuniyet aragtirmalar1 yoluyla 6lgmeleri ve degerlendirmeleri

onem tasimaktadir (Tak, 2002:143-159).

Endiistriyel bir kurulusun verimli bir sekilde isledigini gdsteren performans
gdstergeleri ve bunlarin 6nem seviyeleri her giin degismektedir. Isletmelerin karlilik
diizeylerinin gostergesi olan yillik iiretim adetleri gibi geleneksel performans
kriterleri yerini, sahip olunan ve liretilen bilgi teknolojinin kullanimi, miisteri profili
ve miisteri memnuniyeti, iretilen {irlin ve hizmet kalitesi, cevreye gosterilen
duyarlilik gibi kriterlere birakmaya baslamistir. Somut olan, dlgiilmesi daha kolay
olan kriterler yerine; daha az somut, dl¢lilmesi ve modellenmesi zor olan kriterler 6n
plana ¢ikmaya baslamistir (Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2003:1-6). Bunlardan dolay

cagimizda kurumlar i¢in, miigterinin memnun edilmesi énemli bir duruma gelmistir.

Acmmasiz ve yogun rekabetin oldugu pazar ortaminda, modern pazarlama
anlayis1 geregi miisterinin memnuniyeti pazarlama faaliyetlerinin merkez noktasini
olugturmaktadir. Misterinin memnuniyet beklentisi dogrultusunda hedefler
belirlemek, kararlar almak ve bunlart uygulamak ancak miisteri davranislari

hakkinda bilgi sahibi olmakla miimkiin olmaktadir.

Eroglu (2005:9) calismasinda; “miisteri; bir iiriinii veya hizmeti satin alan
kurulug, kisi ya da kisilerdir” diye Dbelirtmistir. Miisteriler, bilancoda
gosterilmemelerine ragmen isletmenin sahip oldugu en degerli varliklardir. Miisteri
kavrami sadece iirlin ya da hizmet satin alanlar1 degil, isletmenin iirettigi iiriin ve

hizmetlerden etkilenen her tiirlii potansiyel alicilar1 da kapsamaktadir.

Odabas1 (2009:10)* gore; diinya savaslariin bitisi ve sanayinin gelismesiyle
beraber pazarlama, kavrami olusmus ve miisteri kavrami oturmaya baslamistir.
1920’lerde ve 1930’larda miisteri s6zciligii, Uriinleri satin alan ve 6demede bulunan
dagiticilar i¢in kullaniliyordu. 1950’lerden itibaren miisteri deyimi, dagiticilardan

nihai tiiketicilere dogru kaymaya baslamis ve gittik¢ce karmasiklasan, genis kitleli bir



kullanim alani olan bir sdzciik halini almaya baslamistir. Miisteri odakli rekabetci ve
hizmet ekonomilerinin i¢inde olmak miisterinin 6neminin farkina varilmasina neden
olmaktadir. Bu nedenle; miisteri hakkinda her tiirlii bilgiyi, miisteri geribildiriminde
dahil olmak iizere elde etmek, her miisterinin digerinden nasil farkli oldugunun

farkina varmak gerekmektedir.

1.2. Miisteri Memnuniyeti

Pazarlama literatiirii incelendiginde; memnuniyet ve sadakat konularina 20.
yilizyilin baslarindan itibaren ilgi duyuldugu goriilmiistiir, konuyla ilgili ¢aligsmalar
1920’li yillarda yapilmaya baglamistir.

Kilig (1993)’a gore memnuniyet;, “iriin ve hizmetlere yénelik kisisel
beklentiler ile iiriin veya hizmetin tiiketildikten sonra saglanilan performans
arasindaki uyum ya da satin alinan mamuliin tiiketicilerin beklentilerine uymasi,

beklentilerin iizerinde performans gostermesidir” .

Or (2000:80)’e gore; “memnuniyet, deneyimin kalitesinin ol¢iisiidiir, ge¢mis
is sonucundaki bagarimini temsil edemedigi gibi gelecekteki kar ya da geliri de
temsil edemez. Isletmelerin gorevlerinin temelinde olmast gerekenler; fayda
yaratmak, ihtiyaglarin talep eden ihtiyag¢ sahiplerini tatmin ve memnun etmek, igin
calismak olarak sayilabilir’. Memnun miisteriler genel olarak, isletmelerin
yasamlarini siirdiirebilmeleri bakimindan, ana unsurdur. Siirekli degisen ve gelisen
cevre kosullar1 ve artan pazar rekabeti, miisterinin memnun olmasmi 6n plana
cikarmistir. Bilinen gercek; cagimiz isletmelerin pazar paylarini arttirmalar1 ya da
yeni pazarlara girmeleri veya yeni miisteriler elde edebilmeleri, mevcut miisterileri

elde tutmaktan daha pahaliya gelmektedir, seklindedir

Sivri (2001:4) ¢alismasinda, memnuniyetin ii¢ boyutu oldugunu gostermistir.
Bu boyutlar sirasiyla, aligveris sistemi memnuniyeti, hizmet iiriinlerinin alimini ve
secimini degerlendiren hizmet memnuniyeti, liriin veya hizmetin kullanimindan
sonra olusan tiikketim memnuniyetidir. Memnuniyetsizlik firmalar agisindan, miisteri
sadakatinin kaybolmasina, satiglarin hacminin diismesine ve de pazar paymin

diismesine yol agmaktadir.

Berry (1991:9)° da memnuniyeti; “iiriin veya hizmet kalitesinin, miisterinizin

istek ve beklentilerine uygun olarak yerine getirilmesi icin ¢alismalarinizdr” diye



tanimlamistir. Artik sirketler miisterilerinin degerini o kadar anlamislardir ki,
kaybettikleri miisterileri geri kazanmanin, yeni miisteri kazanmaktan ¢ok daha zor
oldugunu bilmekte ve portfoyiindeki miisteriyi de tutmak ve kaybetmemek icin
onlara doniik kampanya ve uygulamalar yaparak, onlari mutlu miisteriler olarak
kendi bilinyesinde tutmaya ¢alismaktadir. Aldiklar1 her sikayeti bir tesekkiir olarak
gormeye baglayan sirketler, kendi i¢lerinde sikdyet yonetimi birimleri olusturarak
gelen her sikayeti analiz etmekte ve elde edilen sonuglara goére miisteri

memnuniyetini elde etmeye ¢alismaktadirlar.

Kurumlar; sikayet, dilek, istek ve Onerilerin kendilerine ulasmasi i¢in her
kanaldan agik iletisim yapmaya gayret ederek, miimkiin oldugunca miisterilerinin
yaninda olmaya calismaktadirlar. Zaman zaman birebir iletisimle miisterileri ile
iletisime gecerek memnuniyetlerini sorgulamaktadirlar. Artik gilinlimiizde, dogum
giinii mesajlari, kampanya teklifleri bile siradan olmaya baslamistir. Giiniimiiz
misterisi farkli olmayr tercih ettiinden bu tutumlarinin fark edilmesinden son
derece memnun olmaktadirlar. Ornegin; bir lokantada yemek yemeye giden bir
kisiye garsonun ismi ile hitap etmesi tiiketicinin memnuniyetini arttirabilmektedir.
Artik bu mdsteri i¢in yemegin lezzetinin fazla 6nemi kalmamakta, miisteri fark

edildigini hissederek kendisine deger verildigini bilingaltina yerlestirmis durumdadir.

Cok basarili isler ve iiretimler yapan sirketlerin onceleri farkinda olmadan
sonradan farkina vardiklarinda c¢ok ge¢ oldugunu gordiikleri miisteri kayiplart
maalesef  Orneklerle  doludur. Esas olan  proaktif yaklasimlarla bu
memnuniyetsizlikler olusmadan ¢oziimler {iretip uygulayabilmeleridir. Aksi takdirde
durum fark edildiginde is isten ¢oktan ge¢mis olmaktadir. Gliniimiizde en tehlikeli
misteri profilinin, sessizce sikdyet etmeden kaybolan miisteriler oldugu asla
unutulmamalidir. Bu miisteriler kurumlarindan sogumuslar, sikayet etseler fayda
saglamayacaklarimi diistinmiisler ve sirketi sikayet edecek kadar dahi degerli

bulmamiglardir.

Miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi, miisterinin beklentileri ile
kullanim ya da tiiketim sonucunda agiga ¢ikan ger¢eklesmis durum arasindaki
farklar1 incelenerek belirlenir. Miisteri kafasinda sekillendirdigi beklentileri ile
gerceklesen durumu karsilastirmak suretiyle, sunulan iiriin ya da hizmeti farkh
taraflar acisindan memnuniyetini ya da memnuniyetsizligini ne sekilde etkiledigini

degerlendirebilir.



Isletmelerin basarilar1 miisterilerinin memnun kalip kalmamasi ile dogrudan
baglantilidir. Misteri memnuniyeti, bir isletmenin olmazsa olmaz degerlendirme
kriterlerinden biri haline gelmistir (Naumann ve Giel:1995). Miisteri memnuniyeti
bir davranis sekli olmayip, aksine davranisi etkileyen beklenti ve algilamalardan
olusan bir duygudur. Pazar durumlarindan, rekabetteki performanstan ve rekabetin

tirtinlerinden de etkilenmektedir (Gokgin, 1996:67-74).

Cmnar (2007:3) miisteriyi “cagimizda isletmelerin en onemli varligi ve
hayatlarim stirdiirmek i¢in ihtiya¢ duyduklart onemli varliklardan birisidir” seklinde
tanimlamigtir. Miisteri, genelde mal ya da hizmetlerin son kullanicilar1 olarak
tanimlanmaktadir. Bu tanmima ayrica rliniin  iretilmesinden  paketlenip
pazarlanmasina kadar gegen slirecte biitiin faaliyetleri gergeklestiren kisiler de

eklenmelidir. Bu ¢iktilarin her alicis1 da miisteri olarak tanimlanmaktadir.

Degisen zaman ve degisen degerlerle birlikte farkli bir olusum kazanan is
diinyasi, farkli bir miisteri yapisiyla kars1 karsiya kalmaktadir. Satin alma siirecinin
son agamasinin benimseme asamasi oldugu ve ihtiyacin karsilanmasi halinde, satin
almada bulunan kisinin o malin siirekli miisterisi olma ihtimali dikkate alindiginda,
giniimiizde isletmeler “ne fiiretirsem satarum” Yyerine “miisterimi memnun
edebilirsem satarim” diisiincesi ile faaliyet gdstermek zorundadirlar. Ozellikle, insan
unsurunun 6n plana ciktigi hizmet sektoriinde bdyle bir diisiincenin uygulamaya
dontigsmesi ise personelin beklenti ve ihtiyaglarina cevap vermek, onlarin rahat, hos,
saglikli, glivenilir, insancil ortamda ¢alismalarini saglamak, maddi ve manevi olarak
onlar1 doyurabilmekle vyakindan iligkilidir. Kisaca isletme c¢alisanlarinin
memnuniyetinin miisterilerin memnuniyeti iizerine etki eden bir sonu¢ oldugu
sOylenebilir. Ciinkii isletme siireglerindeki bir hata ya da eksiklik sunulan iiriin ve
hizmetlere yansiyabileceginden, miisteri memnuniyetini saglamak i¢in isletmecilik

oyununun biitiin oyuncular1 dikkate alinmalidir (Naktiyok, 2003:226).

Dicle (2000:15) ¢alismasinda, “miisteriler;, hem son tiiketicileri hem de satict
bayileri kapsar” seklinde tammlamstir. Isletmeler sahip olduklar1 miisterilerin yani
sira gelecekte sahip olacagi muhtemel miisterileri de hesaba katmak zorundadirlar.
Kurumlarin miisterileri olmadan varliklarini devam ettirmeleri miimkiin degildir.
Firmalarin giigleri ise onlarin var olmasini saglayan rekabet gilicleridir. Dolayisiyla

misterileri firmalarin yasam kaynagidir ve o halde onu elde etmek ve korumak igin



kendisine sunulan hizmet ve iiriinlerden memnun olmasini saglamak gerekmektedir

(Cmar, 2007:4).

Degisimin temelinde, siirekli degisen miisteri davraniglart ile miisteri
tabaninin daha cesitli hale gelmesi yatmaktadir (Kirim, 2001:27). Donemimizde
miisteriler, deger verdikleri unsurlardan daha fazlasini beklemektedirler. Miisteriler
neye deger veriyorlarsa onu istiyorlar, eger diisiik fiyatlara deger veriyorlarsa, daha
da disiik fiyatlar istemektedirler. Aligveris yaparken rahatlik ve hiza deger
veriyorlarsa, daha rahatin1 ve daha hizlisin1 beklemektedirler. Daha acik bir ifadeyle
giintimiizde miisteriler, kusursuz iiriin ya da hizmeti bir ayricalik olarak degil, olmasi

zorunlu bir anlayis olarak degerlendirmektedirler (Tekin ve Cigek, 2005: 64).

Artik nerede ise bir slogan haline gelen tiiketici krallig1 donemindeyiz ve tam
bir krallik rejimi ile sirketler miisterilerine hizmet ve {iriin {iretip hizmet vermeye
calismaktadirlar. Cok inovatif ve Onemli oldugunu disiindiigiiniiz iirlinleri ve
hizmetleri liretseniz dahi miisteri karsiligini  bulamaz ise hicbir Onemi

kalmamaktadir.

1.3. Kalite ve Kalitenin Onemi

Kogel (1999:305)’ calismasinda, bir¢ok kisiye gore kalitenin tanimini; “liiks,
pahali, nadir bulunan, ayricalikli olan, kendine benzeyenlerden ayri, olumlu
niteliklere sahip olan” kavramlari ile ifade edilmektedir. Kalite, kisinin kendisine
6zel olan bir olgu oldugu icin tanimlar1 da kisilerden kisilere farkliliklar
gostermektedir. Baz1 yazarlar kaliteyi sartlara uygunluk derecesi, bazilar1 da mal

veya hizmetin belirli bir ihtiyaci karsilayabilme derecesi olarak ifade ederler.

Japon yonetim bilimi ve kalite uzmani, Kaoru Ishikawa kaliteyi soyle
tanimlamaktadir: kisa anlami ile kalite, iiriin kalitesi demektir. Genis anlamda kalite
is kalitesi, hizmet kalitesi, iletisim kalitesi, siire¢ kalitesi, firma kalitesi, hedeflerin

kalitesidir.

Kogel (2007) ’e gore; kalite, mal ve hizmetlerin kullanicisinin bir yargisidir.
Mal ve hizmetlerin, miisterilerin veya kullanicilarin ihtiyaglarin1 ve beklentilerini
karsilama derecesidir. Parlak (2004:3)° e gore; kalite, miisterilerin mal ve

hizmetlerden beklediklerinin karsilanmasi, hatta daha fazlasinin verilmesidir.



Bir¢ok c¢aligsma, miisteri memnuniyetinin birincil belirleyicisi olarak hizmet
kalitesi tizerinde odaklanmistir. Miisteri memnuniyeti, beklenen ve algilanan hizmet
arasindaki kiyaslamadan ortaya ¢ikan diisiincedir. Hizmet kalitesi ise arzulanan ve
aliman hizmet arasindaki kiyaslamayi ortaya koyar. Memnuniyet, islemlerin
degerlendirilmesi sonucu ulasilan pozitif duygulari; alinan hizmetin kalitesi ise
hizmet firmalarinin ortaya koyduklart {iriiniin giivenilirlik, sorumluluk ve nezaket
gibi Ozelliklerini ifade eder. Hizmet kalitesi firmanin hizmet verme sisteminin
biitlinciil bir degerlendirmesini ortaya koyar, bu bakimdan kalite hizmetin yonetsel
unsuruyla daha fazla iligkili iken memnuniyet miisterinin beklentisini yansitir.
Iyilesen hizmet kalitesinin tatmin edilmis miisteriyle sonuclandigmna iliskin ¢ok
sayida arastirma vardir. Miisteri beklentisi ve algisi arasindaki fark, sadece miisteri
memnuniyeti ve memnuniyetsizliginin bir dl¢iisii degil, hizmet kalitesinin de bir
belirleyicisidir (Naktiyok, Kiigiik, 2003).

Kalite, bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir
(Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu). Kalite, iiriin ya da hizmeti ekonomik bir
yoldan iireten ve tiiketicinin isteklerine cevap veren bir iiretim sistemidir (Japon

Sanayi Standartlari Komitesi —JIS).

Toplam kalite yOneticininim mimarlarindan Ishikawa’nin, bir sonraki siire
Y ,

miisteridir, s6zli bu duruma isaret etmektedir.

1.4. Hizmet Kalitesi

Gronross (1984)'de hizmet kalitesini; “miisterinin algilart ile beklentilerini
karsilastiran siireci degerlendiren bir sonugtur” climlesi ile tamimlamistir. Boylelikle
hizmet isletmelerinin tiiketicilerine sundugu hizmetin kalitesinin dl¢lilmesine yonelik
ilk adimida atmistir. Dolayistyla, hizmet kalitesi kavramini; alicinin gereksinimi ve
beklentileri, bunlarin dogrultusunda hizmette olmasi gereken 6zellikler, hizmetin bu
ozellikler ve niteliklere sahip olma derecesi olarak ifade etmek miimkiindiir (Esin,
2002). Hizmet kalitesi kavramini; “alicimin gereksinimi ve beklentileri, bunlarin
dogrultusunda hizmette olmasi gereken ozellikler, hizmetin bu ozellikler ve

niteliklere sahip olma derecesi olarak ifade etmek miimkiindiir” (Cigek ve Dogan,

2009).



Ardic ve Bag (2001:65)’ e gore, hizmet sektorii tiim diinyada oldugu gibi
tilkemizde de en hizli biiyiiyen sektorlerden biridir. 1990°dan itibaren sanayi
sektoriiniin milli gelirden pay1 artmazken hizmet sektoriiniin pay1 giderek artmakta

ve gayri safi milli hasila i¢inde % 54’ lere ulagsmis bulunmaktadir.

Hizmet kalitesi genel olarak. Uriin ve hizmet kalitesi yiiksek olarak algilanan
firmalar, {irlin ve hizmet kalitesi diisiik olarak algilanan firmalara gore genellikle
daha biiylik pazar payina, daha yiiksek yatirim getirisine ve daha yiiksek aktif devir
hizina sahiptir (Ueltschy vd., 2007:411).

Hizmet kalitesi Ol¢iimii ile miisteri memnuniyeti Ol¢limiinii birbirinden
ayrilmalidir. Tecriibeli aragtirmacilar; miisteri memnuniyetinin kisa zamanli ve
onceden yapilmis artik belli olan bir islemi 6l¢tiigii, buna karsilik hizmet kalitesinin
daha genis zamanli, genel bir performans degerlendirmesi sonucu olusmus bir tutum

oldugu konusunda goriis birligindededirler (Hoffman ve Bateson, 1997: 298-299).

Kekeg (2008) ‘de “Kusursuz hizmet kalitesi sundugu bilinen igletmeler, hem
miisterilerini hem de ¢alisanlarini dinleyen igletmelerdir” seklinde ifade etmistir.
Bunu etkili olarak yapabilmek icin, isletmelerin yararli ve uygun bilgiye sahip olan
yoneticiler igeren siirekli bir bilgi arastirma sistemi olusturmaya ihtiyaglar1 vardir.
Hizmet kalitesi arastirmasi bilgileri yoneticilere, hizmet kalitesindeki degisimlerin

etkilerini anlamak konusunda yardimci olmaktadir (Lovelock ve Wright, 2002:275).

Kekeg (2008) ‘de hizmetler; “gittikce karmagsik hale gelen is hayati, hizla
gelisen teknoloji ve insanlarin daha iyi yasamr bir hayati arzu etmeleri nedeniyle
giderek biiyiiven bir sektor niteligi kazanmaktadir” seklinde belirtmistir. Onceleri
insanlar ihtiya¢ duyduklar1 hizmetleri kendileri iiretirken, glinlimiizde bu is, egitimli,
deneyimli, profesyonel kisiler ve isletmeler tarafindan iiretilmektedir. Bugiin
hizmetler, bir iicret karsilifinda ve o isin uzmani olanlardan alinmaktadir. Tatmin
edici hizmeti verebilmek i¢in isletmelerin, somut 6geler, miisteri ihtiyaglarina cevap
verebilme, hatasiz ve zamanli islem, miisteriyi tanima ve anlama, personelin bilgi ve

deneyimi ve nezaket gibi faktorleri gbz oniinde tutmalar1 gerekmektedir (Karahan,
2000:10).

Yilmaz ve Filiz (2007)’ ye gore; hizmet kavrami soyut, dayaniksiz ve
degisken olmasindan dolay kalitesinin de olgiilmesi iiriin kalitesini 6lgmeye nazaran

dogal olarak daha zordur. Tim zorluklara ragmen hizmet isletmesi miisteriler



tarafindan nasil degerlendirildigini bilmek ve miisteri beklentilerini daha iyi
anlayabilmek amaciyla hizmet kalitesini 6lgmek zorundadir. Hizmetten beklenen
kalite tiiketiciden tiiketiciye degiskenlik gosterebildigi i¢in agik bir sekilde miisteri
beklentilerini belirleyebilmek gerek zaman gerekse parasal agidan kurumu sikintiya

sokabilir. Bunlardan dolayr SERVQUAL ve benzeri 6lgekler gelistirilmistir.

Hizmet kalitesinin dl¢iilmesi literatiirde oldukga fazla yer bulmaktadir. Farkl
hizmet sektorleri i¢cin yapilmis uluslararasi nitelikte bir¢ok farkli yayin bulunmak
miimkiindiir. Bu c¢ergevede, yakin dénemlerde SERVQUAL yontemi ile hizmet
kalitesinin Olciilebilmesine doniik ¢alismalar ulusal calismalarimizda da siklikla yer
almaktadir. Calismalara hizmetin hemen her sektdrii olmak tizere; saglik (Saleh ve
Ryan, 1991), elektronik ticaret (Mehta vd., 1998), perakendecilik (Zhao vd., 2002),
bankacilik (Bozdag vd., 2003) ve kamu (Donnelly vd., 2006), gibi bir¢ok hizmet

sektoriinde rastlamak mimkiindiir.

Bozdag vd., (2003:4) calismasina gore, Hizmet Kalitesini Olgme
Yontemlerti;
* Benchmarking
+ Toplam Kalite Endeksi
« Servqual
» Servperf
» Kritik Olaylar Yoéntemi (CIT)
* Linjefly’nin Hizmet Barometresi

*  Grup Miilakat Y ontemi

Bu yontemlerin her biri hizmet kalitesinin 6l¢timiinde farkli boyutlara agirlik
vermektedir. Bu ¢alismada da beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin Ol¢timiinii

saglamak iizere Servqual yontemi ve bunun uygulanisi iizerinde durulacaktir.

Servqual yontemi Parasuraman, Zeithaml, ve Berry tarafindan gelistirildi ve
bir hizmet kalitesi Ol¢lim araci olarak sunuldu. Bu arastirmacilar orijinal
caligmalarinda hizmet kalitesinin 10 boyut ya da belirleyicisini siraladilar. Ulagilirlik
(Access), lletisim (comunication), Yeterlilik (competence), Nezaket (courtesy),
Inanilirlik (credibility), Giivenilirlik (reliability), Heveslilik (responsivenes), Emniyet
(security), Anlama/Anlayis ( understanding) ve Somutluk (tangibles). Bu liste hizmet

saglayicilar ve misterilerle yapilan odak grup c¢alismalarinin bir sonucu olarak
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belirlenmistir. Daha sonraki ¢aligsmalarinda, iletisim, yeterlilik, nezaket, inanilirlik ve
emniyet arasinda yliksek seviyede bir iligki bulundu unu belirlemeleri iizerine bunlari

bir boyuta indirgediler ve onu da giiven olarak isimlendirdiler.

Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelinde
hizmet kalitesi yerine, algilanan hizmet kalitesi, deyimi kullanilmakta ve
SERVQUAL hizmet kalitesi olgegi bes boyut altinda yer alan 22 sorudan
olusmaktadir. ilk bolimde tiiketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci
boliimde ise sz konusu isletmeden algiladigi hizmet performansi ayni sorular
kullanilarak ayr1 ayr1 Olgiilmektedir. Misterinin algiladigi hizmet, beklentilerini
karsiliyor ise algilananlar ile beklenenler arasinda ya fark olmayacak ya da ¢ok az bir
fark olacaktir. Sonugta hizmet Kkalitesi pozitif olarak degerlendirilecektir.
SERVQUAL skoru asagidaki gibi hesaplanmaktadir:

Servqual skoru (SS)= Algi Skoru (A) - Beklenti Skoru (B)

Kekeg (2008)’e gore hizmet kalitesi Olgiimii zordur. Ciinkii “hizmetlerin
dogasinda var olan ve onlari somut mallardan aywran bir takim o6zelliklere sahip
olmalari kalitelerini olgme konusunda zorluk yaratmaktadir. Bu sebeple rakiplere
karst stratejik rekabet avantaji kazanmak icin kritik bir role sahip olan kaliteli
hizmet tiretimini saglamak amaciyla isletmelerin, miisteri beklentilerini ve
miisterilerin  hizmet  performanslarimi  nasil  degerlendirdiklerini  bilmeleri

gerekmektedir” .

Uygung (1998:29)’ a gore;, “eger miisterinin gordiigii hizmet kalitesi,
bekledigi hizmet kalitesinden daha fazla ise beklentiler fazlasiyla olusmus demektir”.
Bu bekledigimiz kalitenin olustugunu gosterir. Eger algiladigimiz hizmet ile
bekledigimiz hizmete esdeger seviyede ise beklentiler karsilanmis demektir, buna
doyurucu kalite denir. Algilanan hizmet beklenenden daha diisiikse, beklentiler

karsilanmamaistir, buna da diisiik kalite denir.

Zengin ve Erdal (2000:52)’a gore; Parasuraman hizmet kalitesinin degisik
pazarlar i¢in genellestirilebilecek bes temel boyutu oldugunu 6ne siirmiistiir. Bunlar;
giivenilirlik, karsilik verilebilirlik, giivence, empati ve fiziksel varliklardir. Bu bes
boyut dort farkli hizmet grubunu kapsayan kapsamli bir arastirmanin sonucunda

cikan on hizmet bileseninden tiiretilmistir. Bunlar asagida aciklanmistir.

11



Giivenilirlik: Misterilerin hizmet kalitesini algilamalarinin en O6nemli
belirleyicisidir. Gilivenilirlik, vaat edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde
saglamak olarak tanmimlanmaktadir. En genis anlami ile giivenilirlik; isletmelerin,
sunum, hizmet kosullari, problemlerin ¢6ziimii ve fiyat gibi verdigi sozleri
tutmalarina dayanmaktadir. Miisteriler, verdigi sozleri tutan isletmeler ile ¢alismak
istemektedirler (Zeithaml ve Bitner, 2003:97). Performansta tutarlilik, firmanin
hizmeti ilk defada dogru yapmasi, ayrica firmanin soziinii tutmasi1 anlamina gelir.
Dogru faturalama, kayitlar1 dogru tutmak, hizmeti 6nceden belirtilen zamanda yerine

getirmek gibi, konular1 kapsar.

Karsihik verebilirlik: Miisterilere yardimci olabilmek ve hizli hizmet sunmak
icin istekli olmaktir. Bu boyut, miisterilerin ricalari, sorulari, sikayetleri ve
problemleri ile ilgilenme konusunda nezaket ve hizlilig1 vurgulamaktadir. Karsilik
verebilmek, ayn1 zamanda misteri ihtiyaglarina gore hizmeti uyarlamak i¢in gerekli
olan esneklik ve yetenekle ilgilidir (Zeithaml ve Bitner, 2003:97). Is gorenlerin
hizmeti saglama konusunda hazir ve istekli olusunu ve hizmetin zamaninda olmasini
icerir. Ornek olarak, bir islem slibinin hemen postaya verilmesi ve hizli hizmet

sunmak verilebilir.

Giivence: tehlike, risk ve siipheden uzak olmaktir (Lovelock, 1996:465).
Calisanlarin bilgi ve nezaketi, isletmenin yetenegi ve c¢alisanlarin giiven agilamasi
olarak tanimlanmaktadir. Bu boyut, c¢iktiyr degerlendirmek agisindan yiiksek risk
ve/veya belirsizlik algilayan miisteriler agisindan 6nem tasimaktadir (Zeithaml ve
Bitner, 2003:97). Fiziksel olarak giivenlimi, (6rnegin ATM kabininde saldirtya
ugrama riskini), finansal glivenlimi (sirket miisterinin hisse senedi sertifikasini
nerede oldugunu biliyor mu?) ve mahremiyet konularimi (misterinin sirketle olan

islerini bagkalar1 biliyor mu?).

Empati: Miisteriyi anlamak, bilmek; miisterinin ihtiyaglarin1 anlamak igin
caba gostermeyi kapsar. Miisterinin belirli ihtiyaglarini 6grenmeyi, miisteriye
bireysel ilgi gostermeyi ve diizenli miisterileri tanimayi igerir.

Fiziksel varhklar: Tesisin, ara¢ gereglerin, personelin ve iletisim araglarinin
goriiniimii  olarak tanimlanmaktadir. Miisteriler bunlar1 kullanarak kaliteyi

degerlendirmektedirler. Fiziksel varliklar, hizmet isletmeleri tarafindan imajlarim

gelistirmek, devamlilik saglamak ve miisterilerine kaliteyi algilatmak i¢in kullanilsa
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da bir¢ok isletme, hizmet kalitesi stratejisini olusturmak i¢in fiziksel varliklari, bir
baska hizmet kalitesi boyutu ile birlestirmektedir. Buna karsilik, hizmet kalitesinin
fiziksel varlik boyutuna énem vermeyen isletmeler stratejileri iyi olsa bile basarisiz
olabilmektedirler (Zeithaml ve Bitner, 2003:98). Hizmetin fiziksel kanitlarini igerir.
Omegin, fiziksel tesisler, personelin goriiniisii, hizmeti sunmak icin kullanilan
araclar ve ekipman, hizmeti fiziksel olarak temsil eden seyler (plastik kredi kart1 ya

da banka ciizdan1 gibi) ve hizmet tesisindeki diger miisteriler.

Durukan ve Ikiz (2007:46)’ da “Bir firmamin basarili bir sekilde rekabet
edebilmesi i¢in, miisterilerinin kalite algilamalarint ve hizmet kalitesinin nelerden
etkilendigini anlamasi1 gerekmektedir” seklinde aciklamigtir. Algilanan hizmet
kalitesini yonetmek, firmanin beklenen hizmet ile algilanan hizmeti birbiriyle

karsilagtirmas1 ve buna bagli olarak miisteri memnuniyetini saglamasi demektir

(Kekeg, 2008).

Gerson (1997:28)’c gore; Kaliteli hizmetin ger¢eklesmesi ve bu hizmetin
dogru pazarlanabiliyor olmasi, kurumlarin mali tablolarin1 da ¢ok 6nemli olarak
belirli vadelerde yansiyacaktir. Buda sirketlerin rekabet giiclinii artirict bir yaklagim
olacaktir. Unutulmamalidir ki sirketler birer ticari igletmelerdir ve kar odaklidirlar.
Toplam kalite yonetimi yaklagimlarinda ise; mademki, miisteri yasam kaynagimizdir;
demek ki onu korumak ve yenilerini biinyemize katmak i¢in sundugumuz hizmet ve
tirinlerden memnun olmasini saglamak gerekir, seklinde yaklasim bulunur. “Kusurlu

miisteri hizmeti pahalidir. Dolayisi ile iyi miisteri hizmeti ¢ok degerlidir”.
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IKINCI BOLUM
MUSTERI HIZMETLERI

2.1. Miisteri Hizmetleri

Kadibesegil (1998:3)’ e gore, “miisteri hizmetleri isletmelerin duyarl
oldugu c¢evreyi tamimast ve kendisini bu c¢evreye tamitmasi amaciyla iletigim
tekniklerinin planli programli bir big¢imde iki yonlii olarak ve yonetim felsefesine

dayandirilarak uygulanmasidir’.

Bayuk (2006)’ ya gore, yeni yiizyill misteri ¢agidir. Miisterilere iliski yonlii
yaklasan, miisterilerine yasam boyu degerleri ile bakabilen, miisterilerinin degisen
niteliklerini ve tiim Ozelliklerini anlayan isletmeler basarili olabilmektedir. Bu
isletmeler misterilerinin duygusal bagliliklarin1 kazanabilmeli ve rekabet giiglerini

koruyarak varliklarini stirdiirebilmelidirler.

Miisteri beklentileri; miisterilerin {iriin veya hizmet hakkindaki birikimleri,
medya, reklam, satis elemanlar1 ve diger tiiketicilerden duydugu bilgilere gore olusur
(Kalder, 2013). Miisteri beklentileri, kalite ve iriin veya hizmetin ne kadar iyi
performans gosterecegi ile ilgili degerlendirmeleri etkiler. Miisteri beklentisi
degiskeni i¢in; misterilerin satin alma 6ncesinde mal ve hizmetlerin kalitesi ile ilgili
genel ve ihtiyact karsilama, giivenilirlik acgilarindan Onceden ne diisiindiigi

sorulmaktadir.

Miisteri hizmetlerinin ¢esitliligi ve kalitesi yeni miisteri kazanimi ve mevcut
misterinin tutundurulabilmesi igin biiylik bir 6neme haizdir. Miisteri hizmetleri
isletmeleri rekabette 6ne ¢ikaran kavramlardandir. Miisteri hizmeti, bir hizmete kars1
duygusal bir bakis acisidir. Miisterinin, aligveris oncesi beklentileri ve satis sonrasi
algilanan performansin mukayesenin sonucunda miisteri memnuniyeti ortaya ¢ikar

(Brown ve Maxwell, 2002).

Miisteri hizmetleri firmanin ve calisanlarin miisteriyi memnun etmek ig¢in
yaptig1 ve yiirlittiigii tiim faaliyetleri kapsar. Bu kavram sikayetleri ele almak, geri
getirilen iiriinii degistirmek ya da parasini iade etmek ve miisterilere giilimsemekten

cok daha fazla sey ifade etmektedir (Biitiin, 2000:2).
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Miisteri Hizmetleri

]
| ] ]
SATIS SONRASI
ATTR AONCES SATTS ANINDA ’
SATIS ONCESI ) 1. Montaj, garanti,

1. Stok dist kalma

e [lcomandatura, bakim,
diizeyi

onarim, yedek par¢a

1. Yazili servis politikasi

2. Servis politikasiin

miisteriye bildirinu 2. Sipanisle ilgili bilgi

[Verme

2. Urtinleri izleme

3. Mistent
Sikayetlering, taleplerini
izleme

3. Orgiit yapisinimn
Servislere uygun hale
oetirilmesi

3. Siparis devresi
=l emanlan

1. Cabuklastiiloms

4. Gegici olarak idare
yollamalar

icin baska tiriin verme

4 Sistem esnekligi (Ivedi
durumlar i¢in)

5. Yk kaydirma / Trans

5. Yonetun Hzimetleri g
yikleme

5. Sistem dogrulugu

7. Siparis kolayligi

3. Mamul ikamesi

Sekil 1: Miisteri Hizmetleri Satis Adimlari

Kaynak: Douglas ve Stock, 1999.

Bayraktaroglu (1998:44)’ e gore, satis Oncesinde; reklamlardan, gecmis
deneyimlerden, sirketin pazardaki imajindan, diger miisterilerden alinan
duyumlardan, miisterilerin maddi imkéanlarindan, ilgi alanlarindan, kisilik
Ozelliklerinden etkilenirler. Satis sirasinda 1ise; satis personelinin  davranis
bicimlerinden, garanti sartlarindan; satis sonrasinda servis hizmeti, kullanim

kolaylig1, glivenirlilik gibi unsurlardan etkilenirler.

Levy ve Weitz (2007)’e gore miisteri hizmetleri, tiiketicilerin alisveris
yaparken almis olduklar1i degeri arttiran perakendeci faaliyetlerinin tlimiidiir.
Kursunluoglu (2011)’de bu tamima gore miisteri hizmetleri deger arttiran bir

faaliyettir seklinde ele alinmigtir.

Gerson (1997:28) calismasinda miisteri hizmetinin iki yonlii bir siirecinden
bahseder. Reaktif miisteri hizmeti bir olaydan miisterinin bir problemle karsilagmasi
durumunda, memnuniyetsizligine veya sikdyetine isyerinin dikkati ¢ekmek

istemesinden kaynaklanir. Siirekli hizmet ise miisteri isletmeden iceri adimim
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atmadan cok daha once baslar. Isletmeler miisteriyi memnun etmek ve memnuniyeti

stirekli kilmak i¢in zaten hazirlikli olmak zorundadirlar.

Giliniimilizde hizla gelisen ve degisen bilgi ve teknoloji ¢aginda, kurumlarin
cagin gerisinde kalmamak ve sektordeki diger rakiplerine iistlinliik saglamak icin
dikkat etmesi gereken kontuardan en onemlisi miisterilerini iyi tanimalari, onlarin
beklentilerini ve bu beklentilerin nasil karsilanabilecegini bilmeleridir. Isletmeler,
miisteri onemi ile ilgili gelismelere bagli olarak ortaya c¢ikan, miisteri baghligi,
iliskisel pazarlama, miisteri odaklilik ve misteri iliskileri yonetimi gibi konularda
uzmanlasmalidirlar (ilter, 2005:85). Yukaridaki anlatimdan yola ¢ikarak olusturulan
miisteri hizmetleri birimleri Oncelikle kendi miisterilerini c¢ok iyi tanimali ve

kurulusu bu yonde 6rgiitlemelidir.

Odabast (2009)’a gore; cok cesitli bicimlerde miisteri hizmetleri tanimlari

gerceklestirilebilir. Bunlar arasinda en yaygin olarak kullanilanlar1 sunlardir:

e Miisterilerin algiladigi ve tanimladigr bicimde beklentileri ve ihtiyaglar
karsilamaktir.

e Miisterinin {irlin ve hizmetlerle baglantili olarak tanimladigi ihtiyaclarinin,
etkin bicimde tatmin edilme anlayis1t ile sunulan bir hizmet ile
karsilanmasidir.

e Kurulusun miisterinin ihtiyaclarini tatmin edebilme yetenegidir.

e Miisterinin; satig Oncesi, satig sirasinda ve satig sonrasinda bir iirlin yada
hizmetin degerinin tam olarak farkina varma yetenegini gelistirerek tatmin
elde etmesini ve tekrarlanan satin alimlar1 saglayan eylemlerin calisanlar
tarafindan sunulmasidir.

e Miisterinin {irlin ve hizmet konusunda, onun tanimladig1 ihtiyaclarini
belirleme, etkin, anlayish, tutkulu bi¢imde hizmet sunarak bunlarin tatmin
edilme siirecidir.

e Isletmelerin hos ve olumlu bir deneyimi miisterileri icin yaratarak elde
edilecek miisteri tatmini sonucunda miisteri sadakatini saglamak icin

gerceklestirdigi ¢abalarin biitliniidiir.

Genis ya da dar anlamdaki tanimlar incelendiginde, miisteri hizmetlerinin 6ne
¢ikmis ve genel olarak kabul gérmiis 6zellikleri arasinda sunlar sayilabilir (Odabas,
2009):
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e Miisteri hizmetleri cogu zaman miisterinin 6niinde gegeklesir,

e Miisteri hizmetleri, hizmetlerin temel 6zellikleri geregi depolanamazlar, ayni
anda tiretilip ¢alisilirlar,

e Miisteri hizmetlerinde, hizmeti sunanlar ile hizmet alanlar arasinda algi farki
olur,

e Miisteri hizmetlerinin karmasik olmamasi ve 6zgilin olmasi istenebilir. Boyle
bir istek hemen ¢oziimlenemeyebilir,

e Miisteri hizmetlerine konu olan ihtiyaglar miisterilere gore farklilik gosterir,

e Miisteri hizmetlerinin tanimlanabilmesi i¢in diger boliimlerin isin igine
girmesi gerekebilir,

e Miisteri hizmetleri, her seyden 6nce miisteri ile olumlu ve kisisel bir iligki
demektir,

e Miisteri hizmetlerinin yeni boyutu miisteri deneyimidir.

Kursunluoglu (2011)’e gore ise; miisteri hizmetleri dogrudan olarak {irtinler
ile baglantili olabilir. Ya da iirlin satigin1 kolaylastirmak ve miisterilere daha iyi bir
aligveris ortami sunmak iginde yapilabilir. Miisteri hizmetleri; misteri beklentilerini
karsilamak ve dolayisiyla miisteri memnuniyetini saglamak amaci ile dogrudan veya
dolayli olarak iiriin veya hizmet satis1 ile ilgili olan soyut veya somut deger arttirici

faaliyetlerdir.

2.2. Miisteri Hizmetlerinin Pazarlamadaki Yeri ve Onemi

Giliniimiizde sirketlerin mevcut pazarlarda paylarimi  yukari almalari,
bulunduklar1 ya da diisiik oranlar da bulunduklari, pazarlara girmeleri ve ilave
miisteriler elde etmeleri, mevcut miisterileri ellerinde tutma, memnuniyetini saglama

ve beklentilerini karsilamadan daha pahali ve oldukg¢a da zor bir istir.

“Pazarlama mevcut ve potansiyel tiiketicilerin isteklerini tatmin edici mal ve
hizmetleri sunabilmek i¢in planlamak, tutundurmak ve dagitmak amacina yénelik
olarak: diizenlenen ve birbirini etkileyen isletme faaliyetleri sistemidir” (Stanton,
1981). Bir baska tanima gore; Pazarlama, kisisel ve orglitsel amaclara ulagsmay1
saglayacak degisimleri gerceklestirmek {lizere; fikirlerin, mallarin ve hizmetlerin
gelistirilmesi, fiyatlandirilmas: ve dagitilmasi ve tutundurulmasi icin yapilan

planlama ve uygulama siireci olarak tanimlanir (Islamoglu, 2002:13). Pazarlama
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“kisiler ve kurumlar arasinda degisim yolu ile onlarin amag¢ ve gereksinimlerini
karsilayacak ve doyum elde edecek fikir, mal ve hizmetler ile ilgili diisiince
gelistirme, fiyatlandirma, tutundurma ve dagitim siireclerinin planlanmast ve

uygulanmasini kapsayan tiim faaliyetler dizisi” olarak tanimlanmaktadir (Ulgen ve

Mirze, 2004:283).

Michael Levy ve Barton A. Weitz (2007:21)’ e gore perakende pazarlama
karmas1 elemanlar1 sunlardir; Kurulus Yeri, Uriin Cesitleri, Fiyatlandirma, Iletisim,

Magaza Tasarimi ve Yerlestirme, Miisteri Hizmetleri.

Miisteri
Hizmetleri

Perakendecilik
Yonetim Stratejisi

Magaza
Tasarimi
ve

Yerlestirm
Iy

Uriin Cesitleri

Iletisim Fiyatlandirma

Sekil 2: Perakende Pazarlama Karmasi Elemanlari

Kaynak: Levy ve Weitz, 2007: 21; aktaran Kursunluoglu, 2011.

Modern pazarlama egilimlerinde odak nokta tiiketicilerin istek ve ihtiyaclar
olmus ve pazarlama islevinin “liretimden Once baslayip, satistan sonrada devam
ettigi” anlayis1 kabul edilmistir. Onceleri “ne kadar iiretirsen o kadar satarsin”
mantiiyla hareket edilirken, donemimizde “iirettigini ne kadar uzun siirede ve
sorunsuz kullandirmayr giivence altina alirsan o kadar satarsin” mantigryla hareket

edilmektedir. Miisteri daha {iriinii alirken sorunsuz ve uzun soluklu kullanacagina
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emin olmak istemektedir ve bu nedenle ne liretirsen onu satarsin devri kapanmigtir

(Bayiksel, 2006:176).

Isletmelerin oncelikli olarak miisterilerini ¢ok iyi tanimasi gerekmektedir.
Glinlimiiziin miisteri merkezli diinyasinda farklilagmanin yolu miisteriyi firmanin
merkezine alarak, miisterinin ne istedigini anlamaktan ve sorunlarina ¢oziim yolu
aramaktan gegmektedir. Isletmeler miisterileri hakkinda detayli bilgiye sahipse, tiim
calisanlar da dahil olmak tizere miisteri hizmet elemanlar1 direk olarak bilgiye

ulagabilir, miisteri ihtiyaclarini dogru tiretim planlar1 ve ¢oziimleri ile bagdastirabilir

(Uysal ve Aksoy, 2004:142 ).

Miisteri hizmetleri, yeni misteriler elde etmeye yardimei olur ve énemli bir
rekabet ve farklilastirma aracidir. Hizmet diizeyi yeterli miktarda ve kalitede
olmalidir. Bunun i¢in rakipler karsilastirilmali, alisverisler incelenmeli, miisteri
anketleri yapilmali, dilek kutulari, sikdyet dinleme hizmetleri olusturulmalidir.
Diinyanin her yerinde, c¢agdas iilkelerde, miisteri hizmetlerinin 1iyilestirilmesi
amaciyla misteri hizmetleri departmanlari kurulmaktadir. Tirkiye’de ozellikle
otomobil, beyaz esya ve bazi elektronik iriinlerde giiclii hizmet Orgiitleri

olusturulmustur (Tek, 1999:95)

Giliniimiiz kosullarinda asil olan, iyi niteliklere sahip olan miisteri temsilcileri
ve 1yl yonetilen miisteri memnuniyeti olusturma stratejileri ile miikemmel miisteri
hizmetleri olusturmaktir. Isletmelerin miisteri hizmetlerinde sahip olasi gereken bu
temel ilkelerden bazilarini su basliklar altinda siralamak miimkiindiir (Rona, 1997:

97):

e Her miisteriyi farkli bir birey olarak gérmek ve her birine farkli hizmet
vermek,

e Yaratic1 olmak, isletmeye 0zgii ve problemsiz ¢oziimlerle yaratici hizmet
vermek,

e Dinamik olup, isletmenin dinamizmiyle miisteriyi olumlu etkilemek,

e Miisterilere beklentilerinin 6tesinde hizmet vermek,

e Hizmeti satisa yonelik planlamak ve hi¢bir miisterinin aligveris yapmadan
cikmamasini saglamak,

e Inisiyatifi elde tutmakla beraber, miisteriye insiyatifin kendisinde oldugunu

hissettirmek
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Glinlimiizde {riin ve hizmetlerdeki kalite ile birlikte miisteri iliskileri ile
miisteri hizmetleri de, firmalarin hem su andaki hem de gelecekte bulunmak
istedikleri nokta icin daha da Onemli hale gelmistir. Ciinkii firmalar ancak
miisterileriyle vardir. Miisterisini tatmin edemeyen, beklenti ve ihtiyaglarini
saptayamayan ve bunlara cevap veremeyen firmalar ise kisa siirede yenilgiye

ugrayacaklardir (Oger v.d., 2001:26-27).

Hizmetten tatmin olan miisterilerin, firmaya kars1 olumlu duygular besledigi
ve bir sonraki satin alma kararii verirken biiylik ihtimalle ayni firmay1 tercih ettigi
yapilan aragtirmalarla ortaya c¢ikartilmigtir. Ayni sekilde, tatmin olmayan miisteriler
ise, ya harcamalarin1 kisitlamakta, yani ayni1 yerden daha az aligveris etmekte, ya da
buray1 birakmaktadir (Zeith ve John, 1993:33). Dolayisi ile isletmeler agisindan daha

1yl miisteri hizmetleri yliriitmeyi mecburi kilmaktadir.

2.3. Satis Sonras1 Hizmet Nedir?

Onder (1994:87) ye gore, isteri izmetlerinde satis sonrasi hizmetler;
“sirketin tiriin ve hizmetlerini kalite ilkeleri ¢ergevesinde bagl: iiriinlerin tiiketiciler
tarafindan dogru ve amaca uygun sekilde kullanilmasini, ariza ve gsikdyet gibi
durumlara servis ve yedek par¢ca hizmetlerinin dogru olarak, en hizli ve en uygun
fiyatla sunularak, tiiketicilerin memnuniyetlerinin alinmasi, tiriin ve tiriinin
tamamlayanlart ile ilgili tiim saha bilgilerini degerlendirip, teknik departmanlara,
isletmelere ve yan sanayi firmalarina aktarilmasini,; hizmet kalitesini anali ederek
tiiketici  istek ve  beklentileri dogrultusunda  gelistirilmesini,  gerekiyorsa
degistirilmesini ve bunun icin de gerekli egitim ve ilgili faaliyetlerinin

stirdiiriilmesini saglamaktir” seklindedir.

Arvinder (1998) calismasinda iirliniin veya hizmetin satis1 ve dagitimi bir
iriiniin fiyatlandirilmas1 ve nihai tiiketiciye ulastirilmas: siirecini kapsar. Satis
sonrast hizmetler ise, bir {irliniin kullanim Omrii boyunca sorunsuz ve etkin
kullanilabilmesi i¢in iireticiler, perakendeciler veya bagimsiz hizmet saglayicilar
tarafindan sunulan, biitlin faaliyetleri kapsar. Bu faaliyetler garanti islemleri, hizmet
sOzlesmesi, onarim ve bakim, kredi imkani, ticretsiz telefon hizmeti gibi kalemlerden

olusur.
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Ozgdren (2012)’ ye gore; satis sonras1 hizmetin énce yontemi segilir, sonra
firmanin satig sonrast hizmet i¢in hangi strateji secenegini olusturacagi dnemlidir.
Ciinkii satis sonrasi hizmette uygulanacak plan i¢in uygun bir strateji se¢mek
gerekmektedir. Satis sonrasi hizmetin nasil olacagi karar1 firmanin hizmet etmeyi
planladig1 pazarlar ve firiinleri kapsayan tim stratejileriyle ilgilidir Uygun satis
sonras1 hizmet stratejileri, misterilerin tatmin duygusunu arttirarak firmayla ilgili
olumlu deneyim ve bilgi kazanmalarina olanak saglamaktadir. Bu deneyim ve
bilgilerin birikimi ise, miisteri sadakatini ortaya ¢ikaracak ve firmalar agisindan

satigin siirekliligini saglamak miimkiin olabilecektir.

Satis sonrast hizmetler esas olarak kanunlar ¢ercevesinde calismak
zorundadirlar, c¢linkii tanimda olmamasina ragmen garanti sartlar1 kanunlarla
belirlenmektedir. Yakin zamana kadar 4077 sayili tiiketicinin korunmasi hakkindaki
kanun gergevesinde belirlenen sinirlarda ¢alisirken, 28 Kasim 2013 tarihli Resmi
Gazetede yayimlanan ancak 6 ay gecikmeli olarak Ocak 2014 te yiiriirliige giren 6502
sayili Tiiketicinin Korunmasi hakkindaki kanunla sinirlar yeniden belirlenmistir.
Kanunun belirledigi hususlari ancak c¢ok kiigiik firmalarca sinirda uygulamaya
caligilirken, biiytik capli firmalar kanunun 6ngordiigiinden ¢ok daha fazlasini1 yapmak
icin gayret sarfetmekledirler. Kanunla da belirlenen ya da belirlenemeyen; kullanma
kilavuzlari, garanti belgeleri, montaj prosediirleri, elektriksel uyarilar gibi tehlike arz
eden durumlarin aciklandigi belgeleri de firmalar hazirlamakla ve miisterilerine
ulastirmakla yiikiimliidiirler. Bunlar kanunun geregi oldugu gibi, firmalarin tiiketici
karsisindaki giivenirliligini de ciddi olarak etkileyen faktorler oldugundan miisteri
memnuniyetini dnde tutan firmalarin 6zen gosterdikleri konular arasindadir. Ornegin;
“televizyonu yakindan izlemeyiniz”, “liriinii agmadan oénce kullanma kilavuzunu

okuyunuz”, “calisirmadan once 12 saat sarjda takili kalmalidir” uyarilari.

Uriinlerin satis1 gerceklestikten sonraki asamada iiriin teslimini eskiden
tamamen magaza veya satis firmasi sahiplerinin sorumlulugunda gergeklesirken,
giintimiizde artik yetkili servisler ya da lojistik firmalar1 {izerinden teslimler artmistir.
Ancak her ne olur ise olsun, iirlinlerin saglam ve calisir vaziyette tiiketiciye
tesliminden yetkili satis veya iiretim firmalar1 sorumludurlar. Uriiniin yasam dongiisii
boyunca, bakim, onarim, tamir gibi siireglerinin sorumlulugu garanti dahili iken
yetkili satict firmanin sorumlulugunda garanti siiresi diginda da ise kanunun

Oongordiigii ¢ercevede yedek parga bulundurma ve yine kanunun belirttigi siirede
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ticretli onarmmi yetkili satict veya iretici firmalarin sorumlulugundadir. Bu
hizmetlerden dogacak sorunlarda firmalarin satig ve liretim yetkilerinin iptaline kadar
dogabilecek kanunla belirlenmis hususlar oldugu gibi, yine dogabilecek her tiirli
sikint1 miisteri kaybina neden olabilecektir. Son ¢ikan kanunlar ¢ercevesinde (AEEE;
22.05.2012 tarih ve 28300 sayili Atik Elektrikli ve Elektronik Esyalarin Kontrolii
Yonetmeligi) geregi artik {retici ve satict firmalar irliin Oldiikkten sonrada

toplanmasindan sorumlu duruma gelmislerdir.

Satic1 veya iiretici sirketler, hem kanun geregi hem de sorumluluklar1 geregi
artik lrlinli daha ar-ge asamasindayken miisteri memnuniyeti ve kalite ¢ergevesine
odaklanarak olgunlastirmaktadirlar. Uriinler seri iiretim asamasina girmeden once,
ornek iiretimlerle saha testlerine cikarilarak yeterli siirede testler yapilmaktadir.
Satic1 veya Tlretici sirketlerin sattiklari tirlinlerinin kalite performanslar1 hakkinda
stirekli ve en giivenilir olarak geri doniis alabildikleri birim, satig sonrast hizmetler
birimleridir. Toplanan bu veriler ilgili satis sonrasi hizmetler kalite ve test
miihendisleri tarafindan analiz edilmekte ve varsa ¢Oziim Onerileri ile iiretime
aktarilmaktadir. Uretim birimleri konuyu detaylica incelemekte hatta bazen yerinde
incelemeler yaparak gerekli diizeltmeleri yapmakta ve ¢éziim i¢in teknik biiltenler

yayinlayarak, tedbirler almakta ve ¢6ziim yollarini takip etmektedirler.

Goffin (1999)’ e gore; iriinlerin yasamlar1 boyunca tiiketiciye saglamasi

gereken yedi unsur bulunmaktadir

1-Kurulum ya da montaj: Cogu iiriinlerin igin satistan sonra iiriin desteginin
ilk unsuru kurulumu veya montajidir. Bu hizmet genellikle tiiketicinin kendisi

tarafindan kurulumu zor ya da imkansiz olan durumlarda yetkili servislerce yapilir.

2- Kullanict ya da iiriin sahiplerinin egitimi: Bazi iirlinlerdeki karmasiklik
tireticilerin  kullanicilar i¢in egitim sunmalarini gerektirmektedir. Bu egitimler

alinmadan tiriin kullanimi ciddi sakincalar dogurabilir.

3-Belgeleme ya da kullanma ya da kurulum kilavuzu: Birgok iiriin belgeleme
formu igermektedir. Medikal elektronik gibi endiistrilerde bu 6nemli bir role sahiptir.
Belgelemenin tipik formu; ekipmanin isleyisi, kurulumu, bakim ve onarimin

igermektedir.

4-Bakim ve onarim: Bakim ve onarim eskiden beri {iriin destegi i¢in dnemli

ve firmalarin 6nemli kaynaklar ayirmalar1 gereken bir unsurdur.
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5-Online ya da telefonla destek: Telefon destegi ya da canli chat gibi birgok
endiistride miisteriyi desteklemek i¢in kullanilan baslica unsurlarindan biridir. Uriin
uzmanlar1 online danismanlik sunarak iiriinleri tiiketicilerin triinleri daha verimli
kullanmalarina yardim etmekte veya bazen de hata sebeplerini ortadan

kaldirmaktadir.

6-Garanti: Birgok liriin {ireticisi garanti sunmaktadir. Otomobil pazar1 gibi
bazi pazarlarda {ireticiler daha uzun garanti siireleri sunarak rekabet avantaji elde
etmektedir. Kanunlarla belirtile siire kadar olabilecegi gibi kanundan daha fazla

garanti siireleri de verilebilmektedir.

7-Uriiniin  iyilestirilmesi: ~Tiiketicilere mevcut iiriiniin  performansini
gelistirme sans1 vermek destegin onemli bir unsurudur. Ozellikle cep telefonu gibi

update edilebilen iirtinler.

Satig sonrasi hizmet faaliyetleri lirlinlin yasam dongiisiiniin yani {iretiminden
hurdaya ¢ikana kadar ki doneminde daha etkin hale getirecek faaliyetler igerir. Satis
Sonras1 Hizmetin isletmelere getirdigi kazang cogunlukla iiriin satislarindan elde
edilenden daha fazladir. Bu kazang bir {iriiniin kullanim 6mrii boyunca ilk satiginda
elde edilen kazancin ii¢ katina ulasabilir (Alexander ve digerleri, 2002; Wise ve

Baumgartner, 1999).

2.4, Satis Sonras1 Miisteri Hizmetlerinin Onemi

Bu caligmada, satis sonrasi hizmetler incelendigi i¢in, miisteri hizmetlerinin
diger asamalar1 olan “safis oncesi miisteri hizmetleri” ve “satis anmi miisteri
hizmetleri” detaylica incelenmemis, “safis sonrasi miisteri hizmetlerine”

odaklanilmistir.

Satigin artik tamamlandigi donemde sunulan satis sonrasi hizmetler, iyi bir
satisin  ger¢eklesmesi ve miisterinin memnuniyetini tamamlayabilmesi i¢in son
derece onemlidir. Her satis islemi bir sonraki yapilacak satisinda aslinda on satis
islemidir. Eger mevcut satis mutlu bir sekilde basariyla tamamlanamaz ise bir

sonraki satis basarisizliga ugrayabilir.

Kursunluoglu (2011)’e gore; miisteri sikayetleri, perakendecilerin sunduklari

iriin ve hizmetler hakkinda 6nemli bilgileri de ortaya koymaktadir. Miisterilerin
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sikayetlerini perakendeciye iletmesi, perakendecinin sundugu iiriin ve hizmetleriyle

ilgili geribildirim almasini saglamaktadir.

Hizmetlerin isletmelerin gelirlerine 6nemi anlasildiginda birgok firma
sistemlerini gelistirmek i¢in satis ve hizmet programlarini bir araya getirmeye
calismistir. Tiiketicileriyle uzun donemli iligkiler yaratmak isteyen firmalarda hedef
tiiketicilerin firmanin sagladigi ilave edilmis degeri anlamalari i¢in satig ve hizmette
birlikte hareket etmektedir (Peeling, 2004:54). Boylelikle bir satis islemi biitiinii ile
gerceklesmis olabilmektedir.

Satis sonrasi hizmetlerin yaptig1 islerde miisterinizin aldigi hizmette neleri
algiladigl; yapilan montaj veya tanitim hizmetini, evine gelen teknisyeni, ya da
bakim onarim hizmetini ne kadar ne derecede begendigi ileriye doniik satislar icin
son derece hassastir. “Basarili satisin, milkemmel hizmetle tamamlanabilecegi” asla

unutulmamalidir. Olumlu izlenimler etkilerini ti¢ yonde gosterecektir:

1- Daha sonraki satin almalarda miisteri, ayn1 marka veya magazayi
sececektir;

2- Ayni firmanin bagka iiriinlerini daha kolay benimseyecektir;

3- Memnuniyetini yakin ¢evresine aktararak, onlarin satin alma

kararlarinda etkili olacaktir (referans gurubu etkisi).

Satis sonrasi hizmet, firmalarin pazarda lider kalmalarin1 veya pazar liderini
geride birakarak farklilik yaratmalarini saglayan rekabet avantaji kaynagidir. Rekabet
ortaminda bu avantaji en iyi sekilde kullanmak i¢in hizmet fonksiyonlarinin
biitlinlestirilmesi ve bdliinmesi arasindaki uyumsuzluk; pazarlama, satig, arastirma
gelistirme, iiretim, tedarik, satis sonrast vb. hizmet zinciri igerindeki farkl taraflar
arasinda birbiriyle celisen amaglar ortaya ¢ikmasina sebep olmaktadir (Mathe ve

Shapiro, 1990:47).

Herbig ve Palumbo (1993:340) calismalarinda; her firmanmn gelisiminde
baslica etkisi olan satig sonrasi hizmetin dort 6nemli unsurunu su seklinde tarif

etmistir:
1-Hizmet, yiiksek kar ve bliylime saglayan bir firsat olarak algilanmaktadir.

2-Yoneticiler tiiketicilerin satig sonrasinda maksimum doyum sagladigini ve

desteklendiklerini hissettiklerinde firmadan daha sik ve ¢ok miktarda satin aldiklarini
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farkina varmaya baglamistir. Satig sonras1 hizmet sadakati yaratilmasinda firmanin

pazarlama karmasinin ¢ok dnemli bir unsurudur.

3-Firmalar teknolojik ve ozellik avantajlarinin kisa siireli oldugunu fark
etmiglerdir. Teknolojik degisimin hizla yayilmasi iirlin tasarimi ve oOzelligine
dayanan rekabet avantajini korumay1 zorlastirmaktadir. Sonug¢ olarak hem firmalar

hem de treticiler farklilastirma araci olarak hizmete odaklanmaktadir.

4-Tiiketici beklentileri artmaktadir ve alicilar yiiksek seviyede hizmet destegi

beklemektedir.

Diinyanin 6nde gelen arastirma sirketlerinden Aberdeen Grup’un yaptigi bir
arastirmaya gore, ABD’li sirketler, satis sonrasinda ortaya ¢ikan hizmetlerden miithis
gelir elde etmektedir. Yedek parga, tamir ve servis gibi hizmetleri kapsayan bu
pazarin biyiikligi, tilkenin GSMH ’sinin ylizde 8’ine denk gelmektedir. Diger bir
deyisle, Amerikali tiiketiciler sahip olduklari iiriin ve hizmetlerden yaralanmaya
devam etmek icin yilda 1 trilyon dolara yakin harcama yapmaktadir. Rakamsal
biiyiikliigiin haricinde satig sonrast hizmetleri 6n plana ¢ikaran diger bir gercek ise
“miithis kar marj1” diizeyidir. AMR Research’in ¢alismalarina gore, isletmeler satig
sonras1 hizmetlerden ortalama olarak gelirlerinin ylizde 24’linii elde ederken, briit

karin yiizde 45’ini bu alandan saglamaktadir (Bayiksel, 2006).

Tiirkiye’de son 5 yilda sirketlerin satis sonrasi hizmetlerden elde ettikleri
cirolarin gelisimine bakildiginda, bariz bir yiikselisin oldugu gozlenmektedir. Basta
imalat sanayi olmak iizere bilgi teknolojileri, giivenlik teknolojileri gibi pek ¢ok
alanda satis sonrasi hizmet pazarinin 6nemi her gegen giin artmaktadir. Bunlara son
birka¢ yilda ise hizla gelisen klima, otomotiv, makine, beyaz esya, yazilim gibi
sektorler eklenmistir. Bu durum sirketlerin son 5 yilda satis sonrast hizmetlerden elde
ettigi paym artmasina neden olmustur. Ornegin; Tiirkiye genelinde toplam 565 servis
noktast bulunan Vestel Pazarlama da satig sonrasi hizmetlere verdigi onemi son
yillarda arttiran bir sirkettir. Vestel Pazarlama 2005 yilinda cirosunun yiizde 1,8’ini
satis sonrast hizmetlerden elde etmistir. Sirket, miisterilerine belli bir bedel
karsiliginda ekstra garanti siiresi sunmasiyla da dikkat cekmektedir (Bayiksel, 2006).
Buradan c¢ikan sonuca bakildiginda, iilkemizde bu yonde alinmasi gereken halen
ciddi bir yol oldugu anlasilmaktadir. Giinlimiizde halen beklenen seviyeler yeterli

seviyelerde degildir.
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2.5. Satis Sonrasi1 Hizmetin Fonksiyonlan

Cagimizda tiiketici agisindan en onemli konunun, satin aldigi {iriin veya
hizmetin ekonomik ve verimli omriinde sorun yaratmamasi, kolay kullanilabilir
olmasi ve hizmet verebilmesidir. Miisteri mamulden kendini tatmin edebilecek bir
fayda beklemektedir. Mamuliin misteriye istedigi faydayr saglamasi onun
beklentilerini karsilamasina baghdir. Beklenen fayda, sadece mamuliin tasidigi
ozellikleri ile degil, ariza durumunda gerekli olacak servis hizmetinin kalitesi ile de
ilgili olacaktir. Miisteri mamuldeki sorunun nasil ¢oziilecegini diislinmemekte,
sadece ve de net olarak gercekten ¢oziilmesini istemektedir. Miisteri i¢in esas 6nemli
olan mamulden sagladig1 faydayi, verilen hizmet sonrasinda da elde edebilmektir.
Fakat miisterinin sorununun ¢oziilmesi her zaman i¢in verilen bu hizmetten memnun
oldugunu da gostermeyebilir. Bu yilizden verilen satis sonrasi hizmette miisteri
beklentilerine uygun diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin uygulanmasi ve satis sonrasi

hizmet fonksiyonlarinin etkinliginin saglanmasi gerekmektedir (Giingor, 1998).

Utku (1993) calismasinda “satis sonrasit hizmetin fonksiyonlar: arasinda yer
alan montaj ¢alismalari, dayanikh tiiketim mallarimin 6zelliklerine gore egitimle yer
degistirebilir” seklinde ifade etmistir. Dayanikli tiilketim mallarinda egitim, malin
montajindan once, satis personeli tarafindan 6n bilgilerin verilmesiyle baglar. Daha
sonra montaj sirasinda bilgiler genisletilerek, bizzat malin {izerinde; mallarin nasil
calistirilacagi, kullanirken nelere dikkat edilecegi, temizleme ve yaglama gibi bakim

caligmalarinin kullaniciya bir kez daha agiklanmasiyla devam eder.

Dayanikli tiikketimde {iriinlerin montajlarimin  diizgiin ve gerektigi gibi
yapilarak kullaniminin detaylica anlatimi hem tiiketici, hem de {iriin 6mrii agisindan
son derece hassastir. Gerek giivenlik, gerekse kullanim konusunda olusabilecek
riskler 6nlenmis olacaktir. Koruyucu bakim veya kontrol ise, satis sonra hizmetlerin,
egitim fonksiyonu gibi, mamullerin yasamin1 uzatan, ilerde meydana gelecek
arizalara, ger¢eklesmeden 6nce mani olunmasi igin uygulanan periyodik koruyucu

bakim cabalaridir (Giingen, 2001).

Satic1 veya tretici firmalar kanunun belirttigi onarimi faaliyetini yapmakla
yiikiimliidiirler. Bu isleri isterlerse kendi biinyelerindeki bakim onarim ekipleri
yapabilirler, isterlerse yine kanunun 6ngordiigii ¢cergevede yetki devri yaparak yetkili

servislik olusturabilirler, yine burada da kanunlarin belirledigi hususlar1 uygulamak
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zorundadirlar, bunu da yetki belgeleri ile tiiketicilerin gérebilecekleri yerlere asmak
durumundadirlar. “Yetkili servis; iretici firmammn iirtinlerini iiretici firma adina
olusturulan kurallara gore garanti siiresi i¢inde ticretsiz; bu siire ve kosullar diginda
ise belirlenmis uygun fiyat ve kurallara gére bakim ve onarimini yapan, tiretici servis
orgiitiintin denetim, gézetim ve kontroliinde olan ve servis islemlerini iiretici firma ile
imzalamis olduklar: sozlesme kosullarina gére belirttikleri yorelerde yerine getiren

bagimsiz tageron firmalardw” (Tek, 1999:578).

Satis Sonras1 Hizmet verebilme siiresi boyunca miisteriyle iliskinin saglandigi
ve hizmetin fiziksel dagitiminin yapildigt noktalar olan yetkili servisler
ulagilabilirlikleri, zamaninda hizmet vermeleri ve hizmet sartlarina etkileri

dolayisiyla satig sonrasi hizmet kalitesini etkilerler (Bienstock vd., 1997:39).

Makine ya da ekipmanin kullanilmasinda verimliligin artirilmasi i¢in bakim
hizmetlerinin tarif edildigi gibi yapilmast 6nemli bir rol oynamaktadir. Bakim
hizmetleri yerine getirilirken, gerekli yedek pargalarin kisa zamanda temin edilmesi
miisteriler icin bir satis sonrasi hizmet garantisidir. Iyi bir satis sonrasi hizmet
vermek, talep miktarina uygun yedek parca envanterini gerekli kilmaktadir. Yedek
parca stoku ve dokiimii, dnceden belirlenen talep dogrultusunda saptanmali, pazar
durumu ve ekonomik kosullar gbz Oniine alinarak stok miktarlar1 belirlenmelidir.
Bunun i¢in de ge¢mis yillardaki mamul ve buna paralel olarak yedek parca satislari,
bolgesel sartlar ve pazar biiylime hizi dogrultusunda incelenmelidir (Giilen, 1993).
Buradan yol c¢ikarak; iyi bir yedek parca yOnetiminden, siirekli gilincel tutulmasi
gereken stoktan bahsedilebilir, mevsimsellik etkisi ise yazin Klima, Buzdolab1 gibi
tirtinlerin yedek pargalarin bol miktarda bulunmasi, kisin ise Televizyon ya da 1sitma
cihazlarmin bol miktarda yedek parcasinin bulundurulmasi gibi konulara dikkat
cekilmistir. Bundan sonraki adim yetkili servisler ve ¢alisanlarinin dogru egitimidir.

Vestel boliimiinde detaylica yer verilmistir.

2.6. Dayamikh Tiiketim Sektoriinde Satis Sonras1 Hizmetler

Insanlarin rahatlik seviyeleri artmaya devam ettikce, dayamkli tiiketim
mallarma ilgi ve alaka ayni hizla artma yolundaki egilimine devam edecektir.
Elektronik ve Beyaz Esya ana grubundaki iiriinler (buzdolabi, televizyon gibi)
eskiden liikks triinler olarak goriiliirken artik, olmazsa olmaz ihtiyag¢ durumuna

gelmistir. Ozellikle son dénemde gittikge daha detayli ve karmagik iiriin gruplari
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haline gelen bu mallar, fiyat olarak da yiiksektir, dolayist ile kullanim siireleri de
uzundur. Tiim bunlar bir araya geldiginde miisteri beklentisinde bir hayal kiriklig1

yasatmamasi gerekmektedir.

Insanlarin paralarmin da vakitlerinin de kiymetli oldugunu hepimiz biliriz; bu
kapsam da bakacak olur isek, dayanikli tiikketim mallar1 insanlarin en ¢ok kullandig:
tirtinler arasinda oldugundan verilen karsiligin fazlasi ile saglaniyor olmas1 beklenir.

Biitiin {riinler, yaratacaklar1 faydanin siiresine gore yasam uzunluklarina
sahiptirler, tretilirken ortalama yasam uzunluklar1 hesaplanir, bu siirelere gore de,
dayanikli veya dayaniksiz iirlinler olarak adlandirilirlar. Dayanikli mallar olarak
tanimladigimiz iriinler {iretildikten veya satisa sunulduktan ya da kullanmaya
baslandig1 andan itibaren uzun siireli olarak fayda iireten mamullerdir. Buzdolabz,
Televizyon, Klima, Binek Araglar, Bilgisayar gibi. Tiiketiciler bu iiriinleri
kullanirken esasen tiilketmezler, kullanildiklar1 siirece o {iriinden faydalar saglarlar.
Dayanikli tiiketim sektoriindeki satis sonrast hizmetler detaylandirildigindan
dayanikli tiiketim sektorii ve sektoriin satis sonrasi hizmet yapilar1 arastirilmastir.
Dayanikli tiikketim sektorii, uzun siireli kullanim gerektiren {iriinlerden olustugu icin

tiriiniin yasam dongiisii boyunca satis sonrast hizmetlerle ilgisi yiiksektir.

Diinyada ileri seviyedeki iilkelerde satis sonrasi hizmetlerin servis saglayici
biiyiik sirketlerle saglandig1 bilinmektedir. Ancak bu hizmet ¢ok pahali oldugundan
tilkketiciler daha ¢ok bu hizmetlere para ddemekten ise kendileri 6grenek yapmayi
tercih etmektedirler. Ulkemize yansiyan bir 6rnek olarak IKEA modelini verebiliriz.
Ulkemizde mobilya firmalari montaj, nakliye ve ariza hizmetlerini kendisi verirken;
Ikea firmasindan alinan iiriinlerde segme hakki kullandirilmaktadir. Bu hizmetler
ayrica lcrete tabi oldugundan, tiiketiciler miimkiin oldugunca iiriin i¢inden ¢ikan
kurulum kilavuzundaki yollar1 tercih ederek montaji kendileri yapmaya

calismaktadir.

Dayanikli tiiketim mallar1 pazarlayan isletmeler satis sonrasi hizmet
organizasyonlarint miisterilere en iyi hizmet verebilecek sekilde kurmalidirlar. Satis
sonras1 hizmetlerde yonetimin esas rolii verimliligi arttirmak, karlar yiikseltmek ve
satislar1 desteklemek olup, bu dogrultuda, isletmeler tamir isinin sistematik olarak
yapilmasi, zamanin, kullanilan ekipmanlarin ve teknisyenlerin etkin bir sekilde

kullanilmasi i¢in ¢aligmalar yapmaktadirlar (Tarcan, 2001).
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2.7. Tiirkiye’de Dayanikh Tiiketim Sektorii ve Satis Sonras1 Hizmetler

Tiirkiye’de tiiketiciler ve sektor arasinda zaman zaman ¢ok anlagilamayan
durumlar1 gérmek miimkiindir. Tiiketicilerin bazilar1 yeterince fayda elde
edemeyeceklerini bildikleri halde etki altinda kaldiklar: tiriinleri alabilmektedir. Cok
faydali olacagi halde istedigi {irlinii alamayan da cok tiiketici bulunmaktadir. Bu
durumun olusmasinda iiretici ve satici firmalarin yaptiklar1 pazarlama faaliyetlerinin

etkisi de biiyiik olabilmektedir.

Sektor genel olarak; Beyaz Esya ve Elektronik olarak iki ana grupta
toplanmaktadir. Ulkemizde ana faaliyet alanlari olan iiretici ve ithalat¢1 dagitim
firmalar1 faaliyet gostermektedir. Bunlardan Kog¢ grubu, Zorlu grubu, Bosch grubu ve
Whirpool grubu firmalar iiretimlerinin bir kismin1 (biiyiik veya kiigiik dlgekli olarak)
iilkemizde gergeklestirmektedir. Ornegin Vestel grubu iiriinlerinden; Televizyon,
Buzdolabi, Camasir makinesi, Bulasik makinesi, pisirici gruplar, Klima,
Termosifon, Cep telefonu, gibi irlinlerini Manisa’da bulunan iretim tesislerinde

uretmektedir.

Bu markalarin baglicalar1 sunlardir: Ko¢ grubu markalar1 (Arcelik, Beko,
Altus), Zorlu grubu markalar1 (Vestel, Regal, Finlux, Seg, Windsor v.b.), Bosch
grubu markalar1 (Bosch, Siemens, Profilo), Whirpool grubu (Hotpoint), Samsung,
Lg.

Satis sonrasi hizmetlerin esas ana konusunun miisteri memnuniyeti oldugu
g6z ardi edilmeden yaklasilmali ve buna yonelik degerlendirmeler her zaman 6n
planda tutulmalidir. Bu nedenlerden dolayi satis sonrasi miisteri hizmetlerinin 6nemi
giin gectikce artmaktadir. Satis islemi gergeklestikten sonra, satis sonrasi islemler
baslamaktadir. Bu islemler genel olarak su sekildedir: Randevu verme, Uriin
nakliyesi, Randevuya uyma, Uriiniin montaji ve tamitim1. Bu islemlerin yetkili servis
siirecleri genel olarak asagidaki sekilde islemekle birlikte, firmalara gore degisiklik

arz edebilmektedir.
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Miisteri Randevu Uriin Sorunun Miisteri
Kabulii ||$ $ Kontro ||$ Belirlen ye Bilgi
la mesi Verilme
si
Servis Kullanimda Kalite Sorunun
Fisi Ve Dikkat Edilecek Kontrol Gideril
Fatura Noktalarm | mesi
Tutart Vurgulanmasi
Uriin Takipci Miisteri .
Teslimi Servis Memqum
yeti

Uriin destegi; kurulum, muayene, egitim, bakim ve onarmm hizmetleri,

garanti, telefon destegi gibi unsurlar1 icermektedir (Markeset ve Kumar, 2003:377-
378). Satis sonras1 destek stratejisi {liriinlin garanti hiikmii, genisletilmis hizmet

anlagmasi hiikmii, onarim hizmetinin stirekliligi, 6diing verme ve {icretsiz telefon

Sekil 3: Servis Siireci

Kaynak: Cinemre, 2005:21.

destegi gibi unsurlar igerebilmektedir (Loomba, 1996:4).

Glinlimiizde artik satis sonrasi hizmetleri elektronik ve beyaz esya olarak
ortak verdikleri genel kabul gordiigiinden bu sekilde incelenmistir. Cok kiiciik
firmalar haricinde ana {iretici ve dagitici firmalar (Argelik ve Vestel) bu konuda ortak
satig sonrasi hizmeti vermektedir. Ithalat¢1 firmalardan Samsung ve Lg firmasi da
satis sonras1 hizmetlerini ortak vermektedir. Bosch grubundaki firmalar Beyaz Egya

agirlikli iirin gruplarina sahip oldugundan sadece Beyaz Esya olarak hizmet

vermektedir.
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Bu gruplarin haricinde Kiiclik ev aletleri, Bilgisayar, Tablet Pc ve Cep
Telefonlar1 satis sonras1 hizmetleri de bu kapsamda hizmete tabidir. Ornegin; Tefal,
Rowenta, Philps, Vestel, Arcelik gibi kiiciik ev aletleri satis1 olan firmalar satis
sonrasi hizmetlerini  kendileri vermektedir, ya da yetkili servisleri ile
gerceklestirmektedir. Ayrica yine; Casper, Toshiba, Vestel gibi bilgisayar, tablet pc,
cep telefonu satis1 olan firmalar satis sonrasit hizmetlerini kendileri ya da yetkili
servisleri aracilig1 ile saglamaktadir. Dayanikli tiiketim sektoriinde her firma farkhi
farkli miisteri hizmeti organizasyonlar1 yapmaktadir. Ornegin sektdriin 6nemli
oyuncularindan Vestel yetkili servis agiin yonetimini; hem merkezden hem de
sahadaki 30 kisilik saha ekibi iizerinden gergeklestirirken, yine sektordeki biiyiik
firmalardan Argelik 6 Bolge Midiirliigii ile bu isi yonetmektedir. Vestel bunun

yaninda oldukga fonksiyonel bir ¢agri merkezine de sahiptir.
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UCUNCU BOLUM
VESTEL

3.1. Vestel Anonim Sirketi Genel Tanitim

Vestel Sirketler grubu bir Zorlu Holding istirakidir. Zorlu Holding, 1953
yilinda Denizli ili Babadag ilgesinde Hac1 Mehmet Zorlu tarafindan temelleri atilan
bir kurulustur. Faaliyet alanlarinin en eskisi, tekstil, en biiyiigii tliketici elektronigi ve
beyaz esya, bilgi teknolojileri, en yenileri ise; enerji, gayrimenkul, maden ve
metaliirji, turizm, savunma ve finanstir. Vestel Sirketler Grubu, Zorlu Holding’in
amiral gemisi durumundadir. Holding merkezi Istanbul Levent’te olmasina ragmen
Vestel Sirketler grubunun ana biiyiikligi Manisa ilindedir. Vestel sirketler
grubununsa i¢inde bulundugu, Zorlu Holding sirketleri, 57 adet civarindadir, ¢alisan
sayist yaklasik olarak 23 bin civarindadir, Tiirkiye’nin ufku ve Tiirk gencligi ve
insanlariin yasam Kkalitelerini artirmak i¢in c¢alistyor Faaliyet alanlari; tiiketici

elektronigi, tekstil, maden, enerji gibi siralanabilir (Zorlu Holding, 2015).

Vestel Sirketler grubu; 1984 yilinda hayata baslayan,1994 yilinda Zorlu
Holding’e katilan bir kurulustur. Sirket Zorlu Holding biinyesine katildig1 dénemden
sonra siirekli biiylime ivmesi yakalayarak {lilkemizin en 6nemli kuruluslarindan bir
haline gelmistir. Grup sirketlerinde 13 adedi yurti¢i, 13 adedi de yurtdisi olmak tizere
toplam 26 sirketi bulunmaktadir. Tiim diinyaya hitap eden; beyaz esya, tiiketici
elektronigi, dijital ve bilgi teknolojileri ve alanlarinda ¢alisan oldukga genis bir iiriin

gami1 bulunmaktadir.

13 bin civarindaki ¢alisani, 1.100 iin {izerinde ve siirekli artan satis kanallari,
330 yetkili servis,15 adet fabrika merkez servisi ile satis sonrasi hizmet noktasi ve
yan sanayide binlerce calisani olan kurulus sayesinde 30 bin insana gelir kaynag:
yaratabilmektedir. iki adet Buzdolab fabrikasi, Titanic gemisi kadar biiyiikliikte 19
adet geminin sigabilecegi biiyiikliikte bir alana sahiptir. Camagir makinesi ve Bulagik
makineleri fabrikalar1 yani yikayici grubu farikalari, Istanbul’dan Briiksel’e kadar
gidecek bir yol olusturmaya yetebilir liretim yapabilmektedir. Vestel Fabrikalarinin
istlinliigli ile daha once Ferrari, Coca-Cola gibi fabrikalarin da yer aldigi National
Geographic’in Mega Fabrikalar belgesel dizi serisine yer alabilen ilk ve tek Tiirk

markast olma onur ve gururunu yasamaktadir. Ar-Ge boliimiine sinirsiz biitce
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ayirarak 800 kisilik dev bir Ar-Ge miihendisleri kadrosuyla iilkemizde inovasyon
anlaminda yerli teknoloji inavasyonunun gururu olma basarisina sahiptir. Ayrica
diinyada ise, Ar-Ge harcamasi yapabilen ilk 1000 firma arasinda yer alan 3 Tiirk
sirketinden biri olma durumundadir. Markalasmaya ¢ok deger verilmektedir. Bu
baglamda attig1 saglam adimlar sayesinde 2007 yilinda devletinde destekledigi
markalagsma programi olarak bilinen Turquality programina alinan ilk marka olma
basarisina kavusmustur. Diinyadaki en biiyik OEM (original equipment
manufacturer - 6zgiin donanim {ireticileri) ve ODM (original design manufacturer -
Ozglin tasarim {reticileri) arasinda yer aliyor, Avrupa Birligi ilkelerinde satis
istiraklerini OEM-ODM bazl1 slirdiirmektedir. Tiirkiye ve basta Rusya olmak iizere,
Ortadogu ve Kuzey Afrika’da ise kendi markasi olan Vestel ile biiylime stratejisini
yiiriitme gayretindedir.2006 yilma gelindiginde Iskandinav ve Kuzey Avrupa
tilkelerinde yiliksek marka bilinirligine sahip Finlux ve Luxor markalarini satin almis
ve Uretim ve de yurtdis1 satiglarda pazar atagina gegmistir. 2008 yilina gelindiginde
ise Avrupa ve de Rusya’nin en Onemli beyaz esya markalarindan Vestfrost’u
bilinyesine dahil etmistir. Alman geleneginin hakim oldugu iilkelerde yaygin olarak
bilinen Graetz markasinin ardindan, Telefunken markasinin da isim hakkini satin
alarak Ispanya, Italya ve Portekiz pazarlarina iiretim ve satis yapmak igin anlasma
imzalamay1 basarmistir. 2011 yilinda ise beyaz esya ’da Avrupali dort biiyliik marka
Electra, Servis, NewPol ve de Atlantici satin alarak iiretimini bu markalar iizerinden

de calismaya baslamistir (Vestel faaliyet raporlar1, 2014).

3.2. Vestel Miisteri Hizmetlerinin Sirket icindeki Yeri ve Onemi

Vestel firmasi tiretici ve dagitici sirketlerden olusan bir grup sirketidir. Vestel
Miisteri Hizmetleri yurt i¢inde dagitimi ve satis1 yapilan tiim tirlinlere, yurtdisinda ise
Vestel markasi ile satis1 yapilan belirli sayidaki iilkeye hizmet sunmaktadir. Vestel

firmasinin baslica sirketleri asagidaki gibidir.

J Vestel Elektronik,

o Vestel Beyaz Egya,

. Vestel Ticaret (I¢ Pazar: Satis/Pazarlama Genel Miidiirliigii ve Miisteri
Hizmetleri Genel Miidiirliigii, Dis Pazar: Ttim dis ticaret islemleri),

o Vestel Savunma Sanayi,

° Vestek,
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Satis sonras1 miisteri hizmetleri ile ilgilenen bolim olan Miisteri Hizmetleri
Genel Miidiirliigii, Vestel Ticaret sirketi altindaki i¢ Pazar kisminda yer almaktadir.

Asagida Vestel Ticaret sirketi altindaki I¢ Pazar ile ilgili ayrintil bilgiler yer almistir.

Kurum i¢inde miisteri memnuniyeti 6nemli bir konu oldugu i¢in, miisteri
memnuniyetini saglayabilecek miisteri hizmetlerini sunan Miisteri Hizmetleri
Boliimii direkt olarak Genel Miidiirliige baglanmis (Ekim, 2012) ve sirket i¢i 6nemi
arttirilmistir.  Iletisim Merkezi bu organizasyon degisikligi kapsaminda yeniden
yapilandirilmistir. Yetkili servislere 6rnek teskil etmek, yetkili servislerin denetimini
ve gelistirilmesini saglamak i¢in Fabrika Merkez Servisleri kurulmustur. Yetkili
servislerinin is akisini, egitimlerini, denetimlerini hizli yedek parca teminlerini ve
benzer ihtiyaglarini karsilayabilmek icin hayata gecirilen Merkez Servisler Tiirkiye
genelinde 15 ayr1 yerde faaliyete gecirilmistir. Bu yapilanma sayesinde miisterilere
hizli ve kaliteli servis hizmeti ve ¢Oziim sunabilme yoniinde biiyiikk bir adim
atilmistir.  Bu tiir organizasyon degisikliklerinden sonra, sirket ¢apinda gerceklesen
degisimler asagida maddeler halinde gosterilmistir:

o Miisteri Hizmetleri ise, hayata gecen yapisi ile yeni uygulamalar ile
satig sonrasi hizmetlerde fark yaratmayi basarmistir.

o Olusan bu degisim ve gelisim siirecinde yapilan yatirimlar; fabrika
merkez servisleri, egitim yatirimlari, yedek parca depo alanindaki iyilestirmeler,
sistem teknolojileri alaninda hayata gecirilen projeler ve yeniden yapilandirilan
iletisim merkezi olarak sayilabilir.

. Kendine gelen ilk miisteri cagrisini karsilayan ¢agr1 merkezi ve olusan
stirecin takibini yapan ¢6ziim merkezi olmak tizere iki birimden olusan ¢agr1 merkezi
her an 400 adet ¢agriy1 karsilayabilme kapasitesine sahiptir.

. Miisteri Hizmetleri boliimii  7/24 hizmet sunmaya baslamistir.
Telefonla gelen ¢agrilar disinda sosyal medya, internet sitesi gibi tanimlanabilen tiim
kanallardan gelen ¢agrilar1 da takip edilme imkani bulunmaktadir.

o Miisteri hizmetleri yedek parga deposu Vestel City’deki yeni yerine
tasinmugstir. Miisteri hizmetleri yedek parca deposu, stok tasima miktarlarini ve sevk
edebilme imkanlarini arttirmistir. Yedek parca taleplerinin % 97’sinin 24 saat i¢inde

sevkiyatin1 saglayabilmistir.
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. Uzun siireli Uzman teknisyen Egitim Projesi ile miisterileri ile
karsihikli ve de siirekli iletisim halinde olan teknisyenlerin egitimi ig¢in Servis
Akademi uzun stireli egitimlerine baslamistir. Servis Akademi calisanlari, yaptiklari
bu egitim faaliyetleri ile Kalder tarafindan Yilin Basarili Ekibi Biiyiik Odiilii’nii 2014
yilinda almustir.

J Kurum, kendisine ait olan anlik yayin stiidyosundan gergeklestirdigi
online diizenli egitimlerle, yetkili servis personellerinin giincel bilgilere hizli erisimin
saglayabilmektedir.

. Vestel, sikayetvar.com sitesinin sonuglara gore, 2013 yili sikayet
¢Oziimii siralamasinda bulasik makinesi, ¢camasir makinesi, buzdolabi, televizyon ve
beyaz esya genel kategorilerinde birinci olma basarisini yakalamistir. Bu basariyi
2014 yilinda da devam ettirerek sikayet c¢oziimiinde 2014 yilin1 da birincilikle
tamamlamay1 basarmistir.

o Vestel Miisteri Hizmetleri Genel Miudiirligii’niin aldigi ddiiller ise
sunlardir: Turkcell Mobil Teknoloji Odiilii, A.L.F.A. 8diilii, Istanbul Yetkili servisi
olan MEGA Servis, Kalder EFQM 2 Yildiz Kararlilik Belgesi almistir.

3.3. Vestel Miisteri Hizmetleri

2012 yilh Ekim ayinda Genel Miidirliik diizeyine getirilen Miisteri
Hizmetleri, daha oOnce Pazarlama sirketi iginde Genel Miidir Yardimcilig
seviyesinde temsil edilmekte idi. Vestel Miisteri Hizmetleri’nin kurulmasi ile

asagidaki organizasyon sekli olusturulmustur.
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Tablo 1: Vestel Miisteri Hizmetleri Organizasyon Yapisi

MUSTERI HIZMETLERI GENEL MUDURU

TEKNIK VE ILETISIM VE SAHA ANALIZ VE
DESTEK CcOZUM OPERASYONLARI | RAPORLAMA
GENEL MUDUR MERKEZI GENEL MUDUR | SORUMLUSU
YRD. GRUP MUDURU YRD.
1. EGITIM VE 1. ILETISIM 1. SERVIS
KALITE MERKEZI GELISTIRME VE
SISTEMLERI OPERASYON DENETLEME
MUDURU MUDURU-I MUDURU
2. ELEKTRONIK | 2. ILETISIM 2. EGE VE
TEKNIK MERKEZI AKDENIZ SERVIS
MUDURU OPERASYON BOLGE MUDURU
MUDURU-II
3.BEYAZ ESYA 3. GUNEYDOGU
TEKNIK 3.COZUM ANADOLU SERVIS
MUDURU MERKEZI BOLGE MUDURU
SORUMLUSU

4. KUCUK EV 4, MARMARA
ALETLERI 4. ILETISIM SERVIS BOLGE
TEKNIK DESTEK MUDURU
MUDURU MUDURU

5. ORTA VE DOGU
5. YEDEK ANADOLU SERVIS
PARCA VE BOLGE MUDURU
LOJISTIK
SORUMLUSU 6. OZEL PROJELER

EKIBI

Kaynak: Vestel Intranet, 2015.

Vestel Miisteri Hizmetleri olusan yonetim degisikligi ile birlikte 2012 yilinda
yeni bir yapilanma igerisine girmistir. Sadece memnuniyet almayi degil, tesekkiir
almay1 da hedefleyen bir yap1 kurulmasi hedeflenmistir. Bu ¢ergevede “memnun
etmek gorevimiz, tesekkiir almak hedefimiz” slogani benimsenmistir. Yaklasik 700
kisilik bir kadro olusturulmustur. Onyargisiz yaklasim, her sikayeti bir 6diil kabul

eden bir bakis agisi ile caligmalara baglanmistir.
Vestel Miisteri Hizmetleri’nin misyonu ve vizyonu asagida gosterilmistir;

Misyon: Oncii ve beklentinin otesinde hizmetlerle Tiirkiye’de 1 numara

olmak.
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Vizyon: Beklentiyi memnuniyete, memnuniyeti tesekkiire doniistiiren giiven

duyulan hizmetler sunmak (Egitim ve Kalite Miidiirliigii, 2015).

3.3.1. Vestel Miisteri Hizmetleri Hizmet Sekilleri

Vestel Miisteri Hizmetlerinde yasanan yeni yapilanmadan sonra oncelikle
mevcut durum tespitleri yapilmistir; Vestel Miisteri Hizmetleri ayda yaklagik
400.000 adet miisterisine hizmet sunmaktadir. Bu hizmetler; kesif, nakliye, montaj,

ariza ve bakim hizmetleridir.

Vestel satis noktalari; Yetkili bayiler, Teknolojik marketler, Ceyiz
magazalari, E-marketing, Outlet, toptanc1 Kanallar1 ve alt bayileri, Cep Telefonu
satig noktalar1 gibi ¢oklu kanallardan olugmaktadir. Ayrica birden fazla markaya
hizmet verilmektedir; Vestel, Regal, Finlux, Windsor, Seg, Techwood, Westfrost,
Luxor. Ayrica teknolojik marketlerin kendi markalari1 i¢in yapilan iiretimler de Vestel
yapilabilmektedir. Bunun haricinde ¢ok ¢esitli {iriin gruplarina hizmet sunulmaktadir;
Televizyon, Buzdolabi, Klima, Camasir Makinasi, Bulasik Makinasi, Pisirici

Cihazlar, Kii¢iik Ev aletleri, Bilgisayar, Derin Dondurucu, Akilli Telefon-Tablet Pc.

Bu hizmetler; Kesif, Nakliye, Montaj, Ariza, bakim gibi detaylandirilabilir.
Vestel satig noktalari; Yetkili bayiler, Teknolojik marketler, Ceyiz magazalari, E-
marketing, Vs Outlet, Toptanci Kanallar1 ve alt bayileri, Cep Telefonu satis noktalar1

gibi ¢coklu kanallardan olugsmaktadir.

Ayrica birden fazla markaya hizmet verilmektedir: Vestel, Regal, Finlux,
Windsor, Seg, Techwood, Westfrost, Luxor, teknolojik marketlerin kendi markalar
icin yapilan iiretimler gibi. Bunun haricinde ¢ok cesitli iirlin gruplarina hizmet
sunulmaktadir: Televizyon, Buzdolabi, Klima, Camasir Makinesi, Bulasik Makinesi,
Pisirici Cihazlar, Kiigiik Ev Aletleri, Bilgisayar, Derin Dondurucu, Akilli Telefon,
Tablet gibi.

Ayrica, Vestel Miisteri Hizmetleri; Fatih Projesi kapsaminda iiretilen
Etkilesimli Tahtalarm kesif, montaj ve kabul siireclerini yonetmektedir. ilave olarak

’ta nis Urlin grubu olarak LED aydinlatma {iriin gruplarina hizmet sunmaktadir.

2012 yili sonuna kadar bu hizmetler sadece Yetkili Servisler ile sunulmakta
idi. Cagr1 merkezi disaridan bir firma {izerinden hizmet vermekte idi. Yedek parca

tedarigini her tretici fabrika kendisi yaptig1 gibi ithal iiriin gruplarinda ise Vestel
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Miisteri Hizmetleri kendi tedarigini yapmakta idi. Ayrica ¢ok yogun olmayan
diizeyde egitim verilmekte idi. Teknik destekler tek miidiirliik altinda yiirlimekte,
tim islemler tek yonetimle yapilmakta idi. Saha yOnetimi satis ve servis

yoneticiligini birlikte yapan saha yonetimi tarafindan yiiriitiilmekte idi.

Miisteri Hizmetleri merkezi yonetimler birimleri, ardindan Cagr1i Merkezi
Yonetimi, ardindan da saha yoOnetimi olusturuldu. Bu yonetim sistemi, miimkiin
oldugunca merkezden yapilabilecek islerin tamaminin fabrikalarin merkezinde
toparlanarak yiliksek verimlilik yaratilmasini saglamakti. Bunlar asagida detaylica
incelenmistir. Incelenen yap1 Vestel Miisteri Hizmetleri Kalite sitemlerinin

dokiimanlarindan alinmistir.

3.3.2. Kurumun Politikalari

Sundugumuz satis sonrasi1 hizmetlerle, miisterilerimizin memnuniyetini

saglamak ve beklentilerini asmak temel amacimizdir. Bu amacimiz dogrultusunda;

o Miisteri memnuniyetini 6n planda tutan Oncii, fark yaratan

uygulamalarla hizmetlerimizi siirekli iyilestiririz

o Teknolojik yatirnmlar yaparak, calisanlarimizi, paydaslarimizi ve is
ortaklarimiz1 stirekli egiterek kaliteli, kolay ulasilabilir, hizli, glivenilir hizmetler

sunariz

. Hedeflerimizi, en wu¢ noktada hizmet {ireten ekiplere kadar
indirgeyerek takip eder, performanslarini izler, o6diil, motivasyon kurgusu ile

destekleriz

o Miisterilerden gelen talepleri, Onerileri ve sikayetleri detayli bir
sekilde analiz ederek miisteri memnuniyeti adina gerekli ¢ézlimleri iiretir, iyilestirici

faaliyetlerle sikayetlerin tekrarini 6nleriz

o Kalite yonetim sisteminin etkinligini siirekli iyilestirmek amaciyla,

denetim faaliyetlerini etkin olarak gerceklestiririz

. Verdigimiz hizmet kalitesiyle marka degerimizi ve miisteri algisini en

yiiksege cikartiriz.
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3.3.3. Miisteri Memnuniyeti Politikasi

Miisterilerin tiim iletisim kanallar1 vasitasiyla Vestel’e ulastirdiklar talep,
oneri ve geribildirimlerini etkili bi¢gimde degerlendirerek memnuniyetlerinin
saglanmas1 temel amactir. Bu amag¢ dogrultusunda belirlenen miisteri memnuniyeti

politikalart sunlardir (Egitim ve Kalite Miidiirligii, 2015).

o Miisteri talep ve sikayetleri objektif olarak acgiklik, gizlilik,
erigebilirlik, biitlinliikk, duyarlilik prensipleri ig¢inde ele almir, yasal mevzuat

cercevesinde ve ilgili sirket kurallarina uygun olarak degerlendirilir.

. Miisterilerden alinan her sikayet hizli bir sekilde ele alinarak, ¢6ziim
asamalarinda miisteriler bilgilendirilir, sikayetlerin tekrarin1 6nlemek i¢in siireclere

kalic1 iyilestirmeler uygulanir.
° Miisterilere adil ve tarafsiz bir sekilde geribildirimde bulunulur.

° Miisteri isteklerini karsilamada kaliteli, hizli, 6ncii, giivenilir hizmetler

sunulur ve siirecler siirekli iyilestirilir.

J Calisanlarin, is ortaklarinin ve paydaslarin misteri memnuniyetini
artirma yoniinde katilimciligi, paylasimciligi ve yaraticiligi desteklenir. Kendilerini

gelistirebilecekleri ortamlar saglanir.

. Siireglerde hizmet tireten kisilerin basarilar1 ddiillendirilir, miisterilere

yapilan memnuniyet anketleri analiz edilerek puanlar siirekli artirilmaya ¢aligilir.

3.4. Bolim Yoneticiliklerinin Tanimlar:

3.4.1.Teknik Destek Genel Miidiir Yardimciligi

Gorev Unvani: Teknik Destek Genel Midiir Yardimeist
Bagh Oldugu Birim: Vestel Miisteri Hizmetleri Genel Miidiirti

Kendisine Bagh Birimler: Egitim ve Kalite Sistemleri Midiirligii, Yedek
Parca ve Lojistik Miidiirliigii, Teknik Miidiirliik

Gorevleri: Belirlenen amag¢ ve hedeflere ulasabilmek yoniinde kendi
organizasyonel yapisini olusturup sorumluluk ve yetkileri belirleyerek Genel

Miidiir’e sunmak. Vestel Miisteri Hizmetleri hedef ve politikalarina ulagsmak icin
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bagl ekiplerim caligma sekillerini ve programlarini hazirlayip Genel Miidiiriin
onayma sunmak, uygulanmalarim1 saglamak, gidisati izlemek, nasil gittigini
denetlemek ve sonuglarini degerlendirmek. Fabrikalar ile diizenlenen Kalite
Toplantilarina katilarak iriin kalite ve performansini takip etmek. Hizmet sunma
stirecinin etkin olarak olarak isletilmesi icin gerekli yedek parcanin planlanmasi,
temini, ambalajlanmasi, stoklanmasi ve sevkiyatinin etkinligini ve siirekligini
saglamak. Degisim amacli iiriin ihtiyaclarinin planlanmasi ve temini ile lojistik
operasyonlarinin etkin ve siirekliligini saglanmak. Ariza / sikdyet durumunda servis
ve yedek parga hizmetlerinin dogru, hizli, uygun fiyath sunulmasi igin yetkili servis
iscilik fiyatlarinin ve yedek parca fiyatlarinin belirlenmesi ve onaylanmasi. Garanti
maliyetlerinin belirlenmesi, onaylanmasi ve takibinin gerceklestirilmesi. Yurt i¢i ve
yurt dis1 yetkili servis, Bayi egitim faaliyetlerinin tiimii ile Iletisim ve Coziim
Merkezi teknik egitim faaliyetlerinin gergeklestirilmesini, etkinligini ve siirekliligini
saglamak. Hizmet sunma siirecinin etkin olarak olarak isletilmesi i¢in sahanin tiim

teknik destek ve dokiimantasyonunun gergeklestirilmesini saglama,

3.4.2.Egitim ve Kalite Sistemleri Miudiirligii

Gorev Unvam: Egitim ve Kalite Sistemleri Miidiirii
Bagh Oldugu Birim: Miisteri Hizmetleri Genel Miidiir Yrd.

Gorevleri; Sirketin hedefleri dogrultusunda, egitim alaninda yeni projeleri
hayata gecirmek. Sirket dis1 egitim kuruluslari ile egitim projeleri yliriitmek. (meslek
liseleri, ISKUR, iiniversiteler, 6zel egitim firmalar1)Sirket hedefleri dogrultusunda,
gerekiyorsa, dis kaynak egitimler arastirmak ve 6zel anlagsmalar ve sozlesmeler
yapmak. Hedeflere gore verilecek egitimler icin gerekli salon ve ekipman
ihtiyaclarin1 belirlemek ve siirekliligi saglamak. Boliimiin ihtiyaci olan kaynaklari

belirlemek ve iist yonetim’den gerekli onaylar1 almak.

Yetkili Servislerin yillik egitim ihtiyaclarinin belirlenmesi ve planinin
yaptlmasint saglamak. Plan dist gelen egitim taleplerini degerlendirmek,
onceliklendirip, ger¢eklesmesini saglamak. Servis Egitimleri i¢in tiim sistemsel
altyap1 ve gelistirme ihtiyaclarii belirleyerek projeleri yiirtitmek. Uzaktan egitimler
icin planlarin yapilmasini saglamak, hedeflere uygun olarak alt yap1 yatirimlarim

yapmak ve sistemi gelistirmek.
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Kalite Sistemi Yonetimi;, Kalite Yonetim Sistemi'nin ISO 9001 ve ISO
10002 standardinin gerektirdigi sartlara uyacak sekilde belgelerin siirekliliginin
temini i¢cin Miisteri Hizmetleri Genel Miidiirliigi i¢indeki ¢alismalar1 yonlendirmek.
Kalite yonetim sistemi i¢in gerekli proseslerin olusturulmasini, uygulanmasini ve

stirdiiriilmesini giivence altina almak.

3.4.3. Teknik Miidiirliikler

Gorev Unvam: Teknik Miidiir
Bagh Oldugu Birim: Miisteri Hizmetleri Genel Miidiir Yrd.

Kendisine Bagh Birimler: Teknik Uriin Sorumlulari, Teknik Destek Ekibi,
Laboratuvar Ekibi, Teknik Destek EKkibi.

Gorevleri; Uriin piyasaya ¢ikmadan once yapilmasi gereken hazirhik
calismalarinin (teknik dokiimanlarinin temini, numune test ve onaylari, muadil {iriin
tanimlamalar1  vb.) zamaninda tanimlanmis prosediirlere uygun Dbigimde
gerceklestirilmesini  saglamak, gerceklestirilen testlere iliskin  Yeni Uriin
Degerlendirme raporlarini incelemek ve iriinlere teknik uygunluk onayr vermek.
Teknik {iriin sorumlularinin iiretici firmalarla yaptig1 sézlesmeleri ve bunlara iliskin
giincellemeleri onaylamak. Uriin konusunda bayi ve servislere verilecek egitimlerin
icerigine girdi saglayacak veri ve bilgileri egitimlerin gerceklestirilmesinden sorumlu
birime, birimlere iletilmesini degerlendirmek. Uriinlere iliskin geribildirim toplamak
(tiiketici beklentileri, mevcut sorunlar, rakip Uriinler karsisindaki tercih edilirligi,
kronik arizalar vb.) amaciyla Uretici Firma, Saha Ekibi ve/veya Pazarlama Ekibi ile
birlikte ya da bireysel olarak bayi, servis ve tiiketici ziyaretleri yapmak. Servis is¢ilik
fiyatlarin1 belirlemek ve Miisteri Hizmetleri Genel Miidiir’iiniin onaymna sunmak.
Gergeklestirdigi analizler ile Teknik Uriin Sorumlular1 ya da Laboratuvardan gelen
rapor ve bildirimler dogrultusunda fabrikalarin Kalite Gilivence Miidiirleri ile tiriinler

ve iirtinlerin gelistirilmesi konusunda goriisme ve toplantilar yapmak.
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3.4.4.Saha Operasyonlar1 Genel Miidiir Yardimcisi
Gorev Unvani: Saha Operasyonlar1 Genel Miidiir Yardimcisi
Bagh Oldugu Birim: Vestel Miisteri Hizmetleri Genel Miidiirii

Kendisine Bagh Birimler: Saha Operasyonlar1 Miidiirii, Servis Gelistirme ve

Denetleme Miidiirliigii, Yurtdis1 Servis Miidiirliigii, Ozel Projeler, Merkez Servisler

Gorevleri; Siireglerin etkinliginin takibi i¢in belirli donemlerde diizenlenen
Yetkili Servis ve Bayi Toplantilarina katilarak Toplantilara ait raporlari incelemek ve
gerekli aksiyonlarin alinmasii saglamak. Siiregten etkilenen yurt i¢i ve yurt disi
yetkili servislere uygulanmak {izere politikalarin gelistirilmesini, bunlarin
yayginlagtirilmasini ve performansinin dlgiilmesini saglamak. Yurt i¢i ve yurt disi
yetkili servis agma/kapatma/uyari taleplerini incelemek ve karar vermek. Yurt ici ve
yurt dis1 yetkili servislerin Vestel prosediir ve siireglerine uygun hizmet verip
vermedigini ve isleyigin iyilestirilmesi amaciyla yapilan denetim raporlarini
incelemek ve gerekli aksiyonlarin alinmasini saglamak. Merkez Servislerde tiim
siirecin saglikli islemesi icin kontrolii gergeklestirmek ve gerekli aksiyonlarin
alimmasin1  saglamak. Sikayetleri ele alma proseslerinin uygulanmasin1 ve
calisanlarinin bu siliregten ve miisteri odakli yaklagimdan haberdar olmasini
saglamak. Ortaya ¢ikan sorunlarin diizeltilmesini, gelecekte olugmasini
engellenmesini ve kayit altina alinmasimi saglamak. Kendine bagli birim
caliganlarinin motivasyonunu ve memnuniyetini arttirmak icin gerekli faaliyetleri
yiriitmek, performans degerlendirme ve kariyer planlama ¢alismalarini
gerceklestirmek. Kendine bagli birim calisanlart i¢in en uygun calisma ortamini
hazirlamak. Kendine bagli birim ¢alisanlarmin {iretkenligini ve verimliligini

arttirmak i¢in egitim almalarini saglamak.

3.4.5.Servis Gelistirme ve Denetleme Miidiirliigii

Gorev Unvanr: Servis Gelistirme ve Denetim Miidiirii
Bagh Oldugu Birim: Saha Operasyonlar1 Genel Miidiir Yardimcist;

Gorevleri: Servislerimizin is akis siireclerini ve gereksinimlerini belirlemek,
Proaktif davranarak nihai tiiketiciyi etkileyen siire¢clerde memnuniyet arttiric

projeler iiretmek, bunlarin sonucunda ise son tiiketici ile tiim iliskilerini yonettigi
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SAP/CRM iizerinden yeni projeler gelistirmek, Sirket hedefleri, icinde bulundugu
rekabet kosullari, rakiplerin uygulamalar1 vb. faktorleri goz oniinde bulundurularak
Yetkili Servislere yonelik performans, uygulama ve proje standartlarini tanimlamak,
Miisteri Memnuniyeti Ol¢iimii ve Servis Denetim Uzmanlarindan gelen
geribildirimler dogrultusunda, standartlar1 giincellemek, SAP/CRM’ i kullanan diger
birimlerin sistemsel ihtiyaglarina destek vermek, Ideal is akislarini tasarlayip IT ile
siirekli iletisim halinde olarak SAP-CRM iizerinde hayata gecirmek, projenin
testlerini gergeklestirip, kullanici dokiimantasyonu yapmak. Servis demirbaglar
(terminal, tabela/koltuk vb.) satin alimimni yapmak Servis araglariin giydirilmesi ile
ilgili ¢aligmalar yapmak, Vestel kurumsal kimligine uygun kiyafetlerin tedarikini
saglamak i¢in tedarik¢i bulmak ve kiyafetlerin tasarlanmasini saglamak Doénemsel

olarak servis toplantilar1 diizenlemek.
3.4.6.Servis Operasyon Miidiirliigii
Gorev Unvami: Servis Operasyon Miidiirii
Bagh Oldugu Birim: Servis Saha Genel Miidiir Yard.

Gorevleri; Yetkili Servis agma, kapatma onay ve reddi, Sahadan gelen geri
bildirimlerin sonuca ulagmasin1 takip etmek, Teknik miidiirliikler, pazarlama ve satig
ile degerlendirme toplantilari organize etmek, ilgili miidirliklere servis
organizasyonunun taleplerini iletmek ve takip etmek, Bayi ve Servis ziyaretleri
yaparak servislerin performanslarimi takip etmek. Sahadaki bolge yonetimlerinin
organizasyonlarii gelistirmek; bolge paylasim degisikliklerini yonetmek. Kendine
bagli personelin motivasyonunu yiiksek tutmak, sorunlarini ¢6zmek Personel alimi
ve yetistirilmesi, Denetleme raporlarindan gelen bilgileri yonetimi ile degerlendirip

aksiyon almak.

3.4.7. Merkez Servisler Miidiirliigii

Gorev Unvani: Merkez Servisler Miidiirii
Bagh Oldugu Birim: Servis Saha Genel Miidiir Yard.

Gorevleri; Merkez Servislerde belirlenmis olan is siireclerinin dogru ve
saglikli isleyebilmesi i¢in gerekli koordinasyonun saglanmasi, Merkez Servislerin

tiim sistemsel altyap1 ve gelistirme ihtiyaclarinin belirlenerek SGM ile koordineli
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projelerin ylriitilmesi, Merkez Servis personellerinin MSU ile birlikte egitim
ihtiyaglarinin belirlenerek egitim organizasyonlarinin gerceklestirilmesi, Merkez
Servislerce tespit edilen Yetkili Servis egitim ihtiyaclarinda Merkez Servis
personellerinin organize edilerek egitim faaliyetlerinin gergeklestirilmesi, SOM
tarafindan talep edilen Yetkili Servis egitim ve destek faaliyetlerinin organize
edilmesi. Servis operasyon uzmanlar1 ve gelistirme mdiiriiligiinden gelen Yetkili
Servis denetim taleplerinin merkez serviz uzmam ile organize edilerek
gerceklestirilmesinin saglanmasi, Tiim Merkez Servislerin personelinin yonetimi,
Merkez Servislerin diger birimlerle koordinasyonlarinin saglanmasi, Merkez
Servislerin tiim siireclerinin denetlenmesi, aksayan noktalarda gerekli onlemlerin

alinmasi,

3.4.8.1letisim ve Coziim Merkezi Grup Miidiirligi

Gorev Unvam: {letisim ve Coziim Merkezi Grup Miidiirii
Bagh Oldugu Birim: Miisteri Hizmetleri Genel Miidiirii

Gorevleri; Kendisine bagli yoneticilerin i delegasyonunu yapmak ve
gerceklesen islerin takibini saglamak. Tim ekibin sirket kurallariyla uyumlu
calismasini saglamak. Tiim birimlerin basarili isler liretebilmesini saglayacak ¢alisma
ortami yaratmada etkin ve yol gosterici rol oynamak. Genel Miidiir’ii sorumlu oldugu
birimlerdeki gelismelerden diizenli olarak bilgilendirmek (giinliik, haftalik aylik)
Hizmet kalitesini arttirict yontemleri belirlemek ve uygulama konusunda yol
gosterici olmak. Miisteri Hizmetleri Genel Mudiirliigi biitiiniinde yeni fikirler ve
¢Ozlimlerin parcast olmak, operasyonun siirekliligini saglayacak her tiirlii konuda
isleyen bir kontrol ve iletim mekanizmasi kurgulamak ve yiiriitmek. Kendisine bagl
olan organizasyonlarin hedefler dogrultusunda ilerleyebilmesi i¢in gerekli sistemsel
altyap1 yatirnm yol planlarinin olusturulmasi ve hayata gegirilmesinde belirleyici ve
uygulayici rol iistlenmek. Kendisine bagli olan tiim birimlerin biit¢e ¢aligsmalarini
gerceklestirmek. Bu boliimlerin haricinde ve iglerinde ayrica midiirliikler ve

bolimlerde bulunmaktadir.

Vestel Miisteri Hizmetleri yukaridaki boliimleri olusturduktan sonra, bazi

islerin farkli yapilmasinin memnuniyette kendilerini dnce ¢ikaracagir ongoriisii ile
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hareket etmislerdir. Oncelikle yetkili servis egitimlerini ele almislardir; Once egitim

kanallar1 belirlenmistir;

J Uydu iizerinden canli ve bant yayimlari

. Internet iizerinden hem canli hem bant yayinlar1

. Lokal egitim salonlarinda egitimler

o Atolye Egitimleri

J Isyerlerinde egitimler

J Firmanin {ilke geneline yaygin 21 ayr1 noktadaki egitim salonlarinda
egitimler

J Universite isbirligi ile yapilacak egitimler

. Meslek liseleri ile yapilacak isbirligi ¢ercevesindeki egitimler

Bu c¢ercevelerde planlanan egitimlerin tamami faaliyete gecirilerek, bir

kismida gelistirilerek egitim ve 6gretim faaliyetlerine baslatilmistir.

Oncelikle uydu iizerinden yayinlanarak yapilan egitim konulari genisleterek
devam edildi. internet iizerinden yapilacak egitimler belirlenerek yapilmaya baslandu.
Uydu sistemleri ile canli ve paket olarak hazirlanan egitimler yetkili servislerin
hizmetine sunuldu. Bu egitimler hem teknik hem de beseri olabilmektedir. Ayrica bu
egitim sekli, acil ve onemli aksiyon alinmasi gereken durumlarda is gorene yol
gosterici olmasi agisindan hassasiyet tasimaktadir. internet iizerinde verilen egitim
paketleri ise; is gorenin diledigi zaman kullanabilecegi bir egitim sistemi olarak
hazirlandi. Bu sayede isten zaman kayb1 olmaksizin ya da ig gorenin kendini egitime

hazir hissettigi zamani1 kullanabilmesi hassasiyeti ile olusturuldu.

Egitimin takibini gosteren kuruma ait ilk 5 aylik bir grafik;
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Sekil 4: Vestel Miisteri Hizmetleri Egitim Grafigi

Kaynak: Vestel Egitim ve Kalite Midiirliigii, 2015.

En 6nemli faaliyetlerden birisi olacak olan Uzun donmeli teknisyen egitimi
icin Oncelikle konaklama tesisi hazirlandi. Ardindan derslikler atdlyeler
olusturularak, glinlimiiz teknolojisine ve degisime uygun hale getirildi. Olusturulan
bu derslikler temiz, havalandirmali, teknolojik (tahta, projeksiyon, bilgisayar masalar
vb.) olacak sekilde olusturuldu. Atdlye kisimlari ise sirketin iiretimini ve satigin
yaptig1 tiim triinlerin rahatlikla sokiiliip takilabilecegi her tiirlii iiriin, alet, makine vb.
techizatla donatildi). 40 giin siire ile teknisyenler hem teknik egitimler aldi, hem
kurum i¢i igsellestirilmesi ¢ercevesinde fabrika gezileri, sosyal faaliyetler, yonetim
seviyesinde toplantilara katilim saglandi. Bu sayede hem miisterilerine hizmet
ettikleri fabrika ve tesisleri kendilerine igsellestirdiler, hem de kendilerine olan
ozgiivenleri artirildi. Yasar Universitesi siirekli egitim merkezi yiisem ile yapilan
anlasma cercevesinde yetkili servis sahipleri sertifika programi olusturuldu; bu
cercevede parti yetkili servis sahiplerine isletme, finans, hukuk gibi konularda
egitimler verilerek sertifika almalar1 saglandi. Bu egitimler belki de sektdrde bu
sekilde ilk olarak kabul edilebilir, Ciinkii Universite seviyesinde egitimcilerin verdigi
egitimler ile ayn1 zamanda kendileri de birer is gbren olan igyeri sahipleri islerini

nasil daha verimli yapabileceklerini; neleri farkli yapabileceklerini gérmiis oldular.
Kurum bu egitimden beklentilerini agagidaki gibi siralamaktadir:

J Vestel Yetkili Servis isletmelerinde yetkili servis sahiplerine,

yoneticilerine islerini yonetirken verimli ve karli kalabilmeleri,

46



. Vestel adina verdikleri hizmeti kaliteli sekilde sunmalari,

J Personellerini iyi yonetebilmeleri,
J Kanuni sorumluluklarini tam ve dogru yerine getirebilmeleri,
. Tiiketici memnuniyeti bilinci ile iglerini siirekli iyilestirmeleri i¢in

destek olmak.

Diger farkli yapilan bir is ise Merkez servis yapisinin olusturulmasi oldu;
Tirkiye’de 15 farkli lokasyonda bulunan kendi personelinin gorev yaptigi fabrika
merkez servislerini olusturdu. Bu merkezler hem yetkili servislere kogluk yapmakta,

hem de belirtilen kriterlerdeki ¢agrilara hizmet sunmaktadirlar.

Yedek Parca tedariginin iyilestirilmesinde oldu; Yedek pargca depo alani
biiyiiltiiliip, stok seviyesi artirildi ve giinlilk yedek parca sevkiyati yapildi, ayrica

yetkili servislerin stok seviyeleri de artirildi.

Cagr1 Merkezi yapilarinin merkezilestirilmesi oldu. Bu baglamda Vestel
Fabrikalar1 iginde Manisa’nin ilk ve tek, olduk¢a modern bir ¢agri merkezi
olusturuldu. Cagr1 merkezi normal ¢agri alma isinin yani sira; ¢6ziim merkezi birimi
sayesinde; sikayet takibi, medya kanallari takibi gibi konularinda tistlendi. Bu sayede
sikayetvar.com sitesindeki yayinlanan tiiketici verilerinde en basarili sirada olmay1

basardi.
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DORDUNCU BOLUM

DAYANIKLI TUKETIM SEKTORUNDE SATIS SONRASI MUSTERI
HiZMETLERININ KALITESIi: VESTEL ORNEGI

4.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci; dayanikli tiiketim sektoriiniin @ 6nde gelen
isletmelerinden biri olan Vestel Yetkili Servisleri’nin sunmus oldugu satig sonrast
miisteri hizmetlerinin kalitesini Ol¢gmektir. Bu arastirmanin amaci; satis sonrasi
hizmetlerden miisterilerin neler bekledigini ve satis sonrast hizmetleri nasil
algiladiklarini aragtirmaktir. Bu baglamda, dayanikli tiiketim sektoriinde yer alan
Vestel firmasmin yetkili servislerinin sunmus oldugu satis sonrast miisteri

hizmetlerinin kalitesinin 6l¢lilmesi amag¢lanmuistir.

4.2. Arastirmamin Konusu ve Onemi

Arastirmanin konusunu dayanikli tiiketim sektoriinde yer alan bir firma
olusturmustur. Arastirmanin konusu olarak Vestel firmasinin seg¢ilmesinin nedenleri;
bu firmanin tiim Tiirkiye’ye hizmet veriyor olmasi ve hem {iiretici hem ihracat¢i hem

de dagitic1 firma pozisyonunda bulunmasidir.

Dayanikli tiikketim sektoriinde satis sonrasi miisteri hizmetlerinin kalitesini ve
miisteri memnuniyetine etkisini arastiran c¢ok fazla bilimsel arastirma
gozlemlenemediginden aragtirma literatiir agisindan ve sektore bilgi saglamasi
acisindan Onemlidir. Ayrica Vestel firmasinin hem tiretici, hem dagitict olmasi ve
tim Tirkiye’de yaygin satis pazarlama agina sahip olmasi1 da arastirmanin konusu

bakimindan aragtirmanin 6nemini arttirmistir.

4.3. Arastirma Yontemi

4.3.1. Anakiitle ve Orneklem

Vestel Yetkili Servisi, ayda ortalama 400.000 adet satis sonrasi hizmet
sunumu gergeklestirmektedir. Arastirmada, 2015 senesinin ilk 5 ay1 baz alinmistir.

Hizmet sunumu bu bes ayda ortalama 2.000.000 adettir. Anakiitlenin 2.000.000 kisi
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oldugu durumda % 5 hata oran1 ve % 95 giiven araliginda 6rneklem sayis1 384 olarak

belirlenmistir (Sekaran, 2003).

Bu aragtirma, Tiirkiye ¢apinda yapilmistir. Arastirmada tabakali 6rnekleme
yontemi kullanilmis ve Tiirkiye’de bulunan yedi ana bdlgenin en yogun olan illeri
arastirmaya dahil edilmistir. Aragtirma yedi bolgeyi de kapsadigi ve tiim Tirkiye
capinda yapildigi i¢in, drneklem biiyiikligi 384’den 700’°e ¢ikarilarak arastirmanin
giivenilirligi arttirilmistir. Tim is adedi i¢inde (147.485), her bolgenin en yogun
ilinin is adedi oran1 hesaplanarak her ilde yapilacak anket sayisi belirlenmistir (Tablo
2). Buna gore; Istanbul’da 339, Ankara’da 117, Izmir’de 88, Gaziantep’te 58,
Antalya’da 55, Samsun’da 30 ve Erzurum’da 13 adet anket yaptirilmistir.

Tablo 2: Orneklem Biiyiikliigii

En Fazla is Is Adedi Dagihm | Yapilacak

Bolgeler Adedi Olan iller | (2015 yili ilk 5 ay) | Oram (%) | Anket Sayisi
Akdeniz Antalya 11.603 7,87 55
Dogu Erzurum 2.768 1,88 13
Ege [zmir 18.627 12,63 88
Giineydogu Gaziantep 12.133 8,23 58
I¢c Anadolu Ankara 24.578 16,66 117
Karadeniz Samsun 6.366 4,32 30
Marmara Istanbul 71.410 48,42 339
Toplam 147.485 100,00 700

4.3.2. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi uygulanmustir.
Hizmet kalitesini 6l¢mek amaciyla gelistirilen SERVQUAL 6l¢egi (Parasuraman vd.,
1985) arastirmada kullanilmistir. Miisterilerin miikemmel bir yetkili servisten
beklentileri tespit edilip bu yetkili servisin sundugu hizmetten elde edilen performans
birbirleriyle karsilagtirilmistir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985, 1988 ve 1990)
yaptiklar1 ¢alismalar sonunda miisteri beklentilerinden yola ¢ikarak hizmet kalitesini

bes boyut altinda toplamislardir: Fiziksel varliklar, glivenilirlik, karsilik verebilirlik,
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giivence, empati. Hizmet kalitesi Ol¢iimiinde miisterilerin beklenti ve performans

algilamalarini karsilastirmak i¢in SERVQUAL 6lgegi yeterli bulunmaktadir.

4.3.3. Anket Formu

Anket formu ii¢ boliimden olusmustur. Ilk ili boliim SERVQUAL &lgegi ile
ilgilidir. SERVQUAL 6lgegi iki bolimden olugmaktadir. Her bir bolimde 22’°ser
madde vardir. Miisteriler ilk dnce beklentiler boliimiinii, daha sonra ise algilamalar
boliimiinii yanitlarlar. Bu anketin de ilk bolimiind, ideal bir yetkili servisten neler
beklendigi ile ilgili 22 adet soru olusturmustur. Anketin ikinci boliimde, yine 22 adet
soru ile Vestel Yetkili Servisi’nin performansi 6l¢iilmiistiir. Anketin tiglincii boliimde
ise demografik sorular yer almistir. Anket formu EK 1’de gosterilmistir.
SERVQUAL 6lceginde yer alan maddeler 5°1i Likert ile oOlgeklendirilmis ve
katilimcilardan sorulara 1: Kesinlikle Katilmiyorum ve 5: Kesinlikle Katiliyorum

araliklarinda cevap vermeleri istenmistir.

4.3.4. Alan Arastirmasi

Anketler Haziran-Temmuz 2015 aylarinda yukarida gosterilen 6rnekleme
uygulanmistir. Anketler, yetkili servisler araciligiyla tiiketicilere ulastirilmis ve
doldurulan anketler yine yetkili servisler araciligiyla toplanarak genel merkeze
gonderilmistir. Veri toplamak amaciyla 1602 adet anket dagitilmis ve bunlarin 700

adedine doniis alinmistir. Anketlerin cevaplanma oran1 % 43,69’dur.

4.3.5. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde SPSS 20.00 istatistik paket programi kullanilmistir. 700
adet anket SPSS programina girilmis ve analizleri yapilmigtir. Verilerin analizinde,
tanimlayict istatistiklerden frekans tablolarindan yararlanilmis ve Olgeklerin
giivenilirlik analizleri yapilmistir. Daha sonra, satis sonrast miisteri hizmetlerinin
kalitesini 6l¢gmek igin; anketin ilk iki boliimiinde yer alan SERVQUAL beklenti ve
performans olgeklerindeki sorulara faktor analizi uygulanmistir. Fakat faktor analizi
sonuglart literatiirdeki bes boyutu saglamadigi i¢in hizmet kalitesi 6l¢iimi faktor

analizi yoluyla degil ortalama degerlerin karsilastirilmasi yoluyla yapilmistir.
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4.4, Arastirmanin Simirhhiklari

Arastirma, Tiirkiye'nin yedi bolgesinde bulunan ve en yogun is adedi olan
yedi ilde yapilmistir. Ornekleme sadece bu yedi ilin dahil edilmesi arastirmanin
birinci kisitidir. Arastirmanin bdlge ayrimi olmaksizin tiim illerde yapilmasi gelecek
arastirmalar icin tavsiye edilmektedir. Ikinci kisit, dayanikli tiiketim sektdriinde
hizmet kalitesi dl¢limii i¢in, bu sektorde bulunan sadece bir firmanin arastirmaya
dahil edilmis olmasidir. Dayanikli tiiketim sektoriinde yer alan diger firmalar ile de
bu tiir bir arastirmanin yapilarak, bu sektordeki satis sonrasi hizmet kalitesinin

sektorel bazda 6l¢iimlenmesi tavsiye edilmektedir.

4.5. Bulgular

45.1. Frekans Tablolarn

Bulgularin ilk kisminda, katilimecilarin demografik 6zellikleri frekans
tablolart yardimiyla gosterilmistir. Buna gore; il, cinsiyet, medeni durum, yas, gelir
durumu, egitim durumu ve is durumu ile ilgili tanimlayici istatistikler agagidaki

tablolarda gosterilmistir. Dolayisiyla 6rneklemin evreni yeterli bicimde temsil ettigi

sOylenebilir.
Tablo 3: 11

Il Frekans Yiizde

Istanbul 339 48,4
izmir 88 12,6
Ankara 117 16,7
Erzurum 13 1,9
Samsun 30 4,3
Antalya 55 79
Gaziantep 58 8,3
Toplam 700 100,0
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Arastirmaya katilan 700 miisterinin % 48.4 ii Istanbul, %12.6 s1 Izmir, %16.7
si Ankara, % 1.9 u Erzurum, % 4.3 i Samsun, % 7.9 u Antalya, % 8.3 de Gaziantep

illerinden secilmistir.

Tablo 4: Cinsiyet

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 257 36,7
Erkek 443 63,3
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan 700 miisterinin % 63,1’ 1 erkek ve % 36,7’si kadinlardan
olugmaktadir. Beklenen kadin kullancilarin yogun olmasi iken erkek kullanici

yogunlugu goriilmiistiir.

Tablo 5: Medeni Durum

Medeni Hali Frekans Yiizde

Evli 498 71,1
Bekar 202 28,9
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan 700 miisterinin %71° 1 evli ve %28.9° u da bekar
misterilerden olugsmaktadir. Buda genel {irlin kullanicilarinin  yogunlukla evli

ailelerden olustugunu gostermektedir.

Tablo 6: Yas
Minimum Maximum Ortalama Standart Sapma
18 71 35,81 10,301

Arastirmaya katilan 700 miisterinin minimum yas1 18, maximum yas1 71 dir.

Ortalama yas 35,81’ dir.
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Tablo 7: Gelir Durumu

Gelir Durumu Frekans Yiizde
0-1000 184 26,3
1001-2000 311 44,4
2001-3000 143 20,4
3001-4000 38 5,4
4001-5000 14 2,0
5001 iistii 10 14
Toplam 700 100,0

Gelir diizeylerine gore, arastirmaya katilan miisterilerin % 26.3” niin aylik
kisisel geliri 1000 TL ve alt1, % 44.4° unun 1001 - 2000 TL arasi, %20.4’ unun 2001-
3000 TL ve arasi, %5.4° niin 3001- 4000 TL arasi, %2’ sinin 4001- 5000 TL ve aras1
ve %1.4’nilin aylik kisisel geliri de 5001 TL ve {izeridir.

Tablo 8: Egitim Durumu

Egitim Durumu Frekans Yiizde
Okuryazar degil 4 0,6
Tlkokul 86 12,3
Ortaokul 115 16,4
Lise 295 42,1
Universite 167 23,9
Lisansiistii 33 4,7
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan Vestel miisterilerinin ¢ogunlugu lise mezunudur. Lise
mezunu olan miisteriler % 42.1 oranindadir. Bu oran1 % 23.9 ile iiniversite mezunu
olan miisteriler olusturmaktadir. Diger miisterilerin ise %12.3” ii ilkokul, % 16.4° i

ortaokul, % 4.7’ si yiiksek lisans ve % 6’ s1 ise okuryazar degildir.
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Tablo 9: Is Durumu

Isi Frekans Yiizde
Ozel sektor 359 51,3
Kamu sektorii 88 12,6
Sivil toplum kurulusu 9 1,3
Ogrenci 24 3,4
Emekli 39 5,6
Ev hanim 73 10,4
Issiz 4 6
Serbest meslek 92 13,1
Diger 12 1,7
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan miisteriler ¢esitli meslek gruplarinda calismakla birlikte
meslek gruplara gore dagilimlari su sekildedir; 700 miisterinin %51.3” 6zel sektor,
%12.6° s1 kamu sektorii, %1.3” sivil toplum kurulusu, %3.4” i 6grenci, % 5.6° st
emekli, %10.4° ii ev hanimi, %6’ s1 issiz, %13.1° i serbest meslek sahibi, %1.7’ si ise

diger meslek gruplarinda ¢alismaktadir.

Demografik veriler frekans tablolar1 ile agiklandiktan sonra, anketteki
sorulara verilen cevaplarin tanimlayici istatistikleri frekans tablolar1 ile asagida

gosterilmistir.

Tablo 10: Miikemmel bir yetkili servis, glincel donanima sahip olmalidir.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 11 1,6
Katilmiyorum 7 1,0
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 18 2,6
Katiliyorum 175 25,0
Kesinlikle katilryorum 489 69,9
Toplam 700 100,0
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Arastirmaya katilan miisteriler, “miikemmel bir yetkili servis, giincel
donanmima sahip olmalidir” sorusuna; % 69.9 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 25
oraninda katiliyorum, %2.6 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %1 oraninda

katilmiyorum, %1.6 oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevabi vermislerdir.

Tablo 11: Miikemmel bir yetkili servisin fiziksel durumu gorsel agidan gekici

olmalidir.
Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 34 4,9
Katilmiyorum 40 57
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 76 10,9
Katilhlyorum 188 26,9
Kesinlikle katiliyorum 361 51,6
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan miisteriler, “Miikemmel bir yetkili servisin fiziksel
durumu gorsel agidan ¢ekici olmalidir” sorusuna; % 51.6 oraninda kesinlikle
katiliyorum, % 26.9 oraninda katiliyorum, %10.9 oraninda ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, %5.7 oraninda katilmiyorum, %4.9 oraninda da kesinlikle

katilmiyorum cevabi vermislerdir.

Tablo 12: Mitkemmel bir yetkili serviste ¢aligan personelin kilik kiyafeti temiz ve
diizglin olmaldir.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 7 1,0
Katilmiyorum 5 0,7
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 25 3,6
Katiliyorum 165 23,6
Kesinlikle katiliyyorum 498 71,1
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan miisteriler, “miikemmel bir yetkili serviste c¢alisan

personelin kilik kiyafeti temiz ve diizgiin olmalidir” sorusuna; % 71.1 oraninda
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kesinlikle katiliyorum, % 23.6 oraninda katiliyorum, %3.6 oraninda ne katiliyorum,
ne katilmiyorum, % 7 oraninda katilmiyorum, % 1 oraninda da kesinlikle

katilmiyorum cevabi vermislerdir.

Tablo 13: Miikemmel bir yetkili servisin kullandig1 malzemeler, sunulan hizmetle
uyumlu olmalidir.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum S) 0,7
Katilmiyorum 6 0,9
Ne katiliyorum ne katilmyorum 30 4,3
Katihlyorum 208 29,7
Kesinlikle katilryorum 451 64,4
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan misteriler, “miikemmel bir yetkili servisin kullandig
malzemeler, sunulan hizmetle uyumlu olmalidir” sorusuna; % 64.4 oraninda
kesinlikle katiliyorum, % 29.7 oraninda katiliyorum, % 4.3 oraninda ne katiliyorum,
ne katilmiyorum, % 0.9 oraninda katilmiyorum, % 0.7 oraninda da kesinlikle

katilmiyorum cevabi vermislerdir.

Tablo 14: Miikemmel bir yetkili servis, verdigi sozi tutmalidir

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 7 1,0
Katilmiyorum 7 1,0
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 25 3,6
Katiliyorum 174 24,9
Kesinlikle katilryorum 487 69,6
Toplam 700 100,0

Aragtirmaya katilan miisteriler, “miikemmel bir yetkili servis, verdigi sozii
tutmalidir” sorusuna; % 69.6 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 24.9 oraninda
katiliyorum, % 3.6 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 1 oraninda

katilmiyorum, % 1 oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevabi vermislerdir.
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Tablo 15: Miikemmel bir yetkili servis, miisteri problemlerine anlayish ve gliven
verici bir sekilde yaklasmalidir.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 7 1,0
Katilmiyorum 6 0,9
Ne katiliyorum ne katilmyorum 23 3,3
Katihyorum 215 30,7
Kesinlikle katilryorum 449 64,1
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan mdsteriler, “miikemmel bir yetkili servis, miisteri
problemlerine anlayish ve giiven verici bir sekilde yaklagmalidir, sorusuna; % 64.1
oraninda kesinlikle katiliyorum, % 30.7 oraninda katiliyorum, % 3.3 oraninda ne
katiliyorum, ne katilmiyorum, % 0.9 oraninda katilmiyorum, % 1 oraninda da

kesinlikle katilmiyorum cevabi vermislerdir.

Tablo 16: Miikemmel bir yetkili servis glivenilir olmalidir.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 8 1,1
Katilmiyorum 5 0,7
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 16 2,3
Katillyorum 173 24,7
Kesinlikle katihyorum 498 71,1
Toplam 700 100,0

Aragtirmaya katilan mdsteriler, “miikemmel bir yetkili servis giivenilir
olmalidir” sorusuna; % 71.1 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 24.7 oraninda
katiliyorum, % 2.3 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 0.7 oraninda

katilmryorum, % 1.1 oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevabi vermislerdir.
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Tablo 17: Miikemmel bir yetkili servis, hizmeti s6z verdigi zamanda

gerceklestirmelidir.
Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 7 1,0
Katilmiyorum 7 1,0
Ne katiliyorum ne katilmyorum 22 3,1
Katihyorum 207 29,6
Kesinlikle katihyorum 457 65,3
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan misteriler, “miikemmel bir yetkili servis, hizmeti soz
verdigi zamanda gergeklestirmelidir” sorusuna; % 65.3 oraninda kesinlikle
katiliyorum, % 29.6 oraninda katiliyorum, % 3.1 oraminda ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, % 1 oraninda katilmiyorum, % 1 oraninda da kesinlikle katilmiyorum

cevabi vermislerdir.

Tablo 18: Miikemmel bir yetkili servis, kayitlarin1 dogru tutmalidir

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 12 1,7
Katilmiyorum 7 1,0
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 26 3,7
Katiliyorum 197 28,1
Kesinlikle katiliyorum 458 65,4
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan miisteriler, “miikemmel bir yetkili servis, kayitlarin
dogru tutmalidir” sorusuna; % 65.4 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 28.1 oraninda
katiliyorum, % 3.7 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 1 oraninda

katilmryorum, % 1.7 oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevabi1 vermislerdir.
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Tablo 19: Miikemmel bir yetkili servis, hizmetin ne zaman sunulacagini
miisterilerine sdylememelidir.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 262 37,4
Katilmiyorum 103 14,7
Ne katiliyorum ne katilmyorum 50 7,1
Katillyorum 104 14,9
Kesinlikle katihyorum 181 25,9
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan miisteriler, “miikemmel bir yetkili servis, hizmetin ne
zaman sunulacagini miisterilerine soylememelidir” sorusuna; % 25.9 oraninda
kesinlikle katiliyorum, % 14.9 oraninda katiliyorum, % 7.1 oraninda ne katiliyorum,
ne katilmiyorum, % 14.7 oraninda katilmiyorum, % 37.4 oraninda da kesinlikle

katilmryorum cevabi vermislerdir.

Tablo 20: Miikemmel bir yetkili servisin ¢alisanlarindan, hizli hizmet sunmalari

beklenemez
Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 248 35,4
Katilmiyorum 137 19,6
Ne katilyorum ne katilmiyorum 100 14,3
Katillyorum 105 15,0
Kesinlikle katiliyorum 110 15,7
Toplam 700 100,0
Aragtirmaya katilan — mdsteriler, “miikemmel  bir  yetkili  servisin

calisanlarindan, hizli hizmet sunmalari beklenemez” sorusuna; % 15.7 oraninda
kesinlikle katiliyorum, % 15 oraninda katiliyorum, % 14.3 oraninda ne katiliyorum,
ne katilmiyorum, % 19.6 oraninda katilmiyorum, % 35.4 oraninda da kesinlikle

katilmiyorum cevabi vermislerdir.
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Tablo 21: Miikemmel bir yetkili servisin ¢alisanlari, her zaman miisterilerine yardim
etmeye istekli olmak zorunda degildir.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 249 35,6
Katilmiyorum 146 20,9
Ne katillyorum ne katilmiyorum 106 15,1
Katiliyorum 90 12,9
Kesinlikle katiliyyorum 109 15,6
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan miisteriler, “miikemmel bir yetkili servisin ¢alisanlari,
her zaman miisterilerine yardim etmeye istekli olmak zorunda degildir” sorusuna; %
15.6 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 12.9 oraninda katiliyorum, % 15.1 oraninda
ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 20.9 oraninda katilmiyorum, % 35.6 oraninda da

kesinlikle katilmiyorum cevabi vermislerdir.

Tablo 22: Miikemmel bir yetkili servisin ¢alisanlart ¢ok yogunlar ise bu
calisanlardan miisteri isteklerine hizli bir sekilde cevap vermeleri beklenemez.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 173 24,7
Katilmiyorum 134 19,1
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 136 19,4
Katiliyorum 142 20,3
Kesinlikle katilryorum 115 16,4
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan miisteriler, “Miikemmel bir yetkili servisin ¢calisanlar: ¢cok
vogunlar ise bu ¢alisanlardan miisteri isteklerine hizli bir sekilde cevap vermeleri
beklenemez” sorusuna; % 16.4 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 20.3 oraninda
katiliyorum, % 19.4 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 19.1 oraninda

katilmiyorum, % 24.7 oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevabi vermislerdir.
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Tablo 23: Miisteriler, miikemmel bir yetkili servisin ¢alisanlarina giivenmelidirler.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 24 3,4
Katilmiyorum 19 2,7
Ne katillyorum ne katilmiyorum 40 5,7
Katiliyorum 244 34,9
Kesinlikle katiliyorum 373 53,3
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan miisteriler, “miisteriler, miikemmel bir yetkili servisin
calisanlarina giivenmelidirler "sorusuna; % 53.3 oraninda kesinlikle katiliyorum, %
34.9 oraninda katiliyorum, % 5.7 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 2.7
oraninda katilmiyorum, % 3.4 oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevabi

vermislerdir.

Tablo 24: Misteriler, miikemmel bir yetkili servisin ¢alisanlariyla yaptiklari
islemlerde kendilerini giivende hissetmelidirler.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 10 1,4
Katilmiyorum 6 0,9
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 42 6,0
Katiliyorum 234 33,4
Kesinlikle katiliyorum 408 58,3
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan misteriler, “miisteriler, miikemmel bir yetkili servisin
calisanlariyla yaptiklar: islemlerde kendilerini giivende hissetmelidirler ”sorusuna;
% 58.3 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 33.4 oraninda katiliyorum, % 6 oraninda
ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 0.9 oraninda katilmiyorum, % 1.4 oraninda da

kesinlikle katilmiyorum cevabi vermislerdir.
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Tablo 25: Miikemmel bir yetkili servisin ¢alisanlari, kibar (nazik) olmalidir.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 14 2,0
Katilmiyorum 4 ,6
Ne katiliyorum ne katilmyorum 27 3,9
Katillyorum 204 29,1
Kesinlikle katiliyorum 451 64,4
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan miisteriler, “muiisteriler, miikemmel bir yetkili servisin
calisanlariyla yaptiklar: islemlerde kendilerini giivende hissetmelidirler "sorusuna;
% 58.3 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 33.4 oraninda katiliyorum, % 6 oraninda
ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 0.9 oraninda katilmiyorum, % 1.4 oraninda da

kesinlikle katilmiyorum cevabi vermislerdir.

Tablo 26: Miikemmel bir yetkili servisin galisanlari, islerini daha iyi yapabilmek i¢in
firmalarindan yeterli destegi alabilmelidirler.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 15 2,1
Katilmiyorum 7 1,0
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 29 4,1
Katiliyorum 226 32,3
Kesinlikle katilryorum 423 60,4
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan miisteriler, “Miikemmel bir yetkili servisin ¢alisanlari,
islerini  daha  iyi  yapabilmek  icin  firmalarindan  yeterli  destegi
alabilmelidirler "sorusuna; % 60.4 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 32.3 oraninda
katiliyorum, % 4.1 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 1 oraninda

katilmryorum, % 2.1 oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevabi vermislerdir.
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Tablo 27: Miikemmel bir yetkili servisin, miisterilerine bireysel olarak 6nem
vermesi beklenmemelidir.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 161 23,0
Katilmiyorum 130 18,6
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 122 17,4
Katiliyorum 163 23,3
Kesinlikle katiliyorum 124 17,7
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan miisteriler, “miikemmel bir yetkili servisin, miisterilerine
bireysel olarak onem vermesi beklenmemelidir’sorusuna; % 17.7 oraninda kesinlikle
katiltyorum, % 23.3 oraninda katiliyorum, % 17.4 oraninda ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, % 18.6 oraninda katilmiyorum, % 23 oraminda da kesinlikle

katilmiyorum cevabi vermislerdir.

Tablo 28: Miikemmel bir yetkili servisin ¢alisanlarinin, her misteri ile tek tek
ilgilenmesi beklenemez.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 180 25,7
Katilmiyorum 144 20,6
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 124 17,7
Katiliyorum 143 20,4
Kesinlikle katiliyorum 109 15,6
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan misteriler, “miikemmel bir yetkili servisin ¢alisanlarinin,
her miisteri ile tek tek ilgilenmesi beklenemez "sorusuna; % 15.6 oraninda kesinlikle
katiliyorum, % 20.4 oraninda katiliyorum, % 17.7 oraninda ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, % 20.6 oraninda katilmiyorum, % 25.7 oraninda da kesinlikle

katilmiyorum cevabi vermislerdir.
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Tablo 29: Miikemmel bir yetkili servisin ¢alisanlarindan, miisterilerinin ihtiyag¢larini
bilmelerini beklemek gercekei degildir.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 132 18,9
Katilmiyorum 120 17,1
Ne katillyorum ne katilmiyorum 155 22,1
Katiliyorum 175 25,0
Kesinlikle katilhyorum 118 16,9
Toplam 700 100,0
Arastirmaya  katilan  miisteriler, “miikemmel  bir  yetkili  servisin

calisanlarindan, miisterilerinin  ihtiyaglarini  bilmelerini  beklemek  gercekgi
degildir "sorusuna; % 16.9 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 25.0 oraninda
katiliyorum, % 22.1 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 17.1 oraninda

katilmiyorum, % 18.9 oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevabi vermislerdir.

Tablo 30: Miikemmel bir yetkili servisten, miisterilerinin ¢ikarlarina sahip olmasini
beklemek gergekei degildir.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 138 19,7
Katilmiyorum 120 17,1
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 155 22,1
Katiliyorum 157 22,4
Kesinlikle katilryorum 130 18,6
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan misteriler, “miikemmel bir yetkili servisten,
miisterilerinin ¢ikarlarina sahip olmasini beklemek gercek¢i degildir”sorusuna; %
18.6 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 22.4 oraninda katiliyorum, % 22.1 oraninda
ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 17.1 oraninda katilmiyorum, % 19.7 oraninda da

kesinlikle katilmiyorum cevabi vermislerdir.
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Tablo 31: Miikemmel bir yetkili servisten, ¢calisma saatlerini tiim miisterilerine
uygun bir sekilde diizenlemesi beklenmemelidir.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmyorum 174 24,9
Katilmiyorum 123 17,6
Ne katilyorum ne katilmiyorum 96 13,7
Katilhyorum 154 22,0
Kesinlikle katihyorum 153 21,9
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan misteriler, “miikemmel bir yetkili servisten, c¢alisma
saatlerini tiim miisterilerine uygun bir sekilde diizenlemesi
beklenmemelidir "sorusuna; % 21.9 oraninda kesinlikle katiltyorum, % 22.0 oraninda
katiliyorum, % 13.7 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 17.6 oraninda

katilmiyorum, % 24.9 oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevabi vermislerdir.

Tablo 32: Vestel Yetkili Servisi, giincel donanima sahiptir.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 21 3,0
Katilmiyorum 20 2,9
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 44 6,3
Katiliyorum 217 31,0
Kesinlikle katilryorum 398 56,9
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan miisteriler, “Vestel Yetkili Servisi, giincel donanima
sahiptir ’sorusuna; % 56.9 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 31.0 oraninda
katiliyorum, % 6.3 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 2.9 oraninda

katilmiyorum, % 3 oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevabi vermislerdir.
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Tablo 33: Vestel Yetkili Servisinin fiziksel durumu gorsel agidan ¢ekicidir.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 23 3,3
Katilmiyorum 32 4,6
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 93 13,3
Katiliyorum 221 31,6
Kesinlikle katiliyorum 331 47,3
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan misteriler, “Vestel Yetkili Servisinin fiziksel durumu
gorsel agidan ¢ekicidir "sorusuna; % 47.3 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 31.6
oraninda katiliyorum, % 13.3 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 4.6
oraninda katilmiyorum, % 3.3oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevabi

vermislerdir.

Tablo 34: Vestel Yetkili Servisinde ¢alisan personelin kilik kiyafeti temiz ve

diizgiindiir.
Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 9 1,3
Katilmiyorum 10 1,4
Ne katihyorum ne katilmiyorum 42 6,0
Katillyorum 239 34,1
Kesinlikle katiliyorum 400 57,1
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan misteriler, “Vestel Yetkili Servisinde ¢alisan personelin
kilik kvyafeti temiz ve diizgiindiir "sorusuna; % 57.1 oraninda kesinlikle katiliyorum,
% 34.1 oraninda katiliyorum, % 6.0 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 1.4
oraninda katilmiyorum, % 1.3oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevabi

vermislerdir.
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Tablo 35: Vestel Yetkili Servisinin kullandigr malzemeler, sunulan hizmetle

uyumludur.
Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 11 1,6
Katilmiyorum 10 1,4
Ne katillyorum ne katilmiyorum 47 6,7
Katiliyorum 248 35,4
Kesinlikle katilhyorum 384 54,9
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan misteriler, “Vestel Yetkili Servisinin kullandigi
malzemeler, sunulan hizmetle uyumludur’sorusuna; % 54.9 oraninda kesinlikle
katiliyorum, % 35.4 oraninda katiliyorum, % 6.7 oraninda ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, % 1.4 oraminda katilmiyorum, % 1.6 oraninda da kesinlikle

katilmryorum cevabi vermislerdir.

Tablo 36: Vestel Yetkili Servisi, verdigi s6zii tutar.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 13 1,9
Katilmiyorum 11 1,6
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 68 9,7
Katihyorum 227 324
Kesinlikle katiliyorum 381 54,4
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan misteriler, “Vestel Yetkili Servisi verdigi sozii
tutar’sorusuna; % 54.4 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 32.4 oraninda
katiliyorum, % 9.7 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 1.6 oraninda

katilmryorum, % 1.9 oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevabi vermislerdir.
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Tablo 37: Vestel Yetkili Servisi, miisteri problemlerine anlayish ve giiven verici bir

sekilde yaklagir.
Frens Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 12 1,7
Katilmiyorum 9 1,3
Ne katilryorum ne katilmiyorum 52 7,4
Katiliyorum 242 34,6
Kesinlikle katilhyorum 385 55,0
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan misteriler, “Vestel Yetkili Servisi, miisteri problemlerine
anlayisli ve giiven verici bir sekilde yaklasir”’sorusuna; % 55 oraninda kesinlikle
katiliyorum, % 34.6 oraninda katiliyorum, % 7.4 oraninda ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, % 1.3 oraminda katilmiyorum, % 1.7 oraninda da kesinlikle

katilmiyorum cevabi vermislerdir.

Tablo 38: Vestel Yetkili Servisi giivenilirdir.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 12 1,7
Katilmiyorum 9 1,3
Ne katillyorum ne katilmiyorum 47 6,7
Katihlyorum 227 32,4
Kesinlikle katilryorum 405 57,9
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan miisteriler, “Vestel Yetkili Servisi,giivenilirdir’’sorusuna,
% 57.9 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 32.4 oraninda katiltyorum, % 6.7 oraninda
ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 1.3 oraninda katilmiyorum, % 1.7 oraninda da

kesinlikle katilmiyorum cevabi vermislerdir.
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Tablo 39: Vestel Yetkili Servisi, hizmeti s6z verdigi zamanda gerceklestirir.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 14 2,0
Katilmiyorum 11 1,6
Ne katillyorum ne katilmiyorum 76 10,9
Katiliyorum 231 33,0
Kesinlikle katiliyorum 368 52,6
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan miisteriler, “Vestel Yetkili Servisi, hizmeti soz verdigi
zamanda gergeklestirir "sorusuna; % 52.6 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 33
oraninda katiliyorum, % 10.9 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 1.6

oraninda katilmiyorum, % 2 oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevabi

vermislerdir.
Tablo 40: Vestel Yetkili Servisi, kayitlarini1 dogru tutar.
Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 20 2,9
Katilmiyorum 16 2,3
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 62 8,9
Katihyorum 226 32,3
Kesinlikle katillyorum 376 53,7
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan miisteriler, “Vestel Yetkili Servisi, kayutlarini dogru
tutar’sorusuna; % 53.7 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 32.3 oraninda
katiliyorum, % 8.9 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 2.3 oraninda

katilmiyorum, % 2.9 oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevab1 vermislerdir.
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Tablo 41: Vestel Yetkili Servisi, hizmetin ne zaman sunulacagini miisterilerine

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 279 39,9
Katilmiyorum 152 21,7
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 55 79
Katiliyorum 80 11,4
Kesinlikle katilhyorum 133 19,0
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan misteriler, “Vestel Yetkili Servisi, hizmetin ne zaman
sunulacagint  miisterilerine  soylemez’sorusuna; % 19 oraninda kesinlikle
katiliyorum, % 11.4 oraninda katiliyorum, % 7.9 oraninda ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, % 21.7 oraninda katilmiyorum, % 39.9 oraninda da kesinlikle

katilmiyorum cevabi vermislerdir.

Tablo 42: Vestel Yetkili Servisinin ¢alisanlari hizli hizmet sunmaz.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 260 37,1
Katilmiyorum 170 24,3
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 67 9,6
Katiliyorum 85 12,1
Kesinlikle katiliyorum 118 16,9
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan misteriler, “Vestel Yetkili Servisinin ¢alisanlart hizli
hizmet sunmaz ’sorusuna; % 16.9 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 12.1 oraninda
katiliyorum, % 9.6 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 24.3 oraninda

katilmiyorum, % 37.1 oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevabi vermislerdir.
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Tablo 43: Vestel Yetkili Servisinin ¢alisanlari, her zaman miisterilerine yardim
etmeye istekli degildir.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmyorum 257 36,7
Katilmiyorum 190 27,1
Ne katilyorum ne katilmiyorum 67 9,6
Katilhyorum 85 12,1
Kesinlikle katilryorum 101 14,4
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan miisteriler, “Vestel Yetkili Servisinin g¢alisanlari, her
zaman miisterilerine yardim etmeye istekli degildir "sorusuna; % 14.4 oraninda
kesinlikle katiliyorum, % 12.1 oraninda katiliyorum, % 9.6 oraninda ne katiliyorum,
ne katilmiyorum, % 27.1 oraninda katilmiyorum, % 36.7 oraninda da kesinlikle

katilmiyorum cevabi vermislerdir.

Tablo 44: Vestel Yetkili Servisinin ¢alisanlart ¢cok yogunlar ise miisteri isteklerine
hizl1 bir sekilde cevap vermezler.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 188 26,9
Katilmiyorum 183 26,1
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 114 16,3
Katiliyorum 110 15,7
Kesinlikle katiliyorum 105 15,0
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan miisteriler, “Vestel Yetkili Servisinin ¢alisanlart ¢ok
vogunlar ise miisteri isteklerine hizli bir sekilde cevap vermezler”’sorusuna; % 15
oraninda kesinlikle katiliyorum, % 15.7 oraninda katiliyorum, % 16.3 oraninda ne
katiliyorum, ne katilmiyorum, % 26.1 oraninda katilmiyorum, % 26.9 oraninda da

kesinlikle katilmiyorum cevabi vermislerdir.
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Tablo 45: Miisteriler, Vestel Yetkili Servisi ¢alisanlarina giivenirler.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 17 2,4
Katilmiyorum 9 1,3
Ne katiliyorum ne katilmyorum 75 10,7
Katihyorum 259 37,0
Kesinlikle katiliyorum 339 48,4
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan misteriler, “Miisteriler, Vestel Yetkili ~ Servisi
¢alisanlarina giivenirler "sorusuna; % 48.4 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 37.0
oraninda katiliyorum, % 10.7 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 1.3
oraninda katilmiyorum, % 2.4 oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevabi

vermislerdir.

Tablo 46: Misteriler, Vestel Yetkili Servisinin ¢alisanlariyla yaptiklari islemlerde
kendilerini giivende hissederler.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 10 1,4
Katilmiyorum 14 2,0
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 84 12,0
Katiliyorum 266 38,0
Kesinlikle katilryorum 326 46,6
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan misteriler, “Miisteriler, Vestel Yetkili Servisinin
calisanlariyla yaptiklar: islemlerde kendilerini giivende hissederler”’sorusuna; %
46.6 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 38 oraninda katiliyorum, % 12 oraninda ne
katiliyorum, ne katilmiyorum, % 2 oraninda katilmiyorum, % 1.4 oraninda da

kesinlikle katilmiyorum cevabi vermislerdir.
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Tablo 47: Vestel Yetkili Servisinin ¢alisanlari, kibardir (naziktir).

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 6 0,9
Katilmiyorum 18 2,6
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 62 8,9
Katiliyorum 231 33,0
Kesinlikle katiliyorum 383 54,7
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan miisteriler, “Vestel Yetkili Servisinin c¢alisanlari,
kibardir (naziktir). ’sorusuna; % 54.7 oraninda kesinlikle katiltyorum, % 33
oraninda katiltyorum, % 8.9 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 2.6
oraninda katilmiyorum, % 0.9 oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevabi

vermislerdir.

Tablo 48: Vestel Yetkili Servisinin ¢alisanlari, islerini daha iyi yapabilmek igin
Vestel’den yeterli destegi alirlar.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 23 3,3
Katilmiyorum 19 2,7
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 106 15,1
Katiliyorum 240 34,3
Kesinlikle katiliyorum 312 44,6
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan misteriler, “Vestel Yetkili Servisinin ¢alisanlari, islerini
daha iyi yapabilmek icin Vestel'den yeterli destegi alirlar’sorusuna; % 44.6
oraninda kesinlikle katiliyorum, % 34.3 oraninda katiliyorum, % 15.1 oraninda ne
katiliyorum, ne katilmiyorum, % 2.7 oraninda katilmiyorum, % 3.3 oraninda da

kesinlikle katilmiyorum cevabi vermislerdir.
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Tablo 49: Vestel Yetkili Servisi, size bireysel olarak 6nem vermez.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 190 27,1
Katilmiyorum 146 20,9
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 108 15,4
Katiliyorum 140 20,0
Kesinlikle katiliyorum 116 16,6
Toplam 700 100,0

Aragtirmaya katilan miisteriler, “Vestel Yetkili Servisi, size bireysel olarak
onem vermez ’sorusuna; % 16.6 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 20 oraninda
katiltyorum, % 15.4 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 20.9 oraninda

katilmiyorum, % 27.1 oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevabi vermislerdir.

Tablo 50: Vestel Yetkili Servisi ¢alisanlari, sizinle kisisel olarak (tek tek)

ilgilenmez.
Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 202 28,9
Katilmiyorum 152 21,7
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 118 16,9
Katiliyorum 117 16,7
Kesinlikle katiliyorum 111 15,9
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan miisteriler, “Vestel Yetkili Servisi ¢alisanlari, sizinle
kisisel olarak (tek tek) ilgilenmez ”sorusuna; % 15.9 oraninda kesinlikle katiliyorum,
% 16.7 oraninda katiliyorum, % 16.9 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %
21.7 oraninda katilmiyorum, % 28.9 oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevabi

vermislerdir.
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Tablo 51: Vestel Yetkili Servisi ¢aligsanlari, ihtiyaglarinizi bilmez.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 176 25,1
Katilmiyorum 149 21,3
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 143 20,4
Katiliyorum 118 16,9
Kesinlikle katiliyorum 114 16,3
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan miisteriler, “Vestel Yetkili Servisi ¢alisanlari,
ihtiyaglarinizi bilmez ’sorusuna; % 16.3 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 16.9
oraninda katiliyorum, % 20.4 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 21.3
oraninda katilmiyorum, % 25.1 oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevabi

vermisglerdir.

Tablo 52: Vestel Yetkili Servisi, ¢ikarlariniza sahip olmaz.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 167 23,9
Katilmiyorum 128 18,3
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 133 19,0
Katiliyorum 138 19,7
Kesinlikle katilryorum 134 19,1
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan miisteriler, “Vestel Yetkili Servisi, ¢ikarlariniza sahip
olmaz ’sorusuna; % 19.1 oraninda kesinlikle katiliyorum, % 19.7 oraninda
katiliyorum, % 19 oraninda ne katiliyorum, ne katilmiyorum, % 18.3 oraninda

katilmiyorum, % 23.9 oraninda da kesinlikle katilmiyorum cevab1 vermislerdir.
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Tablo 53: Vestel Yetkili Servisi, ¢alisma saatlerini tiim miisterilerine uygun bir
sekilde diizenlemez.

Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 220 31,4
Katilmiyorum 140 20,0
Ne katillyorum ne katilmiyorum 116 16,6
Katiliyorum 92 13,1
Kesinlikle katilhyorum 132 18,9
Toplam 700 100,0

Arastirmaya katilan misteriler, “Vestel Yetkili Servisi, ¢calisma saatlerini tiim
miisterilerine uygun bir sekilde diizenlemez sorusuna; % 18.9 oraninda kesinlikle
katiliyorum, % 13.1 oraninda katiliyorum, % 16.6 oraninda ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, % 20 oraninda katilmiyorum, % 31.4 oraninda da kesinlikle

katilmryorum cevabi vermislerdir.

4.5.2. Giivenilirlik Analizi

Anket formunun birinci kisminda yer alan beklentiler ile ilgili degiskenlerin
glivenilirligi 0,843; ikinci kisimda yer alan performans ile ilgili degiskenlerin
givenilirligi ise 0,861 ¢ikmustir. Faktor analizi sonucunda elde edilen boyutlarin
literatiirdeki boyutlara uygun c¢ikmamasi durumunda hizmet Kalitesi olgiimii
yapilamayacagi i¢in sadece bu boyutlarin giivenilirlik degerlerine bakilmistir (Gegez,
2010). Asagida bulunan Tablo 54’de hem beklenti dlgegindeki boyutlarin hem de

performans 6lgegindeki boyutlarin giivenilirlikleri gosterilmistir.

Tablo 54: Boyutlarin Giivenilirligi

Boyutlar Degiskenler | Beklenti Olcegi Performans Olcegi
Fiziksel varliklar D1-D4 0,566 0,827
Givenilirlik D5-D9 0,867 0,890
Karsilik verebilirlik D10-D13 0,857 0,895
Giivence D14-D17 0,800 0,598
Empati D18-D22 0,876 0,917
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Giivenilirlik analizinde alfa degerlerinin 0,70’ten biiylik olmasi beklenir
(Cronbach, 1951). Beklenti 6l¢egindeki Fiziksel varliklar boyutu ve performans
Olcegindeki Gilivence boyutunun giivenilirligi 0,70’ten kiiciik oldugu icin yeterli

giivenilirlik derecesine sahip degildirler.

4.5.3. Hizmet Kalitesi Olciimii

SERVQUAL o6lgegindeki hizmet kalitesi degiskenleri literatiirde bes boyut
altinda toplanmaktadir: fiziksel varliklar, giivenilirlik, karsilik verebilirlik, giivenlik
ve empati. Arastirmada uygulanan kesifsel faktor analizi sonuglar literatiirdeki besli
boyutu saglamadigi igin, hizmet Kkalitesi Olglimii ortalama degerler Yyoluyla
yapilmistir. SERVQUAL o6l¢eginin bes boyutunda yer alan degiskenlerin ortalama
degerleri hesaplanmistir. SERVQUAL skoru = Algi skoru - Beklenti skoru olarak
belirlendiginden, performans 6l¢egindeki ortalama degerlerden beklenti 6lgegindeki
ortalama degerler ¢ikarilarak SERVQUAL skorlart hesaplanmistir (Tablo 55).

Tablo 55: SERVQUAL Skorlar1 (Performans-Beklentiler)

Degisken | Beklenti | Performans | SERVQUAL | SERVQUAL | Boyut
Ortalama | Ortalama Skoru Boyutu Skorlari
D1 4,6057 4,3586 -0,2471
D2 4,1886 4,1500 -0,0386 Fiziksel -0,1575
D3 4,6314 4,4443 -0,1871 Varliklar
D4 4,5629 4,4057 -0,1571
D5 4,6100 4,3600 -0,2500
D6 4,5614 4,3986 -0,1629
-0,2186
D7 4,6400 4,4343 -0,2057 | Giivenilirlik
D8 4,5714 4,3257 -0,2457
D9 4,5457 4,3171 -0,2286
D10 2,7700 2,5071 -0,2629
Karsilik
D11 2,5600 2,4729 -0,0871 -0,1632
Verebilirlik
D12 2,5200 2,4043 -0,1157 N
(Heveslilik)
D13 2,8457 2,6586 -0,1871
D14 4,3186 43514 0,0329 Gilivence -0,1643
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D15 4,4629 4,2629 -0,2000
D16 4,5343 4,3814 -0,1529
D17 4,4786 4,1414 -0,3371
D18 2,9414 2,7800 -0,1614
D19 2,7957 2,6900 -0,1057
D20 3,0386 2,7786 -0,2600 Empati 10,1883
D21 3,0300 2,9200 -0,1100
D22 2,9843 2,6800 -0,3043

Vestel miisterilerinin Satis sonrasi miisteri hizmetlerinden beklentileri ve
aldiklar1 satis sonrasi miisteri hizmetlerinin performansi ile ilgili karsilastirmalari
yukarida bulunan Tablo 55’de gosterilmistir. Buna gore; bes hizmet Kkalitesi
boyutunda miisteri beklentileri ve algilamalar1 arasindaki farklar negatif ¢ikmustir.
Boyutlar ve aldiklar1 skorlar su sekildedir: Fiziksel varliklar -0,1575; giivenilirlik -
0,2186; karsilik verebilirlik -0,1632; giivence -0,1643 ve empati -0,1883. (Tablo 56).

Tablo 56: Boyut Skorlarinin Siralanmast

SERVQUAL Boyutlar1 | Boyut Skorlar:
Fiziksel Varliklar -0,1575
Karsilik Verebilirlik -0,1632
Gilivence -0,1643
Empati -0,1883
Giivenilirlik -0,2186

SERVQUAL skorunun pozitif ¢ikmasi, miisterilerin beklentilerinin asildigini
gostermektedir. Miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin yiiksek oldugu sdylenebilir.
SERVQUAL  skorlarmmin  negatif  ¢ikmasi, miisterilerin  beklentilerinin
karsilanmadigin1  gostermektedir. Miisterilerin  hizmet Kkalitesi algilarimin diisiik
oldugu soylenebilir. SERVQUAL skorunun sifir ¢ikmasi ise miisterilerin
beklentilerinin  minimum seviyede karsilandigini ve hizmet Kkalitesinin yeterli
bulundugunu gostermektedir. Hizmet kalitesi Ol¢iimii sonucunda; boyutlarin
SERVQUAL skorlar1 negatif ¢ikmistir. Bu sonug, Vestel miisterilerinin Vestel
Yetkili Servislerinin sunmus oldugu satis sonras1 miisteri hizmetleri ile ilgili hizmet

kalitesi algilarinin diisiik oldugunu gostermektedir.
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SONUC

Bu arastirmada clde edilen 700 anket verisinin sonucunda, hizmet kalitesi
boyutlar1 ile ilgili olarak miisteri beklentilerinin hizmet performansindan yiiksek
ciktig1r bulunmustur. SERVQUAL boyutlarinin skorlarina bakildiginda; miisteri
beklentileri ve hizmet performansi arasinda ¢ok biiyiik farklar bulunmamakla birlikte
en biiylik farkin “giivenirlilik” boyutunda oldugu gozlenmektedir. Bu boyuta ait
SERVQUAL skoruna bakildiginda, satis sonrasi miisteri hizmetlerinin Vestel
miisterilerine daha fazla giiven vermesi gerektigi ortaya ¢ikmistir. Analizlerden elde

edilen bulgular asagida yorumlanmistir.

Fiziksel varhklar boyutu ile ilgili olan hizmetlerden miisterilerin diger
boyutlara gore daha fazla memnun kaldiklar1 gézlemlenmistir. Bu sonug, Vestel
firmasinin kullandigi alet, yedek parca gibi araglarin yeterli olmasina, personelin
icten tutumuna, servis noktalarindaki fiziksel varliklarin yeterliligine (esyalar, arag
ve geregler, dis goriiniis, vb.) baglidir. Her ne kadar fiziksel varliklar boyutu ile ilgili
degerlendirmeler yiiksek diizeyde ¢ikmis olsa da, Vestel miisterilerine fiziksel
varliklar boyutu ile ilgili daha 6zenli hizmet sunarak hizmet kalitesini gelistirmeye
yonelik stratejiler belirlenmelidir. Cikan sonug beklenti seviyesinde olmayip diger

sonuglara gore daha iyi boyuttadir.

Karsilik verilebilirlik (heveslilik) boyutunda; ikinci dereceden daha iyi bir
sonu¢ elde edilmistir. Misterilere karsi hevesli ve yardimsever olma, hizmeti
zamaninda ve g¢abuk yerine getirme boyutunda, verilen hizmetler yeniden gézden
gecirilirek hizli ve icten hizmet konular1 gelistirilmelidir. Miisteri taleplerinin
karsilanmasi ve ¢ozlime hevesli tavir ve yaklasimlar hizmet kalitesinde beklentiyi
yiikseltecektir. Bu konulardaki siiregler tekrar gdzden gegirilerek hiz konusunda
adimlar gelistirilebilir, i¢ten hizmet konusundaki davranis egitimleri artirilarak
devam edilebilir. Ilk cagr1 alinan nokta ve ¢agrinin ilk ¢ziim asamalarindaki adimlar

tekrar gézden geg¢irilmedir, 6rnegin randevu verilmesi gibi.

Giivence boyutunda; Vestel misterileri, miisteri hizmetini talep ederken endise
etmeden hizmet talebini yapip sonug¢lanmasini bekliyor olmalidir, ¢alisanlarin bilgili,
nazik olmas1 ve miisterilerde giiven duygusu uyandirma becerileri boyutunda; egitim

faaliyetleri artiritlip gelistirilip farklilastirilak devam ettirilmelidir. Misterilere is
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¢cozlimil ve sonrasindaki asamalarda giiven verici egilimler hizlandirilabilir, 6rnegin

sms ile memnuniyet alma uygulamasi gibi.

Empati boyutunda; Vestel firmasinin ve yetkili servis ¢alisanlarinin kendilerini
birer Vestel miisterisi gibi gormesi, miisterilere kisisel ilgi gostermesi kaliteli hizmet
beklenti seviyesini ¢ok artiracaktir. Bu yonde yapilan davranis egitimlerine agirlik

verilebilir.

Giivenilirlik boyutu ise en ¢ok ele alinmasi gercken boyut olarak karsimiza
cikmistir. Arastirmada en disiik ¢ikan boyut olarak karsimiza ¢ikmustir. Sunulan
hizmetlerde miisteri giivenlirlik algis1 tizerinde ki g¢alismalar artirilarak devam
ettirilmelidir. Miisterilere sunulan tim hizmetlerde, beklenti 6tesi hizmet politikast
gelistirilerek devam ettirilmeldir. Egitimli ve tecriibeli servis personellerinin katkilar
bu calismalarda oldukca yliksek olacaktir. Firmanin miisterilerine yasattig1 kalic1 ve
giizel tecriibelerin giivenilirligi artirmaya katkisi mutlaka art1 deger olarak devam
edecektir. Yapilan ¢aligmalarin misteri boyutunda kalic1 olmasi igin algi yonetimine

yonelik caligmalar yapilmaya devam edilmelidir.

Isletmelerin, miisteri beklentilerini ve miisterilerin hizmet performanslarimi
nasil degerlendirdiklerini bilmeleri gerekmektedir. Bu c¢ercevede Vestel Miisteri
hizmetlerinin 6lgme metodlarini gelistirmesi ve gerekiyorsa degistirmesi gerekebilir.
Cikan Olcim degerleri strateji degisikligi gerektirecektir. Hizmet kalitesine
ulasmanin yollarindan biri personel faktdriinden ge¢mektedir ve bu dogrultuda
iletisim becerileri kuvvetli olan bir personel grubu olusturulmalidir. Bunun
saglanmasi agisindan, gerekli bilgiye ve uzmanliga sahip olmalar1 i¢in personelin
egitimine oOnem verilmelidir. Bunun yani1 sira hizmeti sunan personelin
motivasyonunun miisteri ile iletisimine anlamli katkilarda bulunacagi da goz ardi

edilmemeli ve motivasyona 6nem verilmelidir.

Uriiniin miisterinin beklenti ve ihtiyaglarmin uygun olmasmin yaninda bu
trlinleri misteriye sunan, miisteriyle direkt iliskide olan calisanlarin da insan
iliskilerinde basarili, deneyimli ve egitimli olmasi {iriin ve hizmetlerin sunumunda

art1 deger saglayacaktir (Odabasi, 2005:5-9).

Vestel miisterilerinin algiladiklart hizmet kalitesini yiikseltmek agisindan
miisteri sikdyetleri 6nemlidir. Miisteri sikayetleri dikkate alinmali ve problemlerin

¢Ozlimiiniin saglanmasinda etkin bir role sahip olduklart unutulmamali ve bu konuda
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gereken Ozen gosterilmelidir. Misteriler i¢in hizmet aldiklar1 servise duyduklar
giiven, hizmeti sunan ve miisteri ile iletisim i¢inde olan personelin tutumu, hizmet
aldiklar serviste kendilerini giivende hissetmeleri ve isletmenin fiziksel goriiniimi

ve kosullar1 bir dahaki hizmet alim kararlarini biiyiik dl¢iide etkilemektedir.

Dogru iiriinii dogru miisteriye ulastirmanin yani sira tiiketiciye sunulan
hizmet ve miisterinin servise duydugu giiven unusuruda misterinin {irlin tercihini
bliyiik ol¢iide etkilemektedir. Tiiketicilerin marka tercihini dnceki deneyimleri de
etkilemektedir. Bu deneyimlerin basinda en biiyiik pay1 satis sonrasi servis hizmeti
almaktadir. Bu yiizden isletmelerin irettikleri iiriinlerin satis sonrasi faaliyetlerinin
msterilerde nasil bir izlenim biraktigini iyi belirlenmeli, sonuglari degerlendirilmeli

ve bu sonuglara gore hizmeti sekillendirmelidir.

Biitiin bu bilgilerin 15181inda algilanan hizmet kalitesini ylikseltmek isteyen
isletmelerin yapmalar1 gereken; hizmetlerde insan faktoriintin kritik bir role sahip
oldugu unutmayip, miisteriyle igtenlikle ilgilenen, onlara gerekli ilgiyi gosteren ve
yardimc1 olan personelin se¢imine ve egitimine dnem vermek, miisterilerin isletmeye
giiven duymalar1 ve kendilerini orada gilivende hissetmeleri i¢in uygun kosullari
saglamak, fiziksel ortami ve miisteriler icin Onemli olan biitlin hizmet kalitesi
kriterlerine dikkat ederek miisteri beklentilerine uygun olacak stratejiler

gelistirmektir.

Vestel Miisteri Hizmetleri gelinen noktada oldukca basarili bir yol almistir.
Ancak miisteri beklentileri heniiz istenen seviyede degildir. Bu amagla ¢alismalarini

tekrar degerlendirip artirarak ve iyilestirerek ¢aligmalarina devam etmelidir.
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EKLER

EK 1. Anket Formu

DAYANIKLI TUKETIM SEKTORUNDE SATIS SONRASI HIZMETLERIN
KALITESI ANKETI

Bu anket formu; VESTEL Yetkili Servisi’nin sundugu satis sonrasi hizmetlerin
kalitesini ve miisterilerin memnuniyetini 6lgmek amaciyla Yagar Universitesi isletme
Yiiksek Lisans Programi o6grencisi Mehmet Kalkan tarafindan hazirlanmistir.
Arastirma kapsaminda kisisel bilgiler istenmemektedir. Cevaplariniz bilimsel bir
yiiksek lisans tezine katki saglayacak olup ticari amagli kullanilmayacaktir.
Arastirmaya katildiginiz igin tesekkiir ederiz.

Mehmet Kalkan

A. Miikemmel (ideal, olmasi gereken) bir yetkili servisten BEKLENTILER ile
ilgili sorular:

1:Kesinlikle katilmiyorum, 2:Katilmiyorum, 3:Ne katiliyorum ne katilmiyorum,
4:Katiliyorum, 5:Kesinlikle katiliyorum

11234

1 | Miikemmel bir vetkili servis, giincel donanima sahip olmalidir.

2 | Miikemmel bir yetkili servisin fiziksel durumu gorsel acidan gekici olmalidir.

3 | Mikkemmel bir yetkili serviste ¢alisan personelin kilik kiyafeti temiz ve
diizgiin olmalidir.

4 | Miitkemmel bir yetkili servisin kullandig1 malzemeler, sunulan hizmetle
uyumlu olmaldir.

5 | Miikemmel bir yetkili servis, verdigi sozii tutmalidir.

6 | Miikkemmel bir yetkili servis, miisteri problemlerine anlayish ve giiven verici
bir sekilde yaklagmalidir.

7 | Miikemmel bir yetkili servis giivenilir olmalidir.

8 | Miikemmel bir yetkili servis, hizmeti s6z verdigi zamanda
gergeklestirmelidir.

9 | Miikemmel bir yetkili servis, kayitlarini dogru tutmalidir.

10 | Miikemmel bir yetkili servis, hizmetin ne zaman sunulacagini miigterilerine
soylememelidir.

11 | Miikkemmel bir yetkili servisin ¢aliganlarindan, hizli hizmet sunmalari
beklenemez.

12 | Miikkemmel bir yetkili servisin ¢aligsanlari, her zaman miisterilerine yardim
etmeye istekli olmak zorunda degildir.

13 | Miikemmel bir yetkili servisin ¢aligsanlar1 ¢cok yogunlar ise bu ¢alisanlardan
miisteri isteklerine hizl1 bir sekilde cevap vermeleri beklenemez.

14 | Miisteriler, milkemmel bir yetkili servisin ¢alisanlarina giivenmelidirler.

15 | Mdsteriler, milkemmel bir yetkili servisin ¢alisanlariyla yaptiklar islemlerde
kendilerini glivende hissetmelidirler.

16 | Miikkemmel bir yetkili servisin ¢aliganlari, kibar (nazik) olmalidir.
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17 | Miikkemmel bir yetkili servisin ¢alisanlari, islerini daha iyi yapabilmek i¢in
firmalarindan yeterli destegi alabilmelidirler.

18 | Miikkemmel bir yetkili servisin, miigterilerine bireysel olarak 6nem vermesi
beklenmemelidir.

19 | Miikkemmel bir yetkili servisin ¢alisanlarinin, her miisteri ile tek tek
ilgilenmesi beklenemez.

20 | Miikkemmel bir yetkili servisin ¢alisanlarindan, miisterilerinin ihtiya¢larini
bilmelerini beklemek gercekei degildir.

21 | Miikemmel bir yetkili servisten, miigterilerinin ¢ikarlarina sahip olmasini
beklemek gercekei degildir.

22 | Miikemmel bir yetkili servisten, ¢aligma saatlerini tiim miisterilerine uygun
bir sekilde diizenlemesi beklenmemelidir.
B. VESTEL Yetkili Servisi’nin PERFORMANSI ile ilgili sorular:

1:Kesinlikle katilmiyorum, 2:Katilmiyorum, 3:Ne katiliyorum ne katilmiyorum,
4:Katiliyorum, 5:Kesinlikle katiliyorum

1 | Vestel Yetkili Servisi, giincel donanima sahiptir.

2 | Vestel Yetkili Servisinin fiziksel durumu gorsel agidan ¢ekicidir.

3 | Vestel Yetkili Servisinde ¢alisan personelin kilik kiyafeti temiz ve diizgilindjir.

4 | Vestel Yetkili Servisinin kullandig1 malzemeler, sunulan hizmetle uyumludur.

5 | Vestel Yetkili Servisi, verdigi s6zii tutar.

6 | Vestel Yetkili Servisi, miisteri problemlerine anlayish ve giiven verici bir
sekilde yaklasir.

7 | Vestel Yetkili Servisi giivenilirdir.

8 | Vestel Yetkili Servisi, hizmeti s6z verdigi zamanda gerceklestirir.

9 | Vestel Yetkili Servisi, kayitlarin1 dogru tutar.

10 | Vestel Yetkili Servisi, hizmetin ne zaman sunulacagini miisterilerine
sOylemez.

11 | Vestel Yetkili Servisinin c¢alisanlar1 hizli hizmet sunmaz.

12 | Vestel Yetkili Servisinin ¢alisanlari, her zaman miisterilerine yardim etmeye
istekli degildir.

13 | Vestel Yetkili Servisinin ¢alisanlar1 ¢ok yogunlar ise miisteri isteklerine hizli
bir sekilde cevap vermezler.

14 | Miisteriler, Vestel Yetkili Servisi ¢alisanlarina giivenirler.

15 | Misteriler, Vestel Yetkili Servisinin ¢alisanlariyla yaptiklar1 iglemlerde
kendilerini giivende hissederler.

16 | Vestel Yetkili Servisinin ¢alisanlari, kibardir (naziktir).

17 | Vestel Yetkili Servisinin ¢alisanlari, islerini daha iyi yapabilmek icin
Vestel’den yeterli destegi alirlar.

18 | Vestel Yetkili Servisi, size bireysel olarak 6nem vermez.

19 | Vestel Yetkili Servisi ¢alisanlari, sizinle kisisel olarak (tek tek) ilgilenmez.

20 | Vestel Yetkili Servisi ¢alisanlari, ihtiyaglarinizi bilmez.

21 | Vestel Yetkili Servisi, ¢ikarlariniza sahip olmaz.

22 | Vestel Yetkili Servisi, caligma saatlerini tiim miisterilerine uygun bir sekilde

diizenlemez.
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C. Demografik Sorular:

1. Cinsiyetinizz [ ]Kadmn [ ] Erkek

2. Medeni durumunuz: [ JEvli [ ] Bekar
3. Yasiniz:

4. Aylk geliriniz (TL): ] 0-1000 [ ]1001-2000 [ ]2001-3000 [ ]3001-4000
[ 14001-5000 [ _]5001 ve iistii

5. Egitim durumunuz: [_] Okur yazar degil [ ] flkokul [ ] Ortaokul [ ] Lise
[ ] Universite [ ] Lisansiistii

6. Is tiiriiniiz: [_] Ozel Sektér [ ] Kamu Sektorii  [_] Sivil Toplum Kurulusu

[ ]Ogrenci [ ] Emekli

[ ] Ev Hanimu [ ]Issiz [ ] Serbest Meslek [ ] Diger:
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