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Ozet

Gunimuz kiiresel rekabet ortaminda teknolojik gelisme ve ilerlemelere bagh
olarak, isletmeler arasinda acimasiz bir rekabet yasanmaktadir. Giiglii olan isletmeler
ayakta kalip varliklarin1 devam ettirebilmekte ve giigsiiz isletmeler ¢ok kisa bir srede
piyasadan silinmektedirler. Isletmeleri diger isletmelere karsi giiclii kilan ve ayakta
kalmasini1 saglayan faktorlerin basinda sahip oldugu miisteri ve miisteri potansiyeli
gelmektedir. Isletmeler temelde iirettigi iiriinii ve/veya hizmeti miisterisine sunarak,
kazang elde etme ve devamlilhigmi saglamak amaci ile kurulur. Isletmenin varlig
acisindan oldukga biiyiik 6neme sahip olan miisterinin elde tutulmasi ve bu durumunda
stirekliliginin saglanmasi; miisterinin memnun edilmesi ile miimkiindiir. Miisterinin
memnun edilmesi de, ihtiya¢ ve beklentilerinin bilinmesi ve en iyi sekilde karsilanmasi
ile miimkiin olabilmektedir. Miisterilerin istek ve beklentilerinde etkili olan faktorlerin

bilinmesi isletme agisindan 6nemli dl¢ilide yarar saglayabilecektir.

Bu ¢alismada Denizli, Aydin, Izmir illerindeki otomotiv yetkili servislerinde dis
miisterilerin memnuniyet diizeyi ve memnuniyetine etki eden faktorler tespit edilmeye
calisilmigtir. Calismada, miisteri kavramina Toplam Kalite Yonetimi anlayist
cercevesinde getirilen i¢c-dis misteri kavram farkliligi esas alinarak yapilmistir.
Miisterilerin egitim diizeylerine gére memnuniyetlerine etki eden faktorler analiz

edilmistir. Arastirmaya Denizli, Aydm ve Izmir illerinde 234 miisteri katilmistir.
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A FIELD RESEARCH ON FACTORS WHICH EFFECT TO OUT-CUSTOMER
SATISFACTION AT AUTOMOTIVE AUTHORIZED SERVICES

Abstract

In today’s global competition together with the technological development and
progress exist a painless competition. Strong enterprises survive and powerless
enterprises are forced out of the competition field in short time. The business that is able
to survive the competition attracts the customers and customer potential. Basically
enterprises are founded to gain some profits and to carry on own possess by submitting
product and/or services to customers. To be obtained of customer, which has vital
importance for enterprise existence, and made constantly of this state it is possible with
to be made pleased its. To be pleased of customer can possible with to be known of its
requires and expectations and provided in the best form. To be known of factors, which

effect prefers and expectation of customer, can be more benefit for enterprises.

In this study, it was worked some factors which satisfaction and its level of out-
customer who is in authorized services in Denizli, Aydin, Izmir provinces. In study, it
was mentioned in/out customer terms differences, in frame of Total Quality
Management. According to customer educational levels, it was analyzed some factors

which effects satisfaction. It was attended to 234 investigations.

Keywords: Automotive authorized services, customer, customer satisfaction, total

quality management.

1. Giris

Giliniimilizde bag dondiiriicii bir hizla gelisen teknoloji ile birlikte iiretilen {iriin ve
hizmet cesitliligi de artmis, isletmeler gelisen teknoloji ve ulasim imkanlari ile baska bir
isletmenin iiretmis oldugu turtiniin benzerini kaliteli ve daha diisikk maliyette tiretebilir
duruma gelmistir. Isletmeler iiretilen kaliteli iiriin ve diisiik maliyetli iiriin pazarlayarak
miisterisini elde tutma cabasina, musterinin her tirlii ihtiyacin1 en iyi sekilde
karsilayarak, kaliteli hizmet sunma calismalar1 da eklenmistir. Teknolojik gelismelerin
isletmelere ve isletmeler arasi rekabet tizerine etkileri otomotiv sektoriinde de kendini

gostermektedir. Sektoriin sahip oldugu miisteriler daha ¢ok marka ve maliyeti goz
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Oniinde bulundurarak tercih ve alim yaparken, artik servis ve sunulan hizmet kalitesini
de g6z Oniinde bulundurmakta ve sadece bir markaya baglanmamakta, tercihini
maliyetin yaninda memnuniyetini saglayacak ve degerli oldugunu hissettirecek hizmetin

verildigi marka ve modele yoneltir duruma gelmistir.

Otomotiv sektoriinde pazarlanan aract ve arag ile ilgili servis hizmetlerini satin
alacak olan miisteri ile o araci lireten otomotiv iireticisi degil aracin yetkili saticis1 yani
Otomotiv Yetkili Servisleri (OYS) birebir iligki igersinde olmaktadir. OYS’de ¢aligsan-
personel dogrudan veya dolayli olarak miisteri ile iletisim halinde oldugundan dolay1
(miisterinin ara¢ kabulde karsilanmasi, bakim veya tamir isleminden sonra aracin
misteriye teslimi ve misterinin servis personelinin aracinda meydana getirdigi
iyilesmeyi hissetmesi) personelin ihtiya¢ ve beklentilerinin servis tarafindan en iyi
sekilde karsilanmasi, dis miisteriye kaliteli hizmet sunulmasi yoniinde motive edilmesi,
dis miisterinin memnuniyetinde énemli bir yere sahiptir. Isletmenin rekabette basarili
olabilmesinde 6nemli olan bu sartlarin en iyi sekilde g6z o6nlinde bulundurularak birbiri
ile olan iligkilerini kontrol eden yonetim anlayisina Toplam Kalite Yonetimi (TKY)
denilmektedir. TKY” de kaliteli iiretim i¢in igletmenin sahip oldugu teknolojik yapinin
yani sira, i¢ miisteri olarak kabul edilen insan kaynaklarinin memnuniyetleri de son
derece onemsenmektedir ve bu durum dis miisterinin memnuniyetine agilan bir kapi
olarak gorulmektedir [1, 2].

Bu calismada TKY anlayist cercevesinde dis miisterilerin isletme tarafindan
algilanig bigimi, dis miisterinin isletme icin ifade ettigi anlam, dig miisterinin
memnuniyet derecesi ve dis miisteri memnuniyetine etki eden faktorler belirlenmeye
calistlmistir. Arastirma Denizli, Aydin ve izmir illerindeki otomotiv yetkili servislerini
kullanan dig miisteriler ilizerinde yapilmistir. Arastirmaya katilan miisterilerin egitim
durumlarina gore kiyaslama yapilarak, egitim seviyesi bazinda miisterilerin servislerden
beklentileri, memnuniyet dereceleri, memnuniyete etki eden faktorler Uzerindeki
degerlendirmeler incelenmektedir.

2. TKY Anlayisinda Miisteri Kavramm

Yonetimde insant merkeze alan anlayiglarin gelismesi ile birlikte ortaya TKY
anlayis1 ¢ikmistir. TKY anlayisi, temel de biiyiik farkliliklar olmamakla birlikte kalite
oncdleri tarafindan farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Buna gére kimi yazarlar TKY’

yi, “gicli liderlik, katilimci yonetim ve ekip calismasinin bir bilesimi” seklinde
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tanimlarken, bazilar1 da “hatasiz iirlin iliretme veya her seyi miikemmel bir sekilde

yapma” olarak tarif etmektedir [3].

Armand V. Feigenbaum TKY kavramini; “bir organizasyondaki degisik gruplarin
kalite gelistirme, kaliteyi koruma ve kalite iyilestirme ¢abalarini miisteri memnuniyetini
de gbz Oniinde tutarak iiretim ve hizmeti en ekonomik diizeyde gerceklestirebilmek icin

birlestiren etkili bir sistem” seklinde tanimlamaktadir [4].

TKY, 1994 tarihli ISO 8402’de su sekilde tanimlanmaktadir; “bir kurulus ic¢inde
kaliteyi odak alan kurulusun biitiin {iyelerinin katilimina dayanan, miisteri memnuniyeti
yoluyla uzun vadeli basartyr amaclayan ve kurulusun biitiin iiyelerine ve topluma yarar
saglayan yonetim yaklasimidir” [5].

Avrupa kalite 8diilii prensiplerinin aynen alindigi Tiirkiye Kalite Oduli kriterlerine
gore TKY; “miiracaatgr memnuniyetinin, c¢alisanlarin memnuniyetinin ve toplumda
olumlu etkilerin saglanabilmesi, i sonuglarinda miikemmellige ulasabilmesi icin
politika ve stratejilerin uygun bir liderlik anlayisi ile yonetilmesi ve yonlendirilmesidir”

seklinde tanimlanmaktadir [3].

2.1. Miisteri Kavramu.:

Giliniimiiz kiiresel rekabet ortaminda isletmelerin en 6nemli varliklarinin miisterileri
oldugu yadsimmamaz bir gergektir. Soyle ki, isletme {rettigi Uriin veya hizmeti
miisterisine sunup Kkar elde ederek varligimi devam ettirmek amaciyla Kkurulur.
Miisteriler, bilangoda gosterilmese de bir isletmenin sahip oldugu en degerli
varliklardir. Miisteri, isin olus nedenidir. Miisteri olmazsa ne isletmenin kurulmasinin
ne de Urln/hizmet tiretmesinin bir anlam1 yoktur. Bu nedenle yeni pazarlama anlayisi,

isletme fonksiyonlarinin merkezine miisteriyi koymaktadir [6, 7].

Miisteri, bir firmanin iirettigi mal veya hizmetlerden haberi olan, bunlar1 satin alma
olasilig1 bulunan ve satin almis olan herkestir [1]. Bu anlamda miisteri sadece iiriin satin
alanlar degil, isletmenin iirettigi mal ve hizmetlerden etkilenen herkesi kapsamaktadir.
Dolayisiyla; isletmenin bir bdliimiiniin ¢iktilarim1 kullananlar veya bu ¢iktilarin
etkiledigi insanlar, organizasyonlar, sistemler veya siire¢ler de birer miisteridir [8].

Genel olarak TKY uygulamalarinin yayginlagmasi ile miisteri kavraminin iizerinde daha
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cok durulmaya baslanmistir. Miisteri kavrami ilk olarak TKY anlayisi ile i¢ ve dis
miisteri ad1 altinda iki grup halinde incelenmistir [9].
2.1.1. I¢c miisteri;

Sozciikk anlamiyla i¢ miisteri, “kurulus icerisindeki bir boliimiin veya siirecin
ciktilarint girdi olarak kullanan kisi ya da bolimdiir.” Diger bir ifade ile i¢ miisteri,
kurum igerisinde mal ve/veya hizmet iiretim siirecinde birbirini izleyen asamalardaki

personel ve/veya birimlerdir [1].

Bir kurulusta tedarikcilerden baslayarak dis miisterilere kadar devam eden
stireclerde birbirine Urlin ve hizmet verenler i¢ tedarikci, riin ve hizmet alanlar ise i¢
misteri olarak adlandirilmaktadir [10]. Buna 6rnek olarak otomotiv servislerinde arac
kabul personeli ile mekanik servis personeli arasindaki iligski 6rnek olarak gosterilebilir.
Arag kabul personeli teknik servis personeli igin tedarikei, teknik servis personeli arag
kabul personeli icin bir miisteridir. Diger bir deyisle kurulusun iiriin ve hizmetini son
kullanictya kadar wulastiran zincir igerisinde yer alan tim kullanicilar diye
adlandirilmaktadir [11].

2.1.2. Dis miisteri;

D1s miisteri ise isletmelerin {irettigi iirliin ya da hizmeti satin alan isletme disindaki
kisi ve kuruluslardir [12]. Diger bir deyisle, bir ihtiyacinin karsilanmasi igin bir
kurum/kurulusa basvuruda bulunan (birey, toplum, organizasyon, vb.) anlamindadir
[13]. Daha genis bir anlamda dis miisteri, "bir organizasyonda Uretilen mal ve/veya
iriinli satin alarak, o isletmenin piyasada var olmasini saglayan kisi" seklinde
tanimlanabilir. Di1s miisterinin TKY uygulamalarinda temel hareket noktasi oldugunun
goriilmesinin net bir gostergesi olarak, dis miisteri TKY yolculugunun ilk 6énemli adimi
oldugu belirtilmektedir [1].

Miisteri isletme igin sadece son kullanici degildir. Isletme icin bir gelir kaynag
oldugundan 6neminin kavranmasi ve mutlu edilmesi gerekendir ve dig miisterinin mutlu
edilmesi konusunda bilinmesi gereken 6énemli bir durum da, mal veya hizmetin nasil,
hangi siire¢ icinde, kim tarafindan ve hangi araglarla yapildigindan ¢ok; kendisine nasil
yansidigina, kusursuz ve hatasiz olmasina, doyum saglayip saglamadigina, ihtiya¢ ve
beklentilerine ne derece uyduguna, verilen sozlerin ve taahhiitlerin ne dl¢iide yerine

getirildigine dikkat etmekte oldugudur [10, 14].
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3. Miisteri Memnuniyeti

Glinlimiiz rekabet ortaminda énemi vurgulanan miisterinin isletmede daimi olmasi
icin ihtiyaclarmin tam anlamiyla karsilanmasi gerekmektir. Miisterinin istek ve
ihtiyaclarinin en iyi sekilde karsilanmasi miisterinin memnun edilebilmesi i¢in bir 6n
kosuldur. Bu sartla miisteri isletmeye baglanmakta ve isletmenin daimi miisterisi olma

yolunda ilerlemektedir.

Hem teorik hem de uygulamali arastirmalar g¢ercevesinde, isletmelerin rekabet
gucune sahip olmasinda miisteri memnuniyetinin saglanmasinin ¢ok onemli bir yeri
oldugunu ve gilinlimiiziin yogun rekabet sartlar1 altinda basarilarinin  temelini
olusturdugu vurgulanmaktadir [15]. Cogu arastirmaciya gore miisteri beklentileri
memnuniyeti iizerinde dogrudan bir etkiye sahip olabilmektedir [16] ve miisteri
memnuniyeti bir miisterinin beklentisi ile aldigi hizmet performansi arasindaki
uyum/uyumsuzluk olarak tanimlanmaktadir. Diger bir degisle miisteri memnuniyeti, bir
miisterinin beklentilerini, sonugtan aldigi memnuniyetle karsilagtirmasidir. Eger sonug
beklentileri karsilamiyorsa, miisteri mutsuzdur.Sonu¢ beklentilerle esit ise miisteri
mutludur. Eger sonu¢ beklentileri asiyorsa miisteri ¢cok memnun ya da isletmeye
sadakatle bagli demektir [17, 18].

I¢ miisterinin memnuniyeti, is doyumu ile dogrudan iliskilidir. Isinden memnun
olan, orgiit icerisinde temel ve onemli ihtiyaglarinin tiimiinii karsilayan bireylerin is
basarim seviyelerinin, i3 doyumu diisiik isgorenlerin is basarim seviyelerinden énemli
olglide yiiksek oldugu ifade edilmektedir [19]. Eger bu calisanlar mutlu degilse, bunun
etkisi miisterilere yansiyacaktir. Miisteriler en az {irlin kalitesi ve fiyat kadar muhatap
olduklar1 calisanlardan ve hareket tarzlarindan da etkilenmektedir. Memnun olmus
calisanlar, memnun olmus miisterilere yol acacak ve memnun miisteriler de personelin

islerinden memnun olma duygusunu giiglendirecektir [20, 2].

D1s miisteri memnuniyeti ise gelecekteki tercihi ve bagkalarina tavsiyeyi etkileyen
faktordiir ve miisteriye sunulan degerlerin karsilanma derecesiyle olculur [21]. Misteri
bir iiriin veya hizmeti almadan 6nce o iiriin veya hizmet hakkinda bazi beklentileri
olusmaktadir. Bu beklentilerini satin alma ya da kullanim sonrasinda ki {iriiniin
performansina yonelik algilar1 ile karsilastirmaktadir. Degerlendirmeleri sonucunda

satin aldig1 ya da kullandigi iiriin veya hizmetten memnun ya da memnuniyetsizlik
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duymaktadir [22, 16]. Memnuniyeti yiiksek olan miisteri daha sonraki satin alma

eyleminde ayn1 markaya (firmaya) yonelmektedir [8].

Bilindigi tizere her isletme temelde kar amaci ile kurulur. Ancak miisteriler
olmadan, ne pazar pay1, ne yatirimlarin geri doniisii ve ne de kardan bahsedilebilir. Bu
baglamda miisteri memnuniyetinin 6nemi olduk¢a agiktir [6]. Bir isletme misterisi
oldugu siirece hayattadir ve isletme igin “miisterisizlik” yoktur [17]. Higbir firma
miisterileri olmadan yasayamaz. TKY’ nin gayesi, miisteri kazanmak ve miisterileri
memnun ederek firmaya baglamaktir. Maliyetlerin de kazanglarinda kaynagi budur.
Cesitli arastirmalar, yeni miisteri kazanma maliyetinin, eski miisterilerin firmaya baglh
tutulmasinin maliyetinden dort veya bes kat daha fazla oldugunu gostermektedir [6, 1].
Bu nedenle de isletmelerin yeni miisteri kazanma c¢alismalarinin yaninda eski
miisterilerini memnun ederek devamliliklarini saglamaya calismasi isletmenin rekabet
avantaji elde etmesinde biiyiik 6neme sahiptir.

4. Arastirmanin Amaci, Kapsami, Simirhiliklar: ve Yontemi

Bu calismada TKY anlayisi ¢ergevesinde dis miisterinin isletme tarafindan algilanig
bi¢imi, dis miisterinin isletme icin ifade ettigi anlam, dis miisterinin memnuniyet
derecesi ve memnuniyete etki eden faktorler belirlenmeye c¢alisilmaktadir. Ayrica
aragtirmaya katilan dis miisteriler arasinda egitim seviyelerine gore kiyaslamaya
gidilerek, egitim seviyesi bazinda dis miisterilerin memnuniyet dlzeyleri

incelenmektedir.

Arastirma Denizli, Aydin ve Izmir illerindeki otomotiv yetkili servislerini kullanan
dis misteriler {izerinde yapilmistir. Arastirma kapsaminda 310 dis miisteriye arastirma
materyali olan anket formu dagitilmis, ancak bunlardan 270 tanesi arastirmaya olumlu
yaklagarak ankete cevap vermislerdir. 270 anket icerisinden 234 tanesi arastirma igin
degerlendirmeye alinabilecek yeterlikte oldugu goriilmiistiir. Arastirmada 234 dis

miisteri iizerinden degerlendirme yapilmistir.

Aragtirmada kullanilan anket sorularinin hazirlanmasinda her soru gurubu tesadufi
olarak segilen drneklem gurubuna uygulanarak anlasilabilirlik ve anlamlilik nitelikleri
bakimindan denenmistir. Yapilan pilot calisma dogrultusunda anket formu tekrar
diizenlenmistir. Anketler miisterilere elden ulastirilarak yliz yiize goriisme yontemi ile
doldurulmasi temin edilmistir. Anketler araciligi ile toplanan verilerin bilgisayara

girilmis ve SPSS (Statical Package for Social Sciences) 11.0 for Windows ortaminda
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analiz edilmistir. Analiz sonucu olusturulan tablolarin degerlendirilmesi ardindan sonug
ve Oneriler yapilmistir.

Anket sorularinin cevaplanmasi sonucu elde edilen bulgularin degerlendirilmesinde
frekans (), ortalama (X ) ve standart sapma (S) Uzerinden degerlendirmeler yapilmistir.
Aragtirmada kullanilan Likert 6lgeginde araliklarin genisligi “dizi genisligi/yapilacak
grup sayis1” sayisi formiilii ile hesaplanmistir. Buna gore araliklar olusmus ve siniflama

buna gore yapilmistir. Araliklarin anlamlar1 Tablo 1’de goriilmektedir [23].

Tablo 1. Araliklarm anlamlar

1,00-1,80 | Hig

1,81-2,60 Cok az

2.61-3,40 Orta

3,41-4,20 Buyuk ol¢lide

4,21-5,00 Tamamen

Hazirlanan anketlerdeki bazi sorularin birden fazla isaretlenmesine imkan verilerek,
cevaplardan hangi faktoriin daha 6nemli ve etkili oldugunun tespitine caligilmustir.
Anketlerde agik wuglu sorulardan kaginilarak sonuglarin  degerlendirilmesinde

olusabilecek karmasikliga engel olunmustur.
4.1. Arastirmada elde edilen bulgularin degerlendirilmesi

Bu Dbolimde yetkili servis dis miisterilerinin memnuniyeti ile ilgili olarak

arastirmada elde edilen bulgular tablolar haline getirilerek degerlendirilmistir.
4.1.1. Demografik yapimin degerlendirilmesi

Cinsiyet Dagilimi: Arastirmaya katilan miisterilerin cinsiyetlerine gore dagilimi

Tablo 2°de gorulmektedir.

Tablo 2. Misterilerin cinsiyet grubuna gore dagilimi

Cinsiyet f %
Kadin 47 20.1
Erkek 187 79.9
Toplam 234 100.0
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Tablo 2 incelendiginde katilimcilarin %79.9’unun erkek, %20.1’inin kadin oldugu
gorilmektedir. Bu durum yetkili servis kullananlarin 6nemli g¢ogunlugunun erkek

oldugunu gostermektedir.

Yas dagilimi:  Arastirmaya katilan miisterilerin  yas dagilimi  Tablo 3’de

gorulmektedir.

Tablo 3. Misterilerin yas gruplarina gére dagilimi

Yas f %

20-25 49 20.9

26-30 96 41.0

31-35 58 24.8

3640 28 12.0

40- 3 1.3

Toplam 234 | 100.0

Buna gore miisteri yas dagilimi incelendiginde, %41.0 ile 26-30, %24.8 ile 31-35,
%20.9 ile 20-25, % 12.0 ile 36-40 ve %]1.3 ile de 40 ve iizeri yas guruplarinda oldugu
gorilmektedir. Sonuglara gore arastirmaya katilan misterilerin miimkiin oldugunca
farkl1 yas gruplarindan oldugu ve Ozellikle de %41 oraninda 20-30 yas grubunun
agirlikta oldugu goriilmektedir.

Egitim durumu: Arastirmaya katilan miisterilerin egitim durumlar1t Tablo 4’de
gorilmektedir. Buna gore, miisterilerin %28.6 ile esit paya sahip olan lise ve lisansiistii,
%19.7 ile tiniversite, %17.1 ile ilkogretim ve %6.0 ile de onlisans diizeyinde egitime
sahip bireylerden olustugu goriilebilmektedir.

Tablo 4. Misterilerin egitim durumlarina gére dagilimi

Egitim f %
kogretim 40 171
Lise 67 28.6
Onlisans 14 6.0
Universite 46 19.7
Lisansust 67 28.6
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Toplam 234 100.0

Sonuglara gore, arastirmaya katilan miisterilerin egitim durumlari incelendiginde,
lise, ftniversite ve lisansiistii egitim almis misterilerin  yogunlukta oldugu
gorilmektedir. Bu durum elde edilen verilerin giivenirliligi bakimindan olduk¢a 6nemli
oldugu ifade edilebilir.

4.1.2. Dis miisterinin servis personeli hakkindaki goriisleri

Bu boliimde miisterilerin servis personeli hakkindaki yargilara iligkin goriislerinin
degerlendirilmesi incelenecektir.

Tablo 5°de dis miisterilerin servis personeli hakkindaki goriislerinin egitim
seviyelerine gore yiizdelik dagilimi incelenmektedir. Genel olarak yargilarla ilgili
ortalamalar incelendiginde dis misterilerin memnuniyet seviyesinin en yiiksek
(Y =4.10) ve en disiik (§:3.70) orani ile “bliylik oOlgiide” seviyesinde oldugu
gorulmektedir.

Tablo 5’den elde edilen bu sonucglara gore, misterilerin servis personeline iliskin
memnuniyet seviyesinin yliksek oldugu goriilmektedir. Yine de kiiresel rekabet
ortaminda rekabet edebilmenin Onemli sartlarindan bir tanesi olan miisteri
memnuniyetinin saglanmasi kosulunun en iyi sekilde yerine getirilebilmesi ve bu durum
da siirekliligin saglanabilmesi, servis personeline miisteri istek ve ihtiyaglarinin neler
oldugu ve miisterinin servis i¢in ifade ettigi 6nem konusunda egitim verilmesi bu
kosulun en iyi sekilde yerine getirilmesinin miimkiin olabilecegi ifade edilebilir.

Burada egitim seviyelerine gére anlamli bir fark olarak, “teknik servis elemaninin
problem c¢6zimiine yonelik bilgisi yeterli diizeydedir” yargisina lisansiistii egitim
diizeyindeki miisteriler (X =3.40) ortalama ile orta diizeyde, ilkogretim (X =3.55),
onlisans (X =3.57), lise (X =3.98), ortalama ile “biiyiik 6l¢iide” katildiklarini

gosterirken, Universite (i =4,23) ortalama ile “tamamen” seviyesinde katildigini
belirtmistir.

Universite diizeyinde egitime sahip miisteriler ile lisansiistii diizeyinde egitime sahip
miisteriler arasinda dikkate deger bir fark oldugu goriilmektedir. Lisansiistii egitime
sahip misteriler yetkili servis teknik personelinin yeterliligini “orta diizey” de yeterli

bulurken, Universite diizeyinde egitime sahip miisteriler yetkili servis teknik
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personelinin yeterliligini “tamamen” seviyesinde yeterli bulmaktadir. Bu durum egitim
seviyesine gore miisterinin servis personelinden beklentilerinin ve personelin sunmus
oldugu hizmet karsiliginda memnuniyet diizeylerinde farkliliklar olabilecegini

gOstermektedir.

Tablo 5. Misterilerin servis personeli hakkindaki yargilara iligkin goriisleri

[5]
S e | 2 | g8 | g
7 a7 eqe - 3 [<b] [ 2 -] <
Personel ile ilgili yargilar X 5 3 2 S = <
S c = N +
cC 9 e
S § O D - o

f 40 67 14 46 67 234

Yetkili serviste ara¢ kabul personelinin bana
382 | 42 | 385 | 434 | 395 | 4.10

X

kars1 tutum ve davranislarindan memnunum

Ss | 129 | 091 | 1.35 | 0.84 | 0,82 | 1.00

Yetkili serviste arac kabul personelinin f 40 67 14 46 67 | 234

ihtiyaglarimi anlayabilme ve uygun Oneri X 3,656 | 425 | 3,64 | 4,19 3,55 3.86

getirebilme becerisinden memnunum. Ss 136 | 091 | 1.33 0.9 11 111

f 40 67 14 46 67 234

Teknik servis elemaninin problem ¢éziimine |~ —
X | 355 | 398 | 357 | 423 | 34 | 3.77

yonelik bilgisi yeterli diizeydedir.

Ss | 1,29 | 094 | 155 | 0,76 | 1,05 | 1.10

f 40 67 14 46 67 234

Yetkili ~ servis  personeli  istek ve
beklentilerimi karsilamada oldukga i 3,52 3,98 | 3,57 4,1 3,55 3.78
yeterlidir. Ss | 1,32 | 094 | 1,55 | 0,97 | 1,07 | 112

f 40 67 14 46 67 234

Teknik servis personelinin bana olan tutum [~ —
X 3,6 40 | 3,92 | 430 | 3,82 | 3.94

ve davranisindan memnunum.

Ss | 1,31 | 111 | 1,38 | 0,86 | 1,04 | 1.12

4.1.3. Dis miisterinin servis yonetimi hakkindaki gériisleri
Bu boliimde miisterilerin servis yonetimine iligkin yargilar1 degerlendirmeleri

incelenecektir.
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Tablo 6’da dis miisterilerin servis yonetimi hakkindaki goriislerinin egitim
seviyelerine gore dagilimi incelenmektedir. Genel olarak yargilara verilen cevaplara
bakildiginda miisterilerin memnuniyet diizeyinin, en yiiksek (§=4,10) ve en diisiik
(X =3,50) orani ile “biiyiik 6l¢lide” seviyesinde oldugu goriilmektedir.

Egitim seviyelerine gdre miisterilerin memnuniyet diizeyleri kiyaslandiginda, iki
yargida dikkate deger bir celiskinin oldugu goriilmektedir. Soyle ki, “yetkili servisin
sikayetlerime ¢ozlim getirme istekliligi memnun edici diizeydedir” yargisina ilkdogretim
(X =352), lise (X=4.01), onlisans (X =3.71), Universite (X =4.0) ve lisanststi
diizeyinde egitim almis miisteriler (X =3.73) ortalamalari ile “biiyiik olgiide”
katildiklarini belirtirken, bu durumun aksine “yetkili servis sikayetlerimi en kisa siirede

¢cozmektedir” yargisina lisansiistii (X =3.14) ve ilk6gretim (X =3.17) ortalamalari ile
“orta” diizeyde katilmakta olduklar1 goriilmektedir. Bu durum da bize servis
yonetiminin gikayetlerin ¢6ziimii konusunda istekli olmasma ragmen sikayetlerin tam

anlamiyla ¢ozimlenemedigini gostermektedir.

Tablo 6. Miisterilerin servis yonetimi hakkindaki yargilara iliskin goriisleri

. .. . f g %) i) = ©
Servis yonetimi hakkindaki yargilara | __ S o S '@ ke S
eye 1. X )?Q 2 ] q>) c (_(g
iliskin goriisler S — = = 3 yu

S = O ) 3 @)
Herhangi bir konu ya da sikayetimle f 40 67 14 46 67 234
ilgili Servis yetkililerine | X 4,0 4,01 3,92 4,32 411 4.10
ulasabiliyorum. Ss | 1,1 |106| 154 | 081 | 080 | 1.00
Yetkili Serviste yaptirdigim isle ilgili f 40 67 14 46 67 234
sorunlarimi ya da sikayetlerimi siirekli Y 37,7 3,95 4,28 4,19 3,89 3.97
servis yetkililerine iletirim. Ss 106 | 092 | 1,138 | 083 0,97 0.98

Yetkili Servis beni memnun edecek f 40 67 14 46 67 234

35 |39 | 392 4,10 3,41 3.75

X|

sekilde sorunlarima cevap vermekte ve

¢0zum getirmekedir. ss | 117 | 101 | 149 | 105 | 110 | 1.14

Yetkili Servisin sikdyetlerime ¢ozim | | | 40 | 67 14 46 67 | 234

getirme  istekliliZi memnun edici 3,52 | 4,01 3,71 4,0 3,73 3.73

X
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duzeydedir. Ss | 1,38 | 087 | 1,43 | 089 | 1,152 | 1.13

f 40 67 14 46 67 234

Yetkili Servis sikayetlerimi en kisa [——
. . . X 3,17 | 3,77 3,64 3,84 3,14 3.50
slirede ¢ozmektedir.

Ss 1,37 | 1,09 1,39 1,19 1,18 1.25
f 40 67 14 46 67 234

Yetkili Servisin vermis oldugu garanti [——
X 3,92 | 4,25 3,92 4,17 3,61 3.98
sartlarina uyumundan memnunum

Ss 1,26 | 0,95 1,32 087 | 1,154 | 111

f 40 67 14 46 67 234

Yetkili servise hizmet konusunda [——
X 3.48 | 3.64 3.43 4.20 3.48 3.67

ilettigim Oneriler dikkate alinmaktadir

Ss 124 | 1.24 1.22 1.09 1.32 121

Misteri istek ve sikdyetlerinin mimkiin oldugunca kisa silirede ve kesin
cozlimlenmesi, miisterilerin servisin iiriin ve hizmet iretimiyle ilgili goriislerinin ve
Onerilerin alinmasi servisin basarisini  artirmaya yonelik olumlu etkiye sahip
olabilmektedir. Bu nedenle servislerin miisteri sikdyetlerine ve miisterilerin servis
hakkindaki goriislerine 6nem verilmeli ve miisterilerin bu tiir tutum ve davranis
sergilemeleri desteklenmelidir.

4.1.4. Bakim ya da tamir islemleri igin yetkili servisin tercih edilmesinde etkili olan
faktorler

Burada miisterilerin ara¢ bakim ve tamir islemlerini yetkili serviste yaptirma
nedenleri belirlenmeye calisilmaktadir. Bu sayede miisterilerin yetkili servisi 6zel
servise tercih etmelerinde hangi faktorlerin daha ¢ok etkili oldugunun tespit edilmesi
amaglanmaktadir. Tablo 7°de bakim ya da tamir islemleri igin yetkili servisin tercih

edilmesinde etkili olan faktorler gorilmektedir.

Tablo 7. Bakim ya da tamir islemleri i¢in yetkili servisin tercih edilmesinde etkili olan

faktorlere iliskin goriislerin dagilimi

- .. . . . - s %) i) =) ©

Yetkili servisin tercih edilmesinde etkili olan S c ‘D 7] IS

s | 3|8 |8 |8 |2 =

faktorlere 4= g - I= = 3 £
Araci satin aldigim yetkili satici olmasi f 28 45 6 30 42 151
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% 70 67.2 | 429 | 65.2 | 62.7 | 645

f 24 44 5 24 31 129

Yedek parg¢a bulunurlulugu
% 60 66 357 | 54,3 | 46,3 | 55.1

f 14 14 4 13 4 49
Yetkili saticiyla yasanan gegmis

% 350 | 210 | 286 | 283 | 6,0 | 20.0

f 7 14 5 19 5 50

Alternatif ulasim imkanlariin sunulmast
% 175 | 21,0 | 35,7 | 41,3 7,5 21.4

f 18 27 4 18 15 82
Randevu zamaninin uygun sunulmasi

% 45,0 | 40,3 | 286 | 39,1 | 224 | 35.0

f 21 45 6 30 28 130

Yapilan iglemlerin giivenilir olmasi
% 52,5 | 67,2 | 42,9 | 652 | 41,8 | 55.6

Servisin vermis oldugu garantinin iptal f 25 44 7 29 37 142

olmamasi igin % 62,5 | 66,0 | 50,0 | 63,0 | 55,2 | 60.7

Tablo 7 incelendiginde genel olarak yetkili servis tercihinde etkili olan faktorler ve
bu faktorlerin yiizdelik oranlar su sekildedir; “araci satin aldigim yetkili satic1 olmas1”
%64.5, “servisin verdigi garantinin iptal olmamas1” %60.7, “yapilan islerin giivenilir
olmast” %155.6 ve “yedek parga bulunurlugu” 9%55.1 en ¢ok etkili olan faktorleri
olusturmaktadir. Buna karsilik, ““alternatif ulasim imkanlarinin sunulmasi” %21.4 ve
“yetkili satic1 ile yasanan gecmis” %20 en az etki eden faktorler olarak dikkat
cekmektedir. Buna ek olarak egitim seviyeleri bakimindan tabloyu inceledigimizde
ilkogretim (%70), lise (%67) ve tiniversite (%65,2) gibi yiiksek bir oran ile “araci satin
aldigim yetkili satici olmas1” nedeniyle yetkili servisi tercih etmekte oldugu
goriilmektedir. Diger taraftan “yapilan islemlerin giivenilir olmas1” faktoriine lise
(%67,2), Universite (%65,2) oraninda katildigi goriilmektedir. Bir diger 6nemli oran da
“servisin vermis oldugu garantinin iptal olmamas1” faktoriine lise (%66), ilkogretim
(%62.5) ve Universite (%63) oraninda oldugu goriilmektedir.

Bu sonuglar dogrultusunda ara¢ bakim ve tamir islemlerin de yetkili servisin tercih
edilmesinde, aracin alindig1 yetkili satict olmasi ve servisin yapmis oldugu garanti
sOzlesmesinin iptal olmamasi, yetkili serviste yaptirilan islemlerin giivenilir olmasi ve
yedek parg¢a konusunda bir problemin olmayis1 gibi nedenlerin biiyiik Ol¢lide etkin

oldugu goriilmektedir. Miisterilerin biiyiik ¢ogunlugunun yetkili servisi tercih nedeninin
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servisin vermis oldugu garanti siiresinin iptal olmamasi i¢in oldugu bu analiz sonucunda

gorulmektedir.
5. Sonuglar ve Oneriler

Denizli, Aydin ve Izmir illerindeki otomotiv yetkili servislerinin dis miisterileri

tizerinde gergeklestirilen alan aragtirmasinda agagidaki sonuglara varilmistir;

. Arastirmaya katilan servis dis miisterilerinin biiylik oranda erkek olmas1 (%79),
yetkili servis kullaniminda Dbireylerin cinsiyetinin erkek agirlikli  oldugunu

gOstermektedir.

o Servis kullaniminda yas araliginin 20-35 arasinda yogunlastig1 goriillmektedir. Bu

durum servis kullanicilarinin daha ¢ok geng niifus oldugunu gostermektedir.

. Miisterilerin servis personeline karsi memnuniyet derecesinin oldukca yiiksek
seviyede olmasi, servis personelinin TKY anlayisi ¢ergevesinde miisteri odakli hizmeti
benimsediklerini ve personelin misteri memnuniyetini saglayacak ve miisteri

beklentilerini karsilayabilecek diizeyde ve yeterlilikte oldugunu gostermektedir.

o Egitim seviyesine gore miisterinin servis personelinden beklentilerinin ve aldiklar

hizmet karsisinda memnuniyet derecelerinin farklilik gosterebilecegi gorulmektedir.

. Servis yOnetiminin, miisterilerin sikayet ve Onerilerine dnem vermesi, bdylece
miisteri istek ve ihtiyaglarinin karsilanarak memnun edilmesine c¢alismasi, TKY

ilkelerinden miisteri odakli anlayisin benimsendigini géstermektedir.

o Miisterilerin yetkili servis kullanmalarinda, servisin vermis oldugu garanti
siiresinin gegerliliginin 6nemli derecede etkili olmasi, miisterilerin yetkili servisi
kullanmalarinda, serviste yapilan islemlerin, gordiikleri saygi ve degerin yaninda bir
zorunlulugun da oldugunu gostermektedir.

Yapilan alan arastirmasinda elde edilen sonuglara gore asagidaki Onerilerde
bulunulabilir,
. Servisler gelecege doniik hizmet iyilestirme konusunda tahmin yaparken TKY
ilkelerinde miisteri odaklilik ilkesine gore miisterilerinin bu konuda istek ve
ithtiyaclarii miimkiin derecede belirlemeye ¢aligmali, buna gore iyilestirmeler yapilmali
ve dolayisi ile de rekabette Ustiinliigiin yakalanmasi saglanmalidir.
. D1s miisterilerin memnuniyet derecelerinin egitim seviyelerine gore belirli bir

oranda faklilik gostermesi durumu, servis personelinin her egitim seviyesindeki
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miisteriye hitap edebilecek, ihtiyag ve beklentilerini en 1iyi sekilde anlayip

karsilayabilecek sekilde gerekli egitim ve bilgilendirmeyi almalar1 gerekmektedir.

. Miisterilerin servis personeline karsi memnuniyet diizeyinin yiiksek olmasina
ragmen TKY anlayis1 bir standardi kabul etmedigi, en iyisini arastirip kazanmayzi,
siirekli gelisme ve gelistirmeyi temel felsefe edindiginden dolay servis personelinin bu
yonde egitimine ve kendini gelistirmesine 6nem verilerek miisterilerinin ihtiyag ve

beklentilerini en iyi sekilde ve agilarak karsilamasi saglanmalidir.

o Miisteri memnuniyetinin saglanmast ve buna bagli olarak da rekabette iistiinliigiin
her zaman saglanabilmesi, siirekli degisen miisteri ihtiyag ve beklentilerinin
belirlenmesi ile mimkun olabilmektedir. Bu nedenle servis yonetimi, TKY ilkelerinden
miisteri odakliliga biiyiikk 6nem vererek, servis ortamini miisterinin rahatlikla sikayette
bulunabilecegi, beklentilerini ve Onerilerini rahatlikla aktarabilecegi bir ortam haline
getirilmesinde ¢aba gostermesi gerekmektedir.

. Servislerde TKY ilkelerinden tam zamaninda iiretim ilkesinin benimsenerek
verilen hizmet siirecinin miimkiin oldugunca kisa tutulmasi, verilen {irlin hizmet sonrasi
talep edilen tcretin hem servis hem de musteri memnuniyetini saglayabilecek diizeye
uygun olmasina 6zen gosterilmelidir.

o Servisler, tercih edilen olmak ve miisteri potansiyelini artirabilmek i¢in, kaliteli
urin ve hizmet dretilmesi-sunulmasi ve bu durumun TKY ilkelerinde stirekli iyilesme

ilkesine gore siireklilik arz etmesi ile miisterilerinin glivenini kazanmasi gerekmektedir.
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