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OZET

Son yillarda diinyada ve Tirkiye’de otomotiv sektoriinde artan rekabet ortami
sirketleri satig sonrasi hizmetlere nem vermeye yoneltmigtir. Ozellikle “Toplam
Kalite” ve “Miisgteri Memnuniyeti” kavramlan sirketin glindemine girdikten sonra
sati sonras1 hizmete verilen 6nem daha da artmigtir,

Otomotiv sektériinde bu olumlu gelismeler yaninda, asil 8nemli olan konu, satis
sonrasi hizmet zihniyetinin ¢agdas hizmet anlayigina ve zamana gore degistirilmesi
geregidir. Degisen sektorde, defisen miisteri beklentilerini karsilamak igin satig
sonras1 hizmet elemanlar1 kendilerini gelistirmek zorundadirlar. Bu nedenle hizla
degisen sektorel kosullarin gereklerine uyduramayan herhangi bir otomotiv
sektoriiyle ilgili bir kurulug, gerek Uretim gerekse rekabet kogullarina ayak
uyduramayacaktir.

Bu caligmada otomotiv sektdriinde satis sonrasi hizmette miisteri beklentileri ile
miisteri demografik 6zellikleri arasindaki iligki aragtiriimigtir.

Birinci olarak aragtirmanin teknikleri tamtilmigtir, Daha sonra aragtirmanin modeli
ve hipotezleri ortaya konmus ve 28 hipotez analiz edilmistir. Son olarak toplanan
bilgiler Ki-Kare test istatistigi ile analiz edilmigtir.



ABSTRACT

Increasing competitiveness in the automobile sector both in Turkey and in the world
has lead the companies to emphasise post-sales services in the recent years. Focus on
post-sales services has particularly increased after the concepts of “total quality” and
“customer satisfaction” have been included in the company culture.

Besides these positive developments in the automobile sector, the main issue is that
the understanding of post-sales services must be changed in parallel with the modern
service concept and the requirements of time. Post-sales services personnel must
improve themselves in order to meet the changing customer demands in a changing
sector. Therefore any automobile-related company which fails to meet the
requirements of rapidly changing sector conditions shall be left behind in terms of
both production and competitiveness.

This study aims to find out the influence of post-sales services personnel working in
the automobile sector on the customer satisfaction and their demographic
characteristics.

The first topic is the research techniques. Then comes the research model and

hypotheses, followed by the analysis of 28 hypotheses. Finally, the data have been
analysed using the chi-square test statistics.
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BOLUM 1. GIRiS VE KONUNUN GECMISI

1.1. GIRIS

Son yillarda diinyada ve Tirkiye’ de giderek artan rekabet ortaminda, sirketler
mevcut Pazar paylarini korumak ve yeni pazarlar kazanmak amaciyla tiretilen mal ve
hizmetleri miisteriye begendirme ve onun memnuniyetini saglama yéniinde yeni
arayislar igine girmistir. Boylece kalite bilinci gelismis, kaliteyi kontrol etmek yerine
kaliteyi iiretmek anlayisi yerlesmis ve toplam kalite tiim sirketlerin temel hedefi
haline gelmistir.

Otomotiv sektoriinde satis sonrasi hizmet, toplam kalite igerisinde énemli bir yer
almaktadir. Miisteri agisindan bir tirtinii ¢ekici kilan ve satig1 arttiran faktériin satis
sonrasi hizmetin yayginlhifi ve etkinligi oldugu anlagilmistir. Miisteri iirlinii satin
aldigr girketin, satis sonrasinda da servisi ile yaninda olmasim istemekte, iiriin ile
ilgili gikayet ve sorunlarimin hizhi ve etkin sekilde ¢oziilmesini beklemektedir.
Konuya gereken ilginin gosterilmesi ve gereken 6nemin verilmesi bir taraftan satig
sonrast hizmetin kalitesini arttirirken bir taraftan da daha rasyonel temellere

oturtulmalarina yardimci olacaktir.

Otomotiv sektdriinde satig sonrasi hizmet, miisterinin yapmis oldugu tercihden dolay1
gurur duymasimi saglayan ve stirekli isletme ile temasmi saglayan faaliyetlerdir.
Rekabetin yogun oldugu otomoativ sektbriinde faaliyet gosteren, isletmeler, satig
sonrast hizmetlerini iyi veremedikleri siirece pazardaki yerlerini kaybetmeye
mahkum olduklarim bilmelidirler. Otomobillerin fiyatlarina ve kalitesine giivenerek
satilacagindan emin olmak, ya da sadece satig sonras1 hizmetin satiglar1 arttiracad
diistincesine kapilmak da yanhistir. Gergek olan, pazarlama kararlarindan satig sonrasi

hizmete iligkin hatalardan 6zenle kaginmaktir.



Arastirmanin birinci boltimiinde, aragtirmaya giris ve konunun gegmisi baghigi
altinda; otomotiv sektdriinde pazarlama ve halkla iligkileri anlatan satig sonrasi
hizmet anlayiginin diinii ve bugiinii, pazarlama anlayigi, hizmet pazarlamasi,
otomotivde ve satig sonrasi hizmette pazarlama bagliklan , altinda ele alinarak
incelenmigtir. Ayrica aragtirmanin amaci, yararlari, smrlari ve yargilanmasi bu

boliimde incelenmistir.

Ikinci béliimde, aragtirmanin yontemi baghigi adi altinda; aragtirmanin probleminin
tanimi, aragtirmanin 6n ¢aligmasinda ise, otomotivde satig sonrasi hizmet faaliyetleri,
satig sonrasi hizmette kalite, toplam kalite, sorumluluk, miisteri mutlulugu ve
standartlari, satis sonrasi hizmet personelinin gelistirilmesinin 6nemi irdelenmigtir.
Yine bu béliimde, problemin ¢6ziimiinii saglayacak aragtirmamin modeli,
aragtirmanin test edilecek hipotezleri ile 6rnekleme yontemi ve bilgi toplama
yontemi, verilerin analizi baghg adi altinda, aragtirma ile ilgili olarak olusturulan
anket formunda yer alan sonuglara, hipotez testlerine ve analiz sonuglarinin

degerlendirilmesine ayrilmugtir.

Aragtirmanin  sonu¢ ve Oneriler kismindan sonraki bibliyografya kisminda,

yararlanilan kaynaklar gosterilmistir.



1.1.1. OTOMOTIV SEKTORUNDE PAZARLAMA VE HALKLA
ILISKILER

1.1.1.1. Satis Sonras1 Hizmet Anlayismm Diinii ve Bugiinii

Satig sonras1 hizmetlerine yonelik ilk uygulamalar, mamuliin tasarim ve tiretiminden
kaynaklanan hatalar1 veya arzalan gidermeye, mamuliin normal kullanma stiresi
icinde ortaya ¢ikan yipranmalar Snlemeye yonelik olmustur. Bu anlamda servis
dogrudan mamulii hedef almigtir. Amag 6ncelikle mamuldeki eksiklik, hata veya
arizalar1 gidermekti. Verilen servis genellikle garanti dénemini kapsamig ve licretsiz

olmustur.

Giinlimiiz servis anlayisina gére hizmette kalite ve buna bagli miigteri tatmini,
miisteriye kars1 duyulan ahlaki bir sorumluluk olarak kabul edilmektedir. Sirket bu
sorumlulugunu iistlenmis ve bunun gereklerini yerine getirecegini miisteriye taahhiit
etmigtir. Urlin yasam siirelerinin kisalmasi, giderek artan rekabet kosullari, miisteri
ihtiyaglarinin hizla degigmesi sirketleri buna zorlamigtir. Boylece servis anlayisi
eskiye gére oldukga degigmis ve servisin miigteri tatminindeki belirleyici rolii herkes

tarafindan kabul edilmigtir.

Giinlimiizde miigteri agisindan en Onemli konu, satin aldifit mamuliin ozellikle
garanti siiresi iginde sorun yaratmamasi, ekonomik émrii i¢inde kullamilabilir olmasi
ve hizmet verebilmesidir. Miigteri mamulden bir fayda beklemektedir. Mamulii
bunun i¢in almaktadir. Mamuliin miisteriye istedigi fayday:r saglamasi onun
beklentilerini kargilamasina baglidir. Demek ki mamulden saglanan faydayi iki etken
belirler: Mamuliin 6zellikleri ve miigterinin beklentileri. Fayda sadece mamuliin ile
degil, ariza durumundaki gerekli olacak servisin ozellikleri ile de ilgilidir. Miisteri
mamuldeki sorunun nasil ¢oziilecegini diisiinmemekte. (glinkii bu servisin
sorunudur), gercekten ¢6ziilmesini istemektedir. Bunun igin verilen hizmetin
sonucuna bakmaktadir. Miisteri igin 6nemli, aldift mamulden sagladif1 faydayi,
servis sonrasinda da elde edebilmektedir. Servis, miigterinin mamulden bekledigi

fayday: elde etmesi igin bir arag durumundadir.



Miisterinin mamulden bekledigi fayda konusu biraz daha irdelenirse sunlar
sylenebilir: Miisteri satin aldipn mamulii sadece bir mal olarak gdrmemekte,
yasamum kolaylastiran ve kendisine zaman kazandiran bir yardumci olarak kabul
etmektedir. Miisterinin daba gok ve gesitli mamule sahip olmak istémesinin altinda
yatan gercek budur. Giiniimiiz miisterisi daha &nce kendisinin yaptig1 bazi igleri artik

mamullerin yapmasini ve bu sayede kendine zaman ayirmay1 arzu etmektedir.

Miisterinin ihtiyag ve beklentilerindeki bu degisimler sirketlerin servis anlayisina yon
verecektir. Giiniimiizde servisin artan 6nemi, gelecekte daha da artacak ve sirket
politikaianm etkileyecektir. Sirketlerin ayakta kahp kalamayacaklari, servis
anlayiglarina bagh olacaktir. Ekonomik ag¢idan analiz edildiginde serviste verilen
hizmetlerin, yukaridaki gergekleri dikkate alan, akilci bir anlayisla ele alinmasi
geregi ortaya ¢ikmaktadir. Bu amagla sirketler miisteri davramslarini izleyerek, onun
ihtiyag ve beklentilerini belirleyerek, kullandiklar1 iirinden ve ne kadar yarar

sagladiklanini 63renerek kendi hizmet politikalarini buna gére ydnlendirirler.

Sirket, servis anlayigina etki edecek politikalar arasinda bir se¢im yapabilir. Bu
politikalar gunlardir:
- Servis maliyetine nem vermek, maliyetleri asagiya ¢ekerek rakip servisler

karsisinda fiyat avantaji saglamak.

- Serviste verilen hizmetleri farklilagtirarak ve gesitlendirerek rakiplerin oniine

gecmek.

- Hizmet alaninda belli bir belli bir bosluk yakalayarak hizmetleri o alanda
yogunlagtirmak.

Sirketin benimsedigi servis anlayigiin dogrulugunu veya yanhshg miigteri

tatmininin derecesi ile belli olacaktir.



Ne yazik ki baz1 sirketler ¢ag digt bir yaklasimla satis sonras1 hizmetlere gereken
Onemi vermemekte, sadece satiglart arttirict caligmalar icine girmektedir. Profesyonel
yaklasima g6re bir mamul migteri tarafindan tam anlamlyla - kullanilmaya
baslanmadan satilmig sayllmaz. Ardindan hizmet saglanmadan gergeklestirilen hicbir

satig tamamlanmus degildir.

Miisteri mamulii kullanirken bir sorun ile karsilagirsa, parasimin karsilifini alamadigi
icin aldatilmig olacaktir. Bu, sirket agisindan diiriistliik ve onur sorunu, miigteri
aglslndé.n ise giiven sorunu demektir. Yapilacak ig, servisin devreye girerek satisi

tamamlamas ve sirketin onurunu kurtarmasidir, !
1.1.1.2. Pazarlama Anlayis1

Pazarlama ilk Onceleri satis ve siirim anlayisindan ileri gidememistir. Fakat
ekonomide pazarlama, miilkiyet yer ve zaman faydasi yaratmistir. Pazarlamaya

makro ve mikro agidan dagitim yoniiyle bakilmugtir.2

Bugiin ise pazarlama, kisisel ve Orgiitsel amaglara ulagsmayi saglayacak degisimleri
gerceklestirmek lizere; fikirlerin, mallarin  ve hizmetlerin  gelistirilmesi,
fiyatlandirilmasi, dagitilmas: ve tutundurulmas: igin yapilan planlama ve uygulama

siireci olarak tammlanabilir.?
1.1.1.3. Hizmet Pazarlamasi

Ekonomik eylemlerin énemli bir kesimini hizmetlerin olugturdugu muhakkaktir.
Ancak hizmetlerin ne dl¢lide oldugunu kavramak ve hizmetleri gruplamak giictiir.
Ciinkii pazarlama daha ¢ok mal y6nlii olarak diigtiniilmiis ve hizmetlerin belirlenmesi

yolunda gaba da pek gosterilmemigtir.

! Robert Shook, Satigta Daha Bagarili Olmanin Sirlar, (Cev.) Nesrin Yalgn, istanbul, Ilgi Yaymcilik, 1989, s.8.

2 Cevik Uraz, Temel Pazarlama Bilgileri, Ders Kitabi, Ankara, 1975, s.8.

* Ismet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, Istanbul, 1990, S:4’den aktaran: A. Hamdi Islamoglu, Pazarlama
Ydnetimi, Istanbul, 1999, s.13.



Bununla beraber hizmet pazarlamasi kavraminin, pazarlama biliminin gittikge
gelisen ve zenginlesen bir alt disiplini olarak kabul edildigi giintimiizde, gerek
pazarlama kavraminin ve gerekse. uygulamacilarin bu konuya egilmelerini ve

akademik galigma yapmalarim saglamustir.

Bugiin geligmis tilkelerde ulusal gelirin %701 hizmet sektériinde saglanmakta ve
hizmet sektoriinde gozlenen verimlilik artigindaki hiz, oteki sektorleri geride
birakmaktadur.*

Bu durumda hizmetler su bigimde tanimlanabilir. “Bir malin yada hizmetin satigina
bagli olmaksizin, son tiiketicilere yada isletmelere pazarlandiginda gereksinme ve

hizmet doygunlugu saglayan bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir.’
1.1.1.3.1. Hizmetlerin Ozellikleri

Her ne kadar mallarin pazarlanmas: igin gerekli olan pazarlama faaliyetleri,
hizmetlerin pazarlanmalan i¢in gegerli ise de hizmetleri mallardan ayiran kimi
ozellikler vardir ve bu 6zellikler, hizmetlerin pazarlanmasina bazi simirlamalar ve

farkhiliklar getirir. Hizmetlere iliskin 6zellikler sunlardr :6

- Elle Tutulamaz : Hizmetlerin bizzat kendileri elle tutulamazlar. Ancak, onlari
temsil eden nesneler elle tutulabilirler. Bu yiizden hizmetlerin sergilenmeleri

hemen hemen olanaksizdir.

- Reklamlar1 ve resimlendirilmeleri zordur. Alicilara sézlii olarak ifadeleri,

orneklerle ifade edilmeleri kolay degildir.

* Christian Grdnroos, Service Management and Marketing, Toronto, 1998’den aktaran A.Hamdi
Islamoglu,Pazarlama Y&netimi,s.354..

5 Omer Karahan, Hastane Yoneticiligi, Nobel Tip Yaymlari, istanbul 1997, s. 323.

¢ flhan Cemalcilar, Pazarlama, Genigletilmis Yeni Baski, Eskigehir, 1983, s.454-455.



Uretenden Aynlmaz : Hizmetlerin iiretilmeleri ile tiiketilmeleri cogunlukla
irbirine baghidir. Bu nedenle de aym hizmet farkli Pazar bélimlerinde aym

bigimde pazarlamak son derece zordur.

Dayamkli Olmama : Hizmetler ¢ok nadiren ilerideki bir tiiketimi karsllé.mak icin

6nceden tiretilebilirler.

Tiirdes Olmama : Hizmetler ¢ok nadiren ilerideki tiiketimi kargilamak igin

Onceden tiretilebilirler.

Alic1 ve Saticinin Ayrilmazlifi : Pek ¢ok hizmet tiiriinde alici ve satici bir

aradadir. Bu nedenle satici hizmeti sunandir.

Hizmetlerin Ertelenebilirligi : Hizmet pazari ¢ok dalgali bir pazardir. Bunun
nedeni hizmetlerin satin alinmalarinin ertelenebilir nitelik tagimalaridir. Bir bagka

neden ise, hizmetlerin pazarlanmasinin birbirinden ¢ok farkli olugudur.

Béliinemezlik : Hizmetler boliinemedikleri i¢in, mallarda oldugu gibi, kii¢iik

parcalar halinde alinip denenemezler.

1.1.1.4. Otomotiv Sektiriinde Satis Sonras1 Hizmette Pazarlama

Hizmet genel anlamda insanlarin ihtiyaglarini kargilamaya yo6nelik etkinliklerdir.

Servis de bir hizmettir, fakat kendine has ozellikleri ve giigliikleri ile diger

hizmetlerden ayrilir.”

Hizmetin amact miisterinin kullandifi mamul ile ilgili bir ihtiya¢ veya sorunu

gidermektir. Bunun i¢in hizmet miisterinin ihtiyag ve beklentilerine gére ayarlanmali

7 Cetin Cinemre, Serviste Davranig, Panel Yaymcilik, istanbul, 1996, s.1.



Hizmetin amaci miigterinin kullandigi mamul ile ilgili bir ihtiyag veya sorunu
gidermektir. Bunun i¢in hizmet miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerine gére ayarlanmah
veya diizenlenmelidir. Misteri satin alacafi hizmetin O6zelliklerini belirleme
durumunda degildir. Hizmeti satan, kisi veya girketin kosullarina pymak zorundadir;
fakat bu konuda satici kisi veya sirketi etkileyebilme ve y6nlendirebilme giicii ve
sahiptir. Miisteri hizmeti satim aldig1 duygusunu yagamalidir.® "

PAZARLAMA

SATIS ONCESI

\ SATI{A

SATIS SONRASI

FAALIYETLERI KAPSAR

Satig oncesi faaliyetler; Miisterilerin ihtiyag¢ isteklerinin tahmin ve tespitinin
yapilmasini, miisterilerin beklentilerinin sirkete bildirilmesini, potansiyel pazarin
tespit edilmesini, satis tahminin yapilmasim, mﬁste;'ilerin bilgi bankasinin
olusturulmas: faaliyetlerini icerir. Satis sonrasi ise; miigterinin yapmig oldugu
tercihten dolay1 gurur duymasim saglayacak ve siirekli temasin devam ettirilmesi ile
ilgili faaliyetlerdir.’

® Heinz Goldman, Miigteri Kazanmak, Gev.: Seckin S. Cihzoglu, flgi Yaymncilik, 1989. s.61.
® Yonca Tomag Acar, Yerel Pazarlama, Ders Kitabi, Istanbul, 1999, s.3-



1.2. ARASTIRMANIN AMACI

Diinyada meydana gelen ekonomik ve teknolojik gelismeler diger alanlarda oldugu
gibi tiretimde de koklu degisiklikler meydana getirmis ve tireticilere yeni alanlarin
kapisin1 agmugtir. BSylece tiretilen lirtinlerde gesitlilife gidilmis ve isletmeler

arasinda rekabet hizla artmigtir. Isletmelerin, iirettiklerini satabilmeleri igin tiketiciyi
etkileme, bilgilendirme ve ikna etme yontemlerini bulup uygulamalar
gerekmektedir. Bu otomotive ydnelik iiretimde bulunan isletmeler i¢in de gegerlidir.
Yiiksek bir niifusa sahip olan {lilkemizde otomotive yonelik hizmet iireten ve
pazarlayan igletmelerin satis sonras:t hizmette miigteri beklentileri ile miigterinin

kisilik dzelliklerinin incelenmesi aragtirmanin amacini olusturmaktadar.
1.3. ARASTIRMANIN YARARI

Otomotivde satig sonrasi hizmetin ve bu birimde ¢alisanlann tiiketiciler tizerindeki
etkileri saptanarak, etkisinin arttirilabilmesi i¢in yol ve yontemlerin belirlenmesi
saglanir, .

Otomotiv sektoriindeki isletmelerin satis sonrasi hizmetlerinde dogru Kkararlar
alabilmesi i¢in dogacak sonuglarin olumlu yada olumsuz olacagmi énceden bilmek

veya satig sonrasi hizmetin bagarisinin derecesini 6lgmek ihtiyaci duyulur.

Hatalan en aza indirilmis, bagarili bir satig sonrasi hizmet, pazarlama ve igletme
yoneticilerinin amacidir. Yapilacak olan aragtirmalardan elde edilen verilerle basarili

bir satig sonrasi hizmet uygulamasi sdz konusu olur.

1.4. ARASTIRMANIN SINIRLARI
Otomotiv sektdriinde, satiy sonrasi hizmet bagarisina bu hizmetle gorevli olan
elemanlarin kisisel 6zelliklerinin etkisini 6lgebilmek amaci ile aragtirma Kocaeli ili

ile sinirlandirlmugtir.



1.5. ARASTIRMANIN YARGILANMASI

Aragtrmanin  otomobil sahibi miigteriler {izerinde yapildigi gz Oniinde
bulundurulursa herkesin anketteki sorulari anlayamayacagi veya birbirlerinden
etkilenme olabilecegi digiinilebilir. Otomotiv ~ sektdriinde  satig ’sonra31
hizmette,miisteri beklentileri ile miisterinin kisilik &zellikleri arésmdaki iligkinin
incelenmesi goz Oniine alinarak hedef kitle otomotiv miigteriler olarak alinmigtir.
Uygulamada sorular birer birer agiklanarak yanlis yada eksik anlagilmasimin 6niine
gegilmisgtir.

Boylece arastirmada ele alinan sorularla ilgili olarak ayrintili bilgiler elde edilmisgtir.

Aragtirmanin planlanmasi, yliriitiilmesi, sonuclandirilmasi ve yargilanmasimi bir

sistem i¢inde ele alan bu arastirma ilgilenenlere yardimei olabilir.

Bu aragtirma 6rnek sayist ve ana kitle genisleterek uygulandiginda, mal ve hizmet

iireten otomotiv isletmeleri i¢in, 6nemli sonuglar ortaya ¢ikabilir.
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BOLUM 2. ARASTIRMANIN YONTEMI
2.1 ARASTIRMANIN PROBLEMI

Giintimiizde huzl1 degisen rekabet ortamlari, iretim giicii ne olursa olsun piyasada yer
glan isletmelerin giderek artan satis sonrast hizmet galigmalarna daha da 6nem
vermelerine yol agmaktadir. Gerek yazili ve gerekse sozlii, grintilli iletigim araglan
yoluyla reklamlar, gesitli igletmelerin iirettikleri mamul ve hizmetlerin tanitimini

yapmaktadir.

Son yillarda otomotiv sektdriinde satig sonrasi hizmetlere yiiksek miktarlarda yatinm
yapilmaktadir. Dolayisiyla igletmeler yapmis olduklart harcamalarin kargiligim
satislara yansimasim beklemektedirler. Ancak beklentilerinin her zaman gerceklesip

ger¢eklesmedigini tam olarak bilmemektedirler.

Dolayisiyla otomotiv sektoriinde satig sonrasi hizmette miisteri beklentileri ile
miisterinin kisilik 6zelliklerinin nedir? Yani satig sonrasi hizmetin asil amaglarindan

biri olan miigteri tatmini ne 6lgtide gergeklesebilmektedir?

Bu ¢alismadan aragtirma probleminin igerigini olusturan bu sorularin cevabi

irdelenmeye ¢alisilmigtir.
2.2 ARASTIRMANIN ON CALISMASI

Arastirmaya bir temel olugturabilmek, 6ngoriilen amaglara ulagabilmek ve saglikli
bir model olusturabilmek i¢in 6nce olduk¢a genis tutulan bir kiitiiphane aragtirmasi
yapilmigtir. Konu ile ilgili olarak yapilmig arastirmalar, yayimlanmug eserler
ulagabildigi lgiide incelenerek konu hakkinda ikincil kaynak arastirmas: yapilmistir.

Literatiir caligmalariyla elde edilen bilgilere ilgili bolimlerde yer verilmistir.
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Literatiir arastirmalarinda goriilmiistiir ki, son yillarda $nemi artan satis sonrasi
hizmetle ilgili yayimlar olduk¢a simirhidir. Bu konuda en ¢ok yararlanilabilecek

periyodik isletmelerin kendi konu ile ilgili olarak yapmis oldugu ¢aligmalardir.

Kaynak analizinden sonra aragtirma ile ilgili bir taslak anket formu hazulanrrﬁs ve
konuya uygun bir grup iizerinde uygulandiktan sonra gerekli diizeltmeler yapilarak

calismaya son sekli verilmistir.
2.2.1 OTOMOTIVDE SATIS SONRASI HIZMET FAALIYETLERI

Servisci hizmeti veren veya yapan kisidir. Ancak servis kelimesi ile ifade edilen
hizmetler farkli oldugu i¢in servisci, belli bir hizmeti veren kisi degildir. Otomotivde
servisci, bir sirketin mamulleri i¢in satig sonrasi hizmetin verildigi yetkili serviste
¢alisan ve miisteri ile iliskide bulunan kisileri ifade eder.'® Bu akimda sati sonrasi
hizmetle ¢alisanlar; servis sahibi, servis miidiirii, servis sefi, servis formeni, servis
sorumlusu, miisteri kabul elemani (resepsiyonist), servis teknisyeni, servis elemani
veya ustasidir.

Satis sonrasi hizmet faaliyetleri;'!

- mevcut miigterilerin memnuniyetinin aragtirilmasi

- satis sonrasi servis faaliyetlerinin miikkemmeliyetinin saglanmasi

- miigterinin servis ile olan iligkisinin izlenmesi

- satig ilanlannin kontrol edilmesidir
2.2.1.1. Satis Sonrasi Hizmette Kalite

Kalite bir firliniin veya hizmetin miigterinin ihtiyaglanim karsilamaya yonelik
ozelliklerinin tlimiidiir. Miigteri ihtiyaclar1 agik veya gizli olarak ikiye ayrnlabilir.
Hizmet hem belirgin ihtiyaglari karsilamali, hem de gizli kalmig ihtiyaglar ortaya

¢ikarmalidir. Bu anlamda kalitenin ne oldugunu miisteri belirler.

10 Cetin Cinemre, Serviste Davranis ve Panel Yaymcﬂlk, fstanbul, 1996, s.2.
" Yonca Tomag, Yerel Pazarlama, Ders Kitabi, Istanbul, 1998, s.14.
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Kalite miigterinin servisten beklentisi ile verilen hizmetin niteligine bagh olarak
degisir. Bagka bir deyisle kalite, miisterinin servisten ne umdugu ile ne buldugu
arasindaki farktir. Miisterinin servisten beklentisi, mamuliine verilen hizmetin

niteliginden diigiik ise kalite diisiik demektir. Bunun sonucunda tatminsizlik ortaya

cikar.
Musterinin servisten Verilen hizmetin
beklentisi niteligi ) N
(Miisterinin umdugu) > = miigteri tatminsizligi
(diistik kalite)

Miisterinin servisten beklentisi, hizmetin niteliginden kiigiik ise, yam miisteri
umdugundan fazlasini bulmus ise, o zaman kalite yiiksek demektir. Bunun sonucu

miisteri tatminidir.

Musterinin servisten Verilen hizmetin

bekientisi < niteligi = miisteri tatmini

(Musterinin umdugu) )
(yliksek kalite)

Miisterinin servisten umdugu ile buldugu birbirine esit ise tatmin veya
tatminsizlikten s6z edilmez. O halde migterinin tatmin edilmesi igin ona
beklentilerinin {izerinde bir hizmet verilmesi gereklidir. Miisteriye ilk serviste kaliteli
hizmet sunmak, onu memnun etmek ve gikayetlere firsak vermemek, biiyiik 6nem
tasimaktadir. Hizmet {iretiminde kaliteyi saglamak, serviste galisan herkesin ortak
sorumlulugudur. Herkes yaptif1 igin kalitesi ile ilgili sorumluluk tagirsa, yapilan
kalitesiz isin doguracag: sonug:iar Onceden goriiliirse, kalite bilinci gelisebilir. Yap-
denetle veya denetleyerek yap anlayis: ile yapilan isin kalitesi izlenmelidir. Servis¢i

yaptigi ise denetlerse bagkasinin kendisini denetlemesine gerek kalmaz.'?

12 CINEMRE, op.cit., 5.3.
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Birgok tilkede otomatik satig sonrast hizmette galisanlar yaptiklari ige kisisel garanti
vermektedir. Servisin at6lyesindeki usta kigisel garanti vermektedir. Servisin
yaptiklar ige kigisel garanti vermektedir. Servisin at6lyesindeki usta ve teknisyenin
adin ve yaptigi isleri bir kagida yazar, a1:£1n1 imzalar, aracin igine koyar. Satis sonrasi
hizmette kaliteyi saglamanin iki yolu vardir. Birinci yol kaliteyi bozan hatalan
belirlemek ve diizeltmektir. {kinci yol ise hatalarin olusmasim baskan dnlemektir.
Her iki gekilde kaliteye ulagsmanin bir maliyeti s6z konusu olacaktir. Ancak hatalan
Onlemenin maliyet, hatalar1 diizeltmenin maliyetinden kesinlikle daha azdir. Hata
olduktan sonra harekete ge¢mek ve diizeltme yoniine gitmek daha masraflidir.
Servisin verimli caligmas: Kkalitesizligi diizeltmekten degil, 6nlemekten geger.
Kaliteyi gerceklestirmek ve stirekliligini saglamak i¢in hata yapma olasihim veya

potansiyelini ortadan kaldirmak gereklidir.

2.2.1.2 Satis Sonras1 Hizmette Toplam Kalite

YAN SANAYT |+| FABRIKA |+| BAYI |+| SERVIS |=| MUSTERI]
TATMINI
2 \ s )
Kaliteli parca Kaliteli Kaliteli Kaliteli _
mamul sat1s hizmet

Toplam kalite, dort halkali bir kalite zincirini ifade eder. Kalite zincirinin ilk halkas
yan sanayidir. Bilindigi gibi mamullin tim parcalar sirkete bagh fabrikalarda
tiretilmemektedir. Bir ¢ok yan sanayi denilen imalat¢1 firmalara verilmistir. Bunun
i¢in girket yan sanayi firmalan ile s6zlesme yapmistir. Sézlesmede iretilecek

pargalarin 6zellikleri ve kalite standartlar1 belirlenmistir.
Tirkiye’de 6zellikle otomotiv sektdriinde yan sanayi ¢ok geligmistir. Bir otomobilin

yaklagik yirmibin parcadan olustugu diislintiliirse, bu parcalarin timiini aym

fabrikanin tiretmesi verimlilik ve maliyet a¢isindan akilci sayilmaz.
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Imalatg: firma fabrika igin kaliteli parga yapmak zorundadir. prlam kalitenin ilk
kosulu, parcanin kaliteli olmasidir. Bunun igin parganin {iretimde kullanilan
hammadde veya malzemenin de kaliteli olmas:1 gerekir. O halde hammadde ve
malzemeyi lireten kisi veya kuruluslarinda toplam kalite i¢inde sorumluluklar vardir.
Yan sanayinin parcast kalitesiz ise fabrikanin giris kalite bslimii tarafindan kabul
edilmez ve imalat verilmez. Aksi halde kalite zinciri daha ilk halkas;ndan kopar ve
toplam kaliteden s6z edilmez. Ciinkii kalitesiz parga ile kaliteli mamul yapmak

olanaksizdir.

Toplam kalitenin ikinci kosulu, fabrikamn kaliteli mamul iiretmesidir. Bunun i¢in
sadece miktar veya maliyet esasina gore degil, kalite standartlarina uygun tiretim
yapilmas: gereklidir. Mamul diizeltme yoluna gidilmekte veya diizeltmenin
yaratacagl maliyet diisliniilerek hurdaya aymimaktadir. Kisaca fabrika sadece
mamuli degil, kaliteyi de tiretmek durumundadir. Kaliteyi iiretmek, kaliteyi kontrol
etmekten daha ucuzdur. Bunun i¢in giintimiizde artik “Kalite kontrolii” yerine “kalite
liretimi” deyimi kullanilmaktadir. Kalite, iirlin veya hizmet iiretimi i¢in gerekli

islemlerin yapilmas: sirasinda saglanir. Cagdas kalite anlayis1 budur,

Par¢a ve mamullerin kaliteli olmasi, toplam kaliteyi gergeklestirmek icin gereklidir,
fakat yeterli degildir. Mamuliin satig1 agamasinda yapilacak hatalar, yani kalitesiz

satig da toplam kaliteyi bozar. Kaliteli satisin iki boyutu vardir.

- Teknik kalite

- Davranis kalitesi

Kaliteli satigin teknik y6nii, bayilerin ve yetkili saticilarin sattiklari mamulleri tiim
dzellikleri ile tamimalar1, miigteriye dogru bilgi vermeleri ile ilgilidir. Bu giin birgok
saticinin sattifn mamullii tammadigl bilinen bir gergektir. Sorunun ¢oziimii igin
saticilarin mamul egitimlerine dnem verilmelidir. Satigin davranig yoni ise, bayi ve

satis elemanlarinin satis siiresinde miisteriye karsi yaklagimlarini ifade eder.
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Toplam Kkalite zincirinin son halkasi, yetkili servislerdi. Kaliteli servisin de iki yonii

vardir, Teknik yon ve davranig yonii vardir.

Servisin teknik yonden gli¢lii olmasi, mamuldeki arizalar1 kisa stirede “ve etkin
sekilde belirlemesi ve ¢6zmesi anlamina gelir. Davranis yonii ise servis stiresindeki

miisteri iliskilerini ifade eder."

O halde toplam Kkalite, pargada kalite, mamulde kalite, satigta kalite ve serviste
kaliteden olusan bir siiregtir. Toplam kalite girketin stirekli gelismesi i¢in uygun
ortami saglar, ¢alisanlarin hizmet kalitesini ve buna bagli olarak sirketin verimliligini

arttirir. Toplam kalitenin hedefi miigteri tatminini en (st seviyede saglamaktir.

Bir sirketin gelecedi miisteri tatminini saglamadaki basarisina baghdir. Bunun igin
kalite zincirinin tiim halkalari glicli olmali ve sikica kenetlenmelidir. Kalite
zincirinin bir halkasindaki zayiflik toplam Kkaliteyi bozar ve sonugta miigteri
tatminsizligi veya sikayeti seklinde ortay ¢ikar. Kalite zincirinin her halkasi birbirini
miigteri gibi gormeli ve kabul etmelidir. Her bir halka bir 6ncekinin miisterisi
konumundadir. Bu anlayisin yayginlasmast miisteri memnuniyetinin saglanmast
yoniindeki ¢abalar1 olumlu yonde etkileyecektir. Bunun sonucunda da toplam

kalitenin gerceklesmesi kolaylagmaktadir.

Ozetle kalitede stirekliligi saglamak ve yardimci sanayiden satig sonrasi hizmete
kadar her asamada miigteriye en iyi kaliteyi sunmak gerekmektedir. Her hizmet
belirli kosullar altinda verilmektedir. Satig sonrasi hizmetin iginde bulundugu
kosullar1 da dikkate almak ve miisteri tatminini bu kosullar1 bagli olarak diistinmek
gerekmektedir. Ciinkii satis sonrast hizmetteki kosullar kétii veya yetersiz ise miigteri
tatmini saglanamaz. Bu noktada satis sonrasi hizmetlere yaptinm yapilmasi, sati
sonrast hizmet orgiitiiniin gliclendirilmesi ve servislerde ¢alisma ortaminin

iyilegtirilmesi 6nemli konular olarak karsimiza gikmaktadir.

Bibid, s.7.
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Tiirkiye’nin bazi bolgelerinde araz, iklim ve giivenlik kosullarinin uygun olmadig
bilinmektedir. Bu bélgelerde hizmet veren servisler igin miisteri tatmininin kosulsuz
oldugunu kabul etmek gergekei sayilmaz. Byle bir bolgede kigin ve gece yarisi arast
ile yolda kalan miisteriye ulasmak kolay degildir. Bu nedenle miigteri tatfﬁini sadece

servisin elinde olan veya servise bagli olamamaktadir.

2.2.1.3 Satiy Sonrasi Hizmette Gorevli Elemanlarm Kisisel Ozelliklerinin

Gelistirilmesinin Onemi

Insanlar toplum iginde farkl: rollere girerler. Her rol, degisik davranislar gerektirir.
Davraniglarin rollere gore degismesi kisiligin kendisinin degil, goriintiisiiniin

degismesi anlamina gelmektedir.

Servisgilik bir roldiir. Bu rolde basarili olmak igin servisgi kisiligine girmek gerekir.
Servisci kisiligi, servisginin gergek kisiliginden farklidir. Servis¢i, gergek kisiligini
bir kenara birakarak servisgi kisiligine ters olan bu ézelliklerini gizlemek, bastirmak
ve miigteriye yansitmamaktadir. Servis¢i daima giileryiizli, sakin ve sabirli olmak
zorundadir. Gergek kisilik yapisinda giilerylizlii ve sabirli olmak 6zelliklerini tagiyan
servis¢i, bunlart yam sekilde miisteriye yansitabilir. Servisci kisiligi, tiim servisgiler
icin gecerli ortak ozellikleri ifade eder. Bu kisilik sadece miisterinin kargisinda

canlandinlir.

Basaril1 satig sonrasi, hizmet galigsanlarinin higbiri dogustan servisgi degildir. Her rol
gibi servisgilik de sonradan Ogrenilen bir roldiir. Servis¢i, iginin gerektirdigi
glicliikklerden kagmak i¢in mazeretlere siginmamalidir. Bunun yerine kendini stirekli
gelistirmeli ve roliiniin hakkim1 vermeye g¢aligmalidir. Servisgilik sevgi ile yerine
getirilmesi gereken bir roldiir. Servis¢i, bilgi, beceri ve yeteneklerini igine yansittigi

olgiide basarili olur. Kullanilmayan bilgi ve yeteneklerin kimseye faydas: yoktur.
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Satis sonrasi, hizmette gérevli kisilerin yani servisginin kisiligi biiyiik baski
altindadir. Bu durum miisterinin “daima hakli” olmasindan, miisteri ile sirketin
¢ikarlarimin bazen gatigmasindan ve servisin hedef tahtasi haline gelmesinden

kaynaklanir. Cikarlar arasindaki dengeni.n saglanmas: gerekir.'

Isletmeler bu tiir personel igin yapilan harcamalari &nemli bir “yatinm olarak
gordiikleri igin bunlarin yetistirilmesi ve gelistirilmesi amaci ile biiyiikk paralar

harcamay kabullenmislerdir.?

Egitim programlarimin kisa ve uzun dénemlerde, etkin ve rantbl olabilmesi igin bu
programlarin igletme personelinin bu alandaki ihtiyaglarina cevap verecek sekilde

diizenlenmis olmasi gerekmektedir.'® Dolayisiyla;
- Her bir satiy danigmaninin egitimi igin yatirim yapilmastir.

- Istikrarli caligan bir satis ekibine sahip olmak miisteri mutlulugu ve sadakati

tizerine olumlu bir etki yapar.

- Devamli eleman aramak, yeni satis danigmanlarini ige almak ve egitmek biiyik

zaman kaybidur.

Otomotiv sektdriinde satis sonrasi hizmet personelini geligtirmek igin ekibe satig
kabiliyetlerini arttirici 6zel hususlar hakkinda bilgi vermek ve pratik yaptirmak igin
satig egitimi yaptirilir. Genel konularla ilgili tartigmalari yaptirmak igin satig
toplantilar1 yaptirilir, bireylerin performanslarini arttirmalarini saglamak i¢in yonetici

damigmanlik faaliyetleri yapilir.'”

* Tbid, s.162.

!> B.Bass and J.Vaughan; Tranin In Industry, London, 1969, p.1.

' Tbid, s.117.

' Cetin Cinemre, Yonetim Gelistirme Programi, Ford Egitim Programi Yayinlar, Istanbul, 1998 ,
5.26.
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Satig sonrast hizmet personeline davranig gelismesi veya saglanmasi igin verilen

bilgilerle geri bildirim saglamir. Geribildirimler;

- Kendi Kendine Geribildirim

Personelin kendisini aym seviyede tutmak i¢in kullandigt geribildirirﬁdir.

- Miidiir Tarafindan Verilen Geribildirim

Personele sistemik olarak verilen geribildirimdir

- Is Arkadagslan Tarafindan Verilen Geribildirim

Personeli bir gekilde bir digerini dogru bilgilendirmesi ve gézlemiemesidir.

- Disardan Gelen Geribildirim
Gelisme ic¢in bilgi saglanmasi amaciyla zorlayici olmadan gozlemlenmesi,

incelenmesi ve analiz etmesi igin firma digindan bir kisiden goriis almaktir,

- Tarafsiz Geribildirim

Satis sisteminin soru sormadan sagladig1 bilgi 6rnegidir
2.2.2 OTOMOTIVDE SATIS SONRASI HIZMETIN SORUMLULUGU

Servisin gérevi yasatmaktir. Yan sanayinin, fabrikanin {iretimini arttiran, bayiye mal
sattiran ve satiglar1 yiikselten, sirkete para kazandiran satig sonrasi hizmettir. Satig
sonrasi hizmeti almayan bir mamuliin satilmasi sordur. Satis1 zor olan mamulii
fabrikanin stirekli ve yiiksek miktarda tiretmesi akile1 degildir. Uretime bagli olarak
yan sanayi de sinirli sayida par¢a yapacaktir. Kisaca satig sonrasi hizmetin olmamasi

durumunda sirket ailesi gelecege giivenle bakamaz.

Diyelim ki fabrika greve gitti. Uretim yok. Bayiler ellerindeki mallar1 da sattilar. Bu
durumda servis yasatmaya devam eder. Fabrika kapanir, fakat servis kapanmaz.
Servisin kapanmasi demek her seyin bitmesi demektir. Daha &nce sirketin

mamullerini satin alan ve halen kullanmakta olan miisteriler ariza durumunda yine
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servise gedecektir. Satig sonras1 hizmette {izerine diigen gérevi yaparak miigterileri ve
sirketi yagatacaktir. Ancak bunu yapabilmesi 6nce kendisinin yasamasi, saglikli ve
gliclii olmasi gereklidir. Yetkili servisin_ yagsamak sorumlulugunu yerine getirebilmesi
i¢in girketin destegine ihtiyaci vardir. Sirket servislerine ne kadar destek verirse

bunun karsiligini fazlasiyla gériir. Servis daha iyi yasatir. Sonugta sirket gliclenir.

Bazi ithal iirlinler, kalitesi herkesge kabul edilmesine kars1 Tiirkiye’de satig sonrasi
hizmeti almadig1 i¢in tercih edilmemektedir. Bunun yaninda bir ¢ok sirket, tirettigi
mamuliin kalitesi yeterli olmasa da satiy sonrasi hizmet Orgiitiiniin etkinligi ve
yaygmligi .sayesinde satiy yapabilmektedir. Miigteri mamuliin kalitesi ile satig sonrasi
hizmet arasinda bir se¢im yapmak zorunda kaldii zaman genellikle satis sonrasi
hizmeti giiclii olan mamul e yonelmektedir. Ciinkii miiteri sadece satis agamasinda
degil, satis sonrasinda da sirketi yaninda gérmek ister. Miisteriyi endiselendiren en
onemli sey arnza durumunda caresiz kalmaktir. Care serviste oldufuna gbre,
miisterinin mamulii glivenle satin almasi servise bagh demektir. Sirket Urettigi

mamuliin kalitesi yaninda servisi ile de miisteriye bu giiveni verebilmelidir.'®

223 OTOMOTIVDE SATIS SONRASI HIiZMETITE MUSTERI
MUTLULUGU MUSTERI SADAKATI VE STANDARTLARI

Otomotiv sektériinde standartlara ulagmak, bu standartlar: agmak, miisteri mutlulugu,
sadakatini olusturmak, pazarda biiylimenin ve karlilifa katkida bulunmanin bir baska

yolu da satig sonrasi hizmete verilen 6nemdir.

Satis ve satis sonrasi standartlarin gerekliliginin tanimlanmasi miisteri mutlulugunun
ve bu standartlarin belirlenmesi miisteri sadakatini getirir. Glinlimiizde otomotiv
sektoriinde “gok memnun” miisterilere sahip olmak artik yeterli degildir. Bu nedenle
miisteri sadakatine etki eden satis ve satig sonrasi standartlarda tam memnuniyeti

belirgin derecede arttirmak gereklidir.

' Engun Zago, insanimsiliktan Kurtulus, Zoga Ltd Yayinlari, 1994 istanbul, 5.22.
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Satis sonrasi1 hizmette miisteri memnuniyetine etki eden standartlar miisterilere
gOsterilen ilgi, hos bakisiz satin almayi gergeklestirme ve satis sonrasi dogru

servistir.'®

Yetkili servisin yeterli olmasinin anlami; dért dortlitk hizmet verebilmesi, piyasaya is
yaptirmamasi ve miisteriyi baska kisi veya kuruluglarla muhatap etmemesidir.
Servisler piyasaya is yaptirmaktan kurtulmali veya kurtarilmalidir. Satig sonrasi
hizmetin toplam kalite ve miisteri tatmini ile ilgili sorumlulugunu yerine

getirebilmesi buna baghdir.

Bugiin birgok servis yetismis eleman sikintis1 ¢ekmektedir. Daha yiiksek ticret vaadi
ile servislerin birbirinden eleman transfer etmeleri, biraz parasal gli¢ kazanan
serviscilerin kendi islerini kurmaya yonelmeleri ciddi sorunlar arasindadir. Ayrica
servislerin bina, yer ve konum olarak iyilestirilmesinde de sikintilar vardir. Biiyiik
sehirlerin merkezlerinde servis i¢in uygun alan bulmak artik ¢ok zordur. Otomotiv
servisleri yap1 olarak biiyliyebilmek ve goriiniimlerini diizeltebilmek igin sehir
merkezlerinin digina ¢ikmak zorunda kalmaktadirlar. Diger yandan teknolojinin hizli
gelisimi, servislerin teknik donamimini yetersiz kilmaktadir. Artik otomotiv
servislerinde bilgisayarli cihazlarin kullanilmasi zorunludur. Yeni teknoloji tiriinit
cihazlar, arizalarin dogru belirlenmesi ve is¢ilik hatalarinin azaltilmas: agisindan ¢ok

faydali olmakta ve servisin etkinligini arttirmaktadir.

Otomotiv grubunda yeni bir servisin agilmasi ve mevcut servislerin teknik
donaniminin yenilenmesi biiyiik parasal gii¢ gerektirmektedir. Servis sahibinin tek
basina bunun altindan kalkmas: kolay degildir. O nedenle yillardir bu igin iginde
olan, biiyiikk deneyime sahip, 6zveri ile galisarak sirketin buglinlere gelmesine
katkida bulunan, fakat maddi glicli smirli servis sahiplerine de maddi destek

verilmesi yoniinde istekler dile getirilmektedir.

¥ Cinemre, Serviste Davranis, s.30-31.
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Servis sahibi girketten istedigi destegi aldig: Slglide servisini gelistirmeyi kendisi de
arzu edecektir. Maddi destek olmasa bile, en azindan sirket yetkilileri, servis sahibine
cesaret verebilir. Kugkusuz bu tamamen sirketin servis gelistirme politikalarina bagh
bir konudur. Sekttrdeki gelismeler sunu gostermektedir ki bundan sonra servis
agmak ve servis igletmek parasal giicii fazla kisilerin altindan kalkaﬁiiece_@i is

olacaktir.

Bu gergekler 15181nda yetkili servislerin sahipleri veya yoneticileri biiylimek ve daha
iyi olanaklarla miisteriye hizmet verebilmenin ¢abasi i¢inde olmali; servisten
kazandiklarini bagka alanlara degil, yine servise yatiim yaparak degerlendirmelidir.
Her seyi sirketten beklemek yanligtir. Ideal olan parasal giictin ve teknik deneyimin
biraraya getirilmesidir. Bunun i¢in aym bélgedeki servislerin gii¢lerini birlegtirmesi
izerinde durulabilir. Bu dogrultuda 6zellikle otomotiv sektoriindeki bazi servisler
entegre tesis veya plaza seklinde yeniden yapilanmakta ve daha iyi olanaklarla
miisteriye hizmet vermektedir. Bu ¢esit servislerin yeterlilik sorunu yoktur.
Dolayisiyla miigteri memnuniyetini saglama konusunda diger servisleri geride
birakmalari ¢ok dogaldir. Yapilan arastirmalar servis yeterliligi ile misteri

memnuniyeti arasinda iligki oldugunu ortaya ¢ikarmgtir.

Bir bélgede servis varken sirketin orada ikinci bir strvis agmasi, dogru
yorumlanmalidir. Mevcut servisin yeterli duruma getirilmesi ve daha iyi hizmet
vermesinin saglanmasi kesin ¢o6zlim olamaz. Cilinkii bolgedeki ntifus artigi, yeni
yerlesim birimlerinin kurulmasi ve bunun sonucunda migteri potansiyelinin artmasi
ayn1 bolgede ikinci servis ihtiyacini dogurabilir. Bolgenin arazi ve ulagim kosullar
ile daginik yerlesim gibi 6zellikleri de bunda etkili olur. Buna gore mevcut servisin is
ozellikleri de bunda etkili olur. Buna gbre mevcut servisin i§ kapasitesinin
yiikseltilmesi eksik bir ¢oziimdiir. Oyle olsaydi sirket hi¢ yeni servis agmadan
mevcut servislerini geligtirmekle yetinebilirdi. Ancak servisin de bir gelisme sinur
vardir. Servisin gelismesi bolge, bina ve konumu ile sinirhidir. Yetersiz bir binada

yeterli servis diigtiniilemez.
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Bolgede artan hizmet talebini karsilamak isteyen sirket, 6nce mevcut servisin
sahibinden servisini gelistirmesini, servise yatirim yapmasini ister. Servis sahibi
sirketin istegi dogrultusunda gereken gabay: gosterdigi ve servisini gelistirdigi halde,
yukarida agiklanan kosullar nedeniyle ikinci servis ihtiyac1 yine Elé{ glindeme
gelebilir, Servis yeterli olsa bile artan misteri potansiyeli karsisinda yetersiz
kalabilir, Bu durumda ikinci servisi agma kararinin ilk servisin yetérsizligi ile ilgili

yoktur.

Ayni bdlgede ikinci servisin agilmasi meveut servis agisindan moral bozucu olabilir.
Ozellikle ikinci servisin, kendi servisinden daha yeterli olmadigini diistinen servis
sahibi igin bu karar1 anlamak zordur, Yetersiz bir servisin yaninda ikinci yetersiz
servis agmak, miisteriye verilen hizmetin kalitesini degil, miktarim (servis adedi)
etkileyecektir. Serviste kalite daha 6nemli olduguna gore baglangigta az, fakat
memnun miisteri kitlesi; ileride daha ¢ok ve memnun miigteri Kkitlesi haline
doniisecegi i¢in sirket agisindan daha olumludur. O halde sirket ikinci servisin, ilk
servisten daha yeterli olmasini saglamak zorundadir ki bu sonuca ulasabilsin. Ikinci
servisi artan miisteri potansiyelini dikkate alarak a¢tifini, buna ilk servisin kendini
gelistirmemesi veya kendini gelistirdigi halde hizmet talebini karsilamakta yetersiz

kalmasi iizerine karar verdigini ortaya koymalidir.

Sirket yetkilileri karar vermeden nce mevcut servisin sahibi ile mutlaka konusmali,
onu kiistirmemek ve hizmet istegini kirmamak igin gereken duyarlilif:
gostermelidir. Servis sahibi, sirketin istekleri dogrultusunda servisini gelistirdigi
slirece rahat olmali ve gelecege giivenle bakabilmelidir. Ayrica bolgesinde ikinci
servis a¢ildif1 zaman bunu kendi yetersizligi veya basarlslillgl zaman ise bélgesinde

ikinci servisin agilmasina sebebiyet verecegini de unutmamalidir.

Sirketler miigteri potansiyeli az olan bolgelerde servis agmaktan kaginmaktadir.
Ciinkii acilan servisin yasamasi zordur. Miisteri olmazsa servis de olmaz. Ote yandan
servis olmayan yerde miisteri sayisinin artmas: beklenemez. Ciinkii miigteri, tiriinii
servise giivenerek alir. Baglangigta yeterli olmayan miisteri potansiyeli, o bdlgede

servis agildiktan sonra artabilir.
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Aslinda her sirketin yeni servis agma konusunda bazi kurallan vardir. Ornegin,
servisler arasindaki mesafe belirlenir ve buna gére yeni servis, en yakin servisten
belli bir uzaklikta agilir. Bu uygulama miisterinin de yararinadir. Bunun yaninda
sadece “tabela servisi” durumundaki “servislerin yeterlilige kavus‘gur’ulmam veya
miigteri potansiyeli yoksa kapatilmas: gereklidir. Clinkii tabela servislerinin varlify,

yoklugundan daha kotiidiir.

Servis yeterliligini; sirketin servis gelistirme politikasi, servisin bulundugu bolge,
bolgedeki miisteri potansiyeli, miisterinin ve sirketin servisten beklentileri, rakip

servislerin durumu, servis sahibinin maddi olanaklar1 vb. etkiler.

Yetkili servisin hizmet verdigi misteri kitlesini tanimasi ¢ok yararlidir. Hizmet
verilen miigteriler ve onlarin servis ile ilgili diistinceleri hakkinda bilgi saglanirsa
hizmeti, miisterinin beklentilerine gére diizenleme olanag: dogar. Sunlarin bilinmesi

faydalidir :

e Servisin miisterileri kimlerdir?

e Miisterilerin 6grenim durumlari

e Miisterilerin gelir durumlar

e Miiisterilerin tirlinden ve servisten beklentileri nelerdir?

e Miisteri hangi sebeplerle o lrlinli veya servisi se¢mistir? Miisterinin {irlin ve
servis se¢imini etkileyen faktorler nelerdir?

e Miisteriye gore kalite nedir?

e Miisterilerin hizmete iliskin &zel istekleri nelerdir?

e Miisterilere gére servisteki eksiklik veya aksakliklar nelerdir?

Yetkili servis miisterilerini yakindan tamimak igin “miisteri bilgi formu”
hazirlayabilir. Bu form miigteriye verilebilir ve doldurmas: istenebilir. Ancak bu
konuda kesinlikle zorlayic1 olmamak gerekir. Miisteri formu doldurmayabilir veya

bir kismim doldurabilir.?

2 {bid. s. 25-26.
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Formda miisterinin 6zel yasamn ile ilgili maddelerin yer almamasi gerekir. Ciinkii
bazi miisteriler telefon numarasini bile vermekten ¢ekinmektedir. Formun baginda,
amag ok iyi agiklanirsa miigterinin kugkular giderilebilir. Amag “miisteriye daha iyi
hizmet vermek igin onu tamimak” olmalidir. Genellikle insanlarimiz bu gibi formlarn
doldurmak veya anketlere cevap vermekte istekli degildir. Bunun\ sebebi “Acaba

bunun altindan ne gikacak?” veya “Bagima bir sey gelir mi? Endisesidir.

Servise gelen bazi kisiler, servisin miisterisi olmayabilir. Bir miisteri ile birliktedir
veya bir séy ogrenmek icin gelmistir. Oyle de olsa ileride bu kisinin ihtiyac1 oldugu
zaman sirketin lirlinlinii satin alacagim ve sirketin miigterisi olacagimi diigiinmek
gerekir. §imdilik o kisi potansiyel miisteridir, fakat onunla ilgilenilirse ileride
servisin siirekli miisterisi olabilir. Bunu saglamak i¢in potansiyel miisteriye de gergek
miisteri gibi davranilmalidir. Ciinkii sadece servis¢iden goérdiigii olumlu yaklasim ve
kisi olarak ona duydugu giiven nedeniyle o sirketin mamuliinii satin alan miisteriler
oldugu bilinmektedir. Gerek iiriin ve gerekse hizmet satiginda saticinin miisteriye

gosterdigi kisisel ilgi ve yaratti1 giiven ¢ok etkilidir.

Bagimli miisteri, servise baglanan misteridir. Bu miisteri bagka servise veya
tamirciye gitmez, piyasaya iy yaptirmaz. Siirekli ayni servise gelir. Bagimh
miisterilerin artmasi, servisin miisteri kitlesinin belirlenmesi, taninmasi ve miigteri
profilinin ¢ikarilmasi agisindan faydalidir. Bu durumda miisterileri daha yakindan
tanimak, beklentilerini ve o6zel isteklerini 6grenmek ve karsilamak, gerekiyorsa
serviste bu yonde bir diizenlemeye gitmek kolaylasir. Gegici miisterilerin ise

taninmasi zordur.

Rekabet ortaminda miigteriyi kazanan, tatmin eden ve bagimli miisteri haline getiren

servisler bagartya ulasacaktir.
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Servisin hedefleri sirasi ile sunlar olmalidir :

e Mevcut (kazamlmig) miisterileri tutmak, onlari servise baglamak.

e Kaybedilen miigterileri yeniden ka;zanmaya ¢alismak. Bunun, i¢ih miigterinin
servisi terketme nedenlerini bilmek gerekir. Kaybedilen miisteriyi tekrar
kazanmak, yeni miisteriler kazanmaktan daha zordur. )

¢ Yeni miisteriler kazanmak.

e Miisterinin servisi diger potansiyel miisterilere Gvmesini ve 6nermesini saglamak.

Servisin Ba$ansl, irlinlin garanti siiresi Dbittikten sonra da miisteriyi servise
getirtebilmesine baglidir. Genelde miisteriler daha ¢ok garanti dénemi i¢inde servise
gitmekte, garanti bittikten sonra ise piyasaya is yaptirtmaktadirlar. Bunun sebebi
garanti déneminde baz1 hizmetlerin iicretsiz verilmesi veya miisterinin bunun {imit
etmesidir. Ayrica mamuliin yeni olmasi, emin ellere teslim edilmesi yoniinde

musteriyi zorlamaktadir.

Otomotiv grubu servislerinin kullandig baz1 pargalarin piyasada daha ucuza satildigi
bilinmektedir. Kuskusuz bu durum miisterinin kafasini karistirmaktadir. Ayrica
miigteri servislerin par¢adaki karinin is¢ilige gore daha fazla olmasi dolayisiyla parga
degistirmek i¢in ¢ok istekli davrandifim diigiinmektedir. Servislerin sadece is¢ilik
ticretleri ile ayakta kalamayacafi bir gergektir. Bu noktada miisterinin bilmesi
gereken sudur : Piyasada satilan parga, servisin kullandigi aym parga olsa bile
orijinal degildir. Parcay1 orijinal yapan 6zellik, servis tarafindan kullanilmasidir.
Orijinal parcanin garantisi vardir. Maalesef baz1 servisler sirketin bilgisi diginda kar
orani yiiksek oldugu igin piyasa pargasi kullanmakta, hatta miisteriye bu parganin
orijinal oldugunu séylemektedir. Gerekge olarak sirketten istenen parganin geciktigi,
bazi pargalarin ithal olmasi dolayisiyla sirkette bulunmadigi ve miisterinin beklemek
istemedigi One siriiimektedir. Bu durum aymi girketin yetkili servisleri arasinda
haksiz rekabete yol agmaktadir. Servisine piyasa pargasi sokmayan servis yoneticileri
bu olaydan rahatsizdir. Sebep ne olursa olsun sirket, servislerinde orijinal par¢a

disinda parga kullanilmasini engellemek zorundadir.
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Serviscinjﬁ miisteriyi kazanmasi ve onu bagimli hale getirmesi, hizmeti iyi
satabilmesine baglidir. Bunun igin sundugu hizmetleri iyi tammasi gereklidir.
Sundugu hizmetlerin dzelliklerini, tistiinliiklerini ve rakip servislerden farkliliklarin;
bunun yaninda hizmet verdigi mamuileri ayrintilan ile bilmeyen servisci, satig
yapamaz. Uriin veya hizmet ile ilgili olarak miisterinin bildigi, fakat serviscinin

bilmedigi bir konu olmamalidir.

Genellikle servise gitmek miisteri i¢in istenmeyen bir durumdur, fakat triinde bir
sorun varsa bu kagimlmaz olacaktir. Ciinkii tirlinden beklenen faydanin saglanmast,

servisin sorunu ¢zmesine baghdir.

Miisteri agisindan hizmeti satin alma kararim1 vermek zor olabilir. Bunun birgok
sebebi vardir. Miigterinin serviste sunulan hizmetleri satin alma kararimi etkileyen

veya belirleyen faktorler sunlardir :

e [Ihtiyag : Miisteri servisin sundufu hizmetlere ihtiyag duyarsa servise gelme
kararim verecektir. Bunun i¢in kullandigi mamulde bir sorun veya ariza olmasi
gerekmez. Miisteri mamuliin bakimi i¢in veya bir konuda bilgi almak icin de
servise gelebilir. Belki mamuliinii yanhs kullanmakta, fakat bunu bilmemektedir.

Miisteriyi bilgilendirmek de bir hizmettir.

e Istek : Miisterinin servise ihtiyag duymasi yamnda servise gitme istegini de
tasimasi gerekir. Miisteri tirtindeki sorunu veya bakim ihtiyacini bilmesi ne karsin
servise gitmekten kaginabilir veya bunun erteleyebilir. Sonugta {irlindeki sorun
agirlasabilir ve daha ciddi arizalar ortaya ¢ikabilir. Demek ki miisterinin servise
ihtivag duymasi ile servisé gitmek istemesi farkli seylerdir. Miisteri ihtiyaci
oldugu halde nigin servise gitmekten kaginmaktadir? Bunun sebebi servisler

hakkinda s6ylenen yanlis sézler, bazi 6nyargilar veya maddi yetersizlik olabilir.

e Beklentiler : Misterinin servisten beklentileri de hizmet satin alma kararim
etkiler. Servisten fazla beklentisi olmayan miisteri, hizmeti tamirciden satin
almaya yonelebilir. Miigteri; servisi tanimadigi, servis bilinci zayif oldugu ve

servis ile tamirciyi ayn1 kefeye koydugu igin bﬁyie davranabilir.
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Servisin Ozellikleri : Miisteri servise gitmekle ne kazanacagim, gitmezse ne
kaybedecegini bilmelidir. Servisin avantajlari, {istiinliikkleri miigterinin satin alma
kararini olumlu yonde etkiler. Bunun igin servisci, servis hakkinda migteriyi
bilgilendirmelidir. Kaliteli servis, miisterinin hizmet satin “alma istegini

canlandirir.

Satin alma giicii : Miisteri servise ihtiya¢ ve istek duyabilir. Ancak hizmeti satin
alma giicli yoksa servise gitmez. Ornegin, miisteri bir igyerinde galigan ticretli biri
olabilir. Maasmni aldiktan sonra servise gitmeyi tercih eder. Ciinkii cebinden ne
kadar para ¢ikacagim bilemez. Servisciye mahcup olmaktan korkar. Belki ariza
durumunda mamuliinii gegici olarak kullanamayacak ve bunun getirdigi sikintiya
katlanacaktir. Gergekten bazi miisteriler i¢in servise gitmek korkulur bir hale
gelmigtir. Servis iicretleri, birgok miisterinin parasal giictinii zorlamaktadir.

Ozellikle otomotiv grubu servislerinde rakamlar birgok miisteri igin yiiksektir.

Fayda maliyet : Misteri servise ddeyecegi licretin karsiligim almak ister. Servise
gitmekle saglayacagi fayda, servise Odeyecei licretten fazla ise satin alma
kararini verecektir. Ayrica miisterinin hizmete duydugu ihtiya¢ ne kadar biiyiik
olursa, hizmetin tlicreti o kadar &nemsizlesir. Miisteri ‘t;aska bir serviste aym

hizmeti bulamayacagina emin ise, licreti sorun yapmaktan kaginir,

Odeme kosullar1 : Servis {icretinin {iriin tesliminde &denmesi esastir. Ancak
licretin yiiksek oldugu durumlarda miisteriye 6deme kolaylif1 taninmasi satin
alma kararim olumlu yonde etkileyecektir. Miisterinin parasal giicline uygun bir
ddeme plam, onun dikkatini ticretten uzaklagtirr. Odeme kosullarinin servisci ile

miisteri arasinda 6nceden konusulmasi gereklidir.

Akil+mantik ve duygular : Miigteri mal veya hizmet satin alirken daha g¢ok
duygularinin etkisinde kalir. Duygular, bir seye sahip olmanin miisteriye verdigi
gurur ve tatmin ile ilgilidir. Sirketin reklamlari, imal ¢alismalar, tirlin ve hizmet
cesitliligi- de musterinin duygularini harekete gegirir. Sabit ve dar gelirli bir

miisteri ni¢in sikintiya girerek parasal giictinii agan bir mamulii satin almaktadir?
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Bu davranig akil ve mantifin degil, duygularin {iriiniidiir. Borca girerek otomobil
alan, fakat benzin parasini bulamadig: i¢in onu kullanamayan miisteri de aym
duygularin etkisindedir. Daima en iyi, en giizel, en liiks tiriine sahip olmak istegi
her miisteride vardir. “Benim diger insanlardan neyim eksik?” dﬁsﬁncc,si, gosteris

ve hava atma hevesi insanlar satin almaya yoneltmektedir.

Bu gergekler 151ginda servisin, miisterinin duygularina seslendigi 6lgiide etkili ve

bagarili olacag1 sOylenebilir.

Miisterinin Servise Baglanma Nedenleri

Aligkanlik : Bazi miisteriler aligkanlik sebebi ile servise baglanir. “Ayagim aligt1”
deyimi bu miisteriler i¢in gegerlidir. Miisterinin ayaginin aligmasi bir raslanti,
birinin Onerisi veya mantikli bir se¢im sonucu olabilir. Bu misteriler kisilik
olarak zaten bir yere baglanma egilimindedirler. Baglandiklar1 servisten kolay
kolay kopmazlar. Bazi sikayetleri olsa bile, baska servislere gitmeyi
diiginmezler. Degisiklikten pek hoslanmazlar. Miisteri baska bir servise
baglanmis ise veya tamirciye i§ yaptirmay1 aligkanlik haline getirmis ise, onu bu
aligkanlifindan vazgegirmek igin rakibin yapacagi hatalardan yararlanmak, bu
arada miigteriye 6zel baz1 ayricalik veya avantajlar tarflyarak ilgisini ¢ekmek

gerekir.

Risk korkusu : Misteri baska bir servise gitmeyi riskli bulur. Ne ile
karsilagacagini bilemez veya kotll bir slirpriz ile karsilagmaktan korkar. Oysa
halen gittigi servisi tanimaktadir. Verilen hizmetten emindir. “Nigin riske

gireyim?” diye diislinebilir..

Duygusal nedenler : Miisterinin o serviste tatli bir anis1 olabilir. Kendisine yakin
buldugu birinin, arkadasi veya akrabasinin serviste ¢alismas1 da duygusal yonden
miisteriyi o servise baglar. Ozellikle hatir-gdniil iligkisine 6nem veren miisteriler
icin béyle bir servis gekicidir. Isin piif noktas1 serviscinin ve servisin miisteride

olumlu duygular yaratmasidir.
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Gurur : Bazi miisteriler gittifi servis ile gurur duymak ister. Servisi &vmek,
herkese 6nermek miisterinin hosuna gider. Farkli miisterilerden gelen suglamalar
karsisinda servisi savunmak zorunda kalmaktan nefret eder. O nedenle kendisini

bu duruma diigiirmeyecek servisi seger ve ona baglanir.

Sayginlik : Saygi gérme ihtiyacina karsilik verilmesini Snemseyen miisteri
kesinlikle tamirciye i§ yaptirmaz. Her servise de gitmez. Kisi olarak tamindig,
ismi ile hitap edilerek karsilandigi ve ozel ilgi gordiigii servis arayisi i¢indedir.

Miisteri boyle servise baglanir.

Aidiyet hissi : Insanlar bazi sosyal gruplarin iginde olmak ihtiyacim hissederler.
Grup tiyesi olmak insana &zgliven, taminma, deger gérme, katilim, paylasma
olanag saglar. Aile, arkadashk, akrabalik, komsuluk gruplan bu ihtiyaca kargilik
verir. Servis de bir ailedir. Miisgteri servis ailesinin i¢inde olmak ve servise
geldiginde, kendini evinde imis gibi hissetmek ister. Serviscinin gorevi de

miisteriye bu duyguyu yasatmaktir,

Servis kalitesi : Misteri verilen hizmetin kalitesine (teknik+davranig kalitesi)
glivendigi icin bir servise baglanir. Miigteri i¢in 6nemli olan kalitedir. Servise
bagliligin stiresi de kaliteli hizmetin stiresi kadardir. Kalite bozulursa, miisteri

servisi terkeder.

Kiigiik jestler : Baz1 miisteriler servisin kiigiik jestlerinden ¢ok hoglamr, Ozel
isteklerinin karsilandigl, nazinin gectigi servise baglanma egiliminde olur.
Ornegin, bir otomobil miisterisi aracini ticretsiz yikayarak bakima alan servisi

tercih eder. Clinkii ytkama-isini disarida ticretle yaptirmak zorundadir.

Takipei servis : Misteri verdigi hizmeti izleyen, yaptig1 ise kefil olan servisten
etkilenir. Servisin daima yaninda ve hizmete hazir oldugunu bilmek onu

rahatlatir.

Giiven : Miisteri giiven duydugu servise baglanir. Miisterinin giivenini kazanmak

ise servise diiger.
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Serviste miigteri kabulli ¢ok &zel bir gérevdir. Servise gelen veya telefon eden
miigteriyi ilk kargilayan kisinin davramglar servis siirecinin sonraki agamalarini
olumlu veya olumsuz yonde etkiler. Serviste isi en zor olan kisi miigteriyi ilk
kargilayan kigidir. Otomotiv grubu servislerinde “resepsiyonist” bu .Zzor gorevi

tistlenen kisilerdir.

2.2.3.1 Satis Sonrasi1 Hizmette Profesyonel Miisteri Yaklagimi Asamalar

LASAMA > Miisteriye davranislarimi agiklamak
2. ASAMA > Miisteriye yaklasim
3-ASAMA > Miigteri ile iletisim |
4 ASAMA >
Problemi sahiplenme
5.ASAMA > Miisteri sikayetlerinin ¢6ziilmesi
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2.2.3.1.1 Miisteri Davramslarim A¢iklamak

Genel anlamda miisteri bir kisinin veya kurulusun etkinliklerinin sonucunu kullanan
kigidir. Bu tanmima gore herkes mﬁsteridir. Ciinkii insanlar degisik mal ve hizmetlere
ihtiya¢ duyarlar. Belirli kisiler veya kuruluslar bu ihtiyaglan karéﬂamak‘ lizere
caligirlar ve etkinliklerinin sonucunu mal veya hizmet olarak ortaya koyar. Servisin
miisterisi de servis etkinliklerinin sonucunu (hizmet) kullanan ve bundan fayda

saglayan kisidir.21
2.2.3.1.2. Miisteriye Yaklasim

Tablo 2.1Satig Sonras: Hizmet Gorevlisinin I¢ Diinyas:

BEYIN
f f
AKIL+MANTIK VICDAN GUDULECEK
(SAGDUYU) o (DENGE) o (DUYGULAR)
KISILIK :

Bir insanu diger insanlardan ayiran kendine 6zgii szellikleridir.

1.MIZAC KARAKTER
- Kisiligin temeli Kisilik 6zellikleri
- Kisiligin alt yapist - Mizag
- Kisiligin mayasi - Ditstince bigimi
- Kisiligin ham y6nii - Davranig
- Aligkanhk
- Huy
U
2.KAFA YAPISI & MASKE
- Duygular : - Diislince bigiminin gizlenmesi
- Diisiinceler - Olumsuz duygu ve diilincelerin
- Deger yargilar gizlenmesi
3.DAVRANIS
Y
4.ALISKANLIK
Tekrarlanan davramglar
U
5.HUY
Bagimli alinan davraniglar

2! Cetin Cinemre, Serviste Iletisim, Ders Kitabi, Istanbul, 2000, 5.5-13.
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MUSTERI YAKLASIMLARI
Etkisel Yaklasim

- Miisteri davramiginin etki ve sonuglarini 6nceden kestirebilmek.
- Kendini miisterinin yerine koymak (empati).

- Misterinin diiglince ve davraniglarim etkileyebilmek

- Miisteri {izerinde olumlu bir etki yaratmak

- Problemlerin ortaya ¢ikmasini 6nlemek
Tepkisel Yaklasim

- Misteri davramiginin etki ve sonuglarini dnceden bilmemek

- Kendini miisterinin yerine koymamak. Olaya sadece kendi agisindan bakmak
- Ortaya ¢ikan problem nedeniyle baskalarimi suglamak

- Kendini savunmak

- Mazeret bulmak?

2.2.3.1.3 Miisteri ile Iletisim

Insanlarin belli bir konu {izerinde bilgi, duygu ve disiincelerini birbirlerine

aktarmasidir.

Iletisimin amaci, insanlar arasinda anlagma veya uzlasmay: saglamaktir. Tletisimin

olabilmesi i¢in alinan ve verilen mesajlarin algilanabilmesi gerekir.?>

2 Ibid.s.18. _
B Gamze Bigerbay, Miisteri Iliskileri, Ders Kitabl,_istanbul, 2000, s.10.
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Tablo 2.2. iletisim siireci**

KAYNAK | = |BILGI(HABER) |= |KANAL = | ALICI |
-diizenleme U

-kodlama

| Kod ¢6zme |

ANLASMAK [Algilama |

UZLASMAK U
/ \ Yorumlama
U

[ALICI |«  [KANAL e (BILGI (HABER) |« [KAYNAK |

Telefonda Iletisim

Telefonda iletisim yiizylize iletisimden daha zordur. Ciinkii telefonda iletisimde

beden dili yoktur. Kelimeler, sesin tonu, siddeti ve hiz: etkili olur.
Telefon ¢agrilarinin kontrolii

1.Asama: Telefondaki miisteriyi karsilamak

2.Asama: Yardima hazir oldugunu bildirmek

3.Asama: Miisteri ve arag hakkinda gerekli bilgileri almak
4.Asama: Gerekli etkinliklere karar vermek ve miisteriye bildirmek

5.Asama: Goriismeyi bitirmek
Miigteri Tipleri 2
- SABIRSIZ MUSTERI

o Beklemekten ve bekletilmekten nefret eder.
e Zaman onun i¢in ¢ok dnemlidir.

e Servisi hizmetteki hiz1 ile degerlendirir.

* Cinemre, Serviste Iletigim. s.33.

» 1bid.s.45.
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-SINIRLi SALDIRGAN MUSTERI
e Duygularina egemen olmaz.
e Adrenalini kontrol edemez.

e Sert ve kirici davranir.

- BILGI¢ MUSTERI
e Servisgiye igini §gretir

o Aldatilacag: korkusu ile bilirmis gibi goriinebilir.

- COK KONUSAN MUSTERI
o Servise sohbet etmek i¢in gelir.

e Zamam boldur.

- SEMPATIK MUSTERI
e Cana yakin bir kisiligi vardir.
e Yetigkin davraniglar gosterir.

e Sorun ¢ikarmaz.

- OLUMSUZ MUSTERI
e Hicbir seyi begenmez

- TITiz MUSTERI
e (Cok dikkatli ve duyarlidir.
o G0zl servisginin tizerindedir.

e Servisin tlim ayrintilari ile ilgilenir.

- SUPHECI MUSTERI
e Servislere ve servisgilere giivenmez.

o Daha 6nce yasadig1 bazi olumsuz olaylarin etkisinde kalir.
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- PAZARLIKCI MUSTERI

e Pazarlik yapmak onun igin bir huydur.

- PAZARLIKCI MUSTERI
e Servisin sirlarini ve plif noktalarini 6grenmek ister.

¢ Cok soru sorar ve cevap ister.

- UYANIK MUSTERI

e Servisginin agiklarini yakalamaya ¢aligir.

- BILINCLI MUSTERI
e Servisleri tanir.

o Tiiketici kanunu konusunda bilgilidir.
2.2.3.1.4. Problemi Sahiplenme

Miisteri problemlerinin nedenlerinden biri de servis ¢aliganlarimin ilgi ve bilgi
eksikligi gelir. Miisteri problemi ile ilgili olarak yapilacak ilk adim problemi
tammlamaktir. Ikinci adim tanimlanan problemle ilgili ga}lsmanm yapilmasi ve
¢alismanin sonucuna gore bir karar verilip, miisterinin kesinlikte magdur

edilmeyecegi bildirilmelidir.2®
2.2.3.1.5. Miisteri Sikayetlerinin Coziilmesi

Sikayet, misterinin sunulan hizmet ile ilgili problemlerden duydugu rahatsizliktir,

Sikayet, mutsuzlugun bir ileri asamasidir.”’

% 1bid. 5.48.
7 1bid. s.55.
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SIKAYETLERE IKI FARKLI YAKLASIM
Onleyici Yaklagim

e Miisteri sikayetlerini ortadan kaldirmaya y6nelik ¢abalardir.
e Hizmetin, miisteri beklentileri yoniinde tasarlanmasi ve sunulmasidir.
e Hizmetler nasil sunulmalidir ki olas: problemler énlensin?

o Onleyici yaklasimin maliyeti azdir.
Diizeltici Yaklasim

e Sikayet ortaya c¢iktiktan sonra, sikayeti gidermek icin yapilan diizeltici
etkinliklerdir.

o Sikayet sonrasi yapilan ¢alismalardir.

e Miisteri sikayetini ortadan kaldirmak i¢in ne yapilmalidir?

o Diizeltici yaklagim, misteri mutluluguna zarar verir.

e Diizeltici yaklasimin maliyeti yiiksektir.
2.3. ARASTIRMANIN MODELI

Arastirma ile ilgili olarak olusturucu anket formunda yer alan sorularin

degerlendirilmesinde Likert 6lgeginden yararlamlmigtir.

Aragtirma ile ilgili olarak olusturulan hipotezlerin test edilmesinde “Ki-Kare”

yontemi kullanilmistir.

Bu aragtirma i¢in 28 hipotez kurulmustur. Ho hipotezleri ileri siiriilerek bu
hipotezlerin reddedilip edilmeyecegi irdelenmistir. Ho hipotezine bagli olarak
hesaplanan ve olasilik konularina uygun frekanslara “teorik frekanslar”, gézlem

sonucu elde idilmis frekanslar ise “gercek frekanslar” olarak belirlenmistir.
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2.4 ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Hol: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin;yaslar: ile satis sonrasi
hizmet elemanlarinin ilgi ~ gosterme dﬁzeylegi ¢ .. arasinda
anlaml bir iliski yoktur. '

Ho2: Otomotiv sewisierine gelen ya da arayan kisilerin;yaslar ile satis sonrasi
hizmet elemanlarinin temel bilgileri kaydetmesi arasinda anlaml bir iligki yoktur.
Ho3: Otomotiv servislerine gelen ya &;v;rayan kigilerin;yaslar1 ile satis sonrasi
hizmet elemanlarinin servis islemlerini eksiz agiklamalar1 arasinda anlaml bir iligki
yoktur.

Ho4: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin ; yaglar ile satig sonrasi
hizmet elemanlarinin bilgi ve tecriibelerini paylasmalan arasinda anlamli bir iligki
yoktur.

Ho5: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin;yaslan ile servis resepsiyon
elemanlarinin yardimer olmak amaciyla verdigi sozleri yerine getirmesi arasinda
anlamli bir iliski yoktur.

Ho6: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin;yaslar ile servis resepsiyon
elefnanlarmm hatalarini kabul edip 6ziir dilemeleri arasinda anlamli bir iliski yoktur.
Ho7: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin;yagslar ile genelde servis
danigsmanindan memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki yokfur.-

Ho8: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin;medeni durumlar ile satig
sonrast  hizmet  elemanlarmin  ilgi gbsterme  diizeyleri arasinda
anlamli bir iligki yoktur.

Ho9: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin;medeni durumlan ile satig
sonras1 hizmet elemanlarinin temel bilgileri kaydetmesi arasinda anlamli bir iligki
yoktur.

Hol0: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kigilerinymedeni durumlarn ile satis
sonrast hizmet elemanlarinin servis iglemlerini eksiz agiklamalari arasinda anlamli
bir iligki yoktur.

Hol1: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin;medeni durumlan ile satig
sonrasi hizmet elemanlarinin bilgi ve tecriibelerini paylasmalari arasinda anlamli bir

iligki yoktur.

38



Ho12: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin;medeni durumlan ile servis
resepsiyon elemanlarinin yardimer olmak amaciyla verdigi s6zleri yerine getirmesi
arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Ho13: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin;medeni durgrplarr ile servis
resepsiyon elemanlarmin hatalarini kabul edip 6ziir dilemeleri arasinda anlaml bir
iliski yoktur. '

Hol4: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerinjmedeni durumlan ile
genelde servis danigmanindan memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski yoktur.

Hol5: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin;cinsiyetleri ile satig sonrasi
hizmet elemanlarinin ilgi gosterme diizeyleri arasinda
anlaml bir iligki yoktur.

Ho16: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin;cinsiyetleri ile satis sonrasi
hizmet elemanlarinin temel bilgileri kaydetmesi arasinda anlamli bir iligki yoktur.
Ho17: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin;cinsiyetleri ile satig sonrasi
hizmet elemanlarinin servis islemlerini eksiz agiklamalar1 arasinda anlaml bir iligki
yoktur.

Ho18: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin;cinsiyetleri ile satig sonrasi
hizmet elemanlarinin bilgi ve tecrlibelerini paylasmalar1 arasinda anlamli bir iligki
yoktur.

Hol9: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin;c;insiyetleri ile servis
resepsiyon elemanlarinin yardimci olmak amaciyla verdigi s6zleri yerine getirmesi
arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Ho20: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin;cinsiyetleri ile servis
resepsiyon elemanlarinin hatalarini kabul edip 6ziir dilemeleri arasinda anlamli bir
iligki yoktur.

Ho21: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan Kkisilerin;cinsiyetleri ile genelde
servis danigmanindan memnuniyeti arasinda anlamh bir iliski yoktur

Ho22: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin;egitim diizeyleri ile satig
sonrast hizmet  elemanlarimin  ilgi  gosterme  diizeyleri arasinda
anlaml bir iligki yoktur.

Ho23: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin;egitim diizeyleri ile satig
sonrast hizmet elemanlarinin temel bilgileri kaydetmesi arasinda anlamli bir iligki

yoktur,
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Ho24: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin;egitim diizeyleri ile satig
sonras1 hizmet elemanlarinin servis islemlerini eksiz agiklamalar: arasinda anlamlt
bir iligki yoktur.

Ho25: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan Kisilerin;egitim diizeyleri ile satig
sonras1 hizmet elemanlarinin bilgi ve tecriibelerini paylasmalar arasm;ia anlaml1 bir
iligki yoktur.

Ho26: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin;egitim diizeyleri ile servis
resepsiyon elemanlarinin yardimel olmak amaciyla verdigi s6zleri yerine getirmesi
arasinda anlamli bir iligki yoktur,

Ho27: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin;egitim diizeyleri ile servis
resepsiyon elemanlarinin hatalarimi kabul edip 6ziir dilemeleri arasinda anlamli bir
iliski yoktur.

Ho28: Otomotiv servislerine gelen ya da arayan kisilerin;egitim diizeyleri ile genelde
servis danigsmanindan memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki yoktur

2.5 ORNEKLEME YONTEMI

Test edilecek hipotezlerle ilgili saglikli ve dogru bilgilerin toplanabilmesi igin hedef
kitle servise gelen miisteriler olarak tanimlanmistir. Bu arastirmada ana kitle Kocaeli
ve bu ildeki g¢esitli otomotiv servislerinde hizmet veren elemanlar, otomotiv

miisterileri olarak tanimlanmis ve 6rnekler bu gruptan secilmistir.
Ornekleme yontemi ile bilgi toplamada 6nemli sorunlardan biri de, ele alinacak
ornek biiyiikliginin ne olmast gerektigidir. Bu arastirmada 217 otomotiv

miisterisine ulagilmigtir.

Ele alanina hipotezlerle ilgili bilgilerin ana kitleye gére homojen (tlirdes) oldugu igin

basit tesadiif 6rnekleme yontemi kullanilmigtir.
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2.6. BILGi TOPLAMA YONTEMIi

Bu aragtirmada verilen birincil kaynaklardan, bilgi toplama y&ntemlerinden biri olan

anket yontemi kullaniimistir.

Birincil kaynaklardan bilgi toplamak i¢in sistematik bir soru formu hazirlanmistir,
Amag hipotezleri test edecek bilgileri sistematik bir bigimde toplamaktir.

Anket formu, sorulart agifa kavusturma ve denetim saglama bakimindan esnek
oldugundan yiizylize goriisme yontemiyle birlikte otomotiv sektdriinde satig sonrasi
hizmete miisteri beklentileri ile miisterinin kisilik 6zellikleri arasindaki iliskisinin
incelenmesi amaci ile otomotiv miiterilerine yapilmak {izere anket formu
hazirlanmigtir. Anket formunun, cevaplayicilar tarafindan kolay anlagilabilmesini

saglamak igin sorularda ve cevap segeneklerinde, gerekli sadelegtirmelere gidilmistir.

Aragtirma siirecinde anket ¢alismasi, aragtirmacinin dogrudan kendisi tarafindan her

soru tek tek agiklanarak uygulanmis ve yuriitiilmiistiir.
2.7. VERILERIN ANALIZI

Arastirma gergevesinde ornek kitleden anket yolu ile elde edilen bilgi ve veriler,bir
plan dahilinde ve kullanilan analize uygun olarak kodlanmistir. Cevaplama sirasinda
gbzden kagan, eksik ve hatali olan anketler isleme sokulmayip yedek anket formlart
kullanilmigtir. Toplam 217 adet (EK-I) anket formu analiz islemine dahil edilmistir.
Daha sonra elde edilen veriler 6zenle degerlendirilmistir.

Anket formlarinda yer alan sorularin degerlendirilmesinde Likert 6lgeginden
yararlamlmgtir,

Aragtirma ile ilgili olarak olusturulan hipotezlerin test edilmesinde Ki-Kare Yéntemi
kullanilmistir. Bu yontemin segilme nedeni ise, non-parametrik verilere
uygulanabilmesindendir. Ayrica Ki-Kare Yontemi bagimlilik testi olarak

kullamlabilmektedir.®

28 Ozer Serper,Uygulamali Istatistik 2,istanbul,Filiz Kitabevi,1985,5.163..
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2.7.1. HIPOTEZLERIN TEST EDiLMESI
2.7.1.1. Hol Hipotezinin Test Edilmesi

Hol : Otomotiv servislerine gelen yada arayan Kkisilerin;yaslan ile satis sonrast
hizmetle gorevli elemanlarinin ilgi gdsterme diizeyleri arasinda anlaml bir iligki

yoktur.

H;1 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan Kkisilerin;yaslari ile satis sonrasi
hizmetle gSrein elemanlarin ilgi gosterme diizeyleri ile temel bilgileri kaydetmesi
arasinda anlamli bir iliski vardir.

Bu hipotezin test edilmesinde arastirma ile ilgili olarak olusturulan anket (Ek — 1)
formunda yer alan 1. ve 5. Sorularin dékiimiinden elde edilen verilerden
yararlanilmistir. Bu sorulara dayanilarak elde edilen gézlenen ve teorik degerler
tablolar1 agagidaki gibidir.

Test istatistigi : Ki-Kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.3.0tomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Yaglar Ile Sati
Sonras1 Hizmetle Gorevli Elemanlarin 1lgi Gosterme Diizeyleri Arasindaki

Tligki
(Gﬁzlenén Degerler)

SATIS SONRASI HIZMETLE GOREVLi ELEMANLARIN ILGI GOSTERME
YAS DUZEYI

Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM

katiliyorum katilmiyorum
11-20 1 2 2 4 1 10
21-30 2 8 5 3 20
31-40 25 46 22 - 2 95
41-50 33 16 8 3 - 95
51-60 5 5 15 7 - 32

217
TOPLAM 66 71 55 19 6

Tablo 2.4.0tomotiv Servislerine Gelen Ya.da Arayan Kisilerin Yaslan ile Satig
Sonrasi1 Hizmetle Gorevli Elemanlarin Ilgi Gosterme Diizeyleri Arasindaki

Thiski
(Teorik Degerler)
YAS SATIS SONRASI HIZMETLE GOREVLI ELEMANLARIN ILGI GOSTERME
DUZEYI

Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmryorum Hig TOPLAM | Ki Kare
katiliyorum kattlmiyorum

11-20 3,04 3,27 2,53 0,88 0,28 10

21-30 6,08 6,54 5,07 1,75 0,55 20

31-40 29,8 31,1 24,1 8,32 2,63 95

41-50 18,2 19,6 15,2 5,25 1,66 60

51-60 9,73 10,5 8,11 2,8 0,88 32

TOPLAM 66 71 55 19 6 217 92,61
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Tablo 2.3’de gbzlenen degerler, Tablo 2.5°deki gibi analiz edilmistir.

Tablo 2.5. Teorik ve Gozlenen Degerler ile Ki-Kare’nin Hesaplanmasi

Gtf ttf @ttt (gti-ttD) (gtr-t)/ttr
1,00 3,04 2,041 4,16 1,37
2,00 6,08 4,08 16,67 2,74
25,00 28,89 3,89 15,16 0,52
33,00 18,25 14,75 217,59 11,92
5,00 9,73 4,73 22,39 23
2,00 327 127 1,61 0,49
2,00 6,54 4,54 20,64 3,15
46,00 31,08 14.91 232,51 71
16,00 19,63 3,63 13,18 0,67
5,00 10,47 547 29,92 2,85
2,00 2,53 20,53 0,28 0,11
8,00 5,07 2,93 8,50 1,69
22,00 24,08 2,07 431 0,17
8,00 1521 72 51,04 3,41
15,00 8,11 6,88 47,46 5,85
4,00 0,88 3,12 9,76 11,14
5,00 1,75 3,24 10,55 6,02
0,00 8,32 8,31 69,1 " 8,31
3,00 5,25 2,25 5,07 0,96
7,00 2,80 419 17,62 6,29
1,00 0,28 0,72 0,52 1,89
3,00 0,55 2,44 5,98 10,82
2,00 2,63 20,62 0,39 0,14
0,00 1,66 11,65 2,75 1,65
0,00 0,88 0,88 0,78 0,88
Toplam =2.17 Ki-Kare=92,61

Not: Bundan bdyle teorik ve Ki-Kare degerleri yukarida agiklandigr gibi
hesaplanacagindan, ayrica bu hesaplama ileride tekrarlanmayacak sadece tablolarda

Ki-Kare ve teorik degerler gosterilecektir.

44



Hesaplanan Ki-Kare degeri : 92,61

Serbest derecesi : 16

Ki-Kare tablo degeri : 26,3

SONUC :

92,61>26,3 oldugundan Hol hipotezi reddedilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan kisilerin;yaslar1 ile satig sonrasi hizmetle gérevli elemanlarin ilgi gdsterme
diizeyleri arasinda %5 6nem diizeyinde anlamli bir iligki vardir.

2.7.1.2. Ho2 Hipotezinin Test Edilmesi

Ho2 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;yaslar1 ile satis sonrasi

hizmet elemanlarinin temel bilgileri kaydetmesi arasinda anlamli bir iligki yoktur.

H;2 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;yaslari ile satis sonrasi

hizmet elemanlarinin temel bilgileri kaydetmesi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Bu hipotezin test edilmesinde aragtirma ile ilgili olarak olugturulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 1. ve 6. sorularin dokiimiinden elde edilen verilerden
yararlamlmigtir. Bu sorulara dayamilarak elde edilen gézlenen ve teorik degerler
tablolar1 agagidaki gibidir.

Test istatistigi : Ki-Kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.6. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Yaslan ile Satis
Sonrasi Hizmetle Gorevli Elemanlarin Temel Bilgileri Kaydetmesi Arasmdaki

Iiski
(Gozlenen Degerler)
SATIS SONRASI HIZMETLE GOREVLi ELEMANLARIN TEMEL
YAS BILGILERI KAYDETMESI
Tamamen | Katihyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM
katiltyorum katilmiyorum

11-20 - - 4 4 2 10
21-30 6 6 8 - - 20
31-40 40 36 5 9 5 95
41-50 30 20 5 3 2 60
51-60 20 5 5 1 1 32

TOPLAM 96 67 27 17 10 217

Tablo 2.7. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Yaslar: Ile Satis
Sonras1 Hizmetle Gorevli Elemanlarin Temel Bilgileri Kaydetmesi Arasindaki

Tliski
(Teorik Degerler)
YAS SATIS SONRASI HIZMETLE GOREVLI ELEMANLARIN TEMEL
BILGILERI KAYDETMESI

Tamamen { Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiltyorum katilmiyorum

11-20 4,42 3,09 1,24 0,78 0,46

21-30 8,85 6,18 2,49 1,57 0,92

3140 42 29,3 11,8 7,44 438

41-50 26,5 18,5 7,47 4,7 2,76

51-60 14,2 9,88 3,98 2,51 1,47

TOPLAM 96 67 27 17 10 217 61,89
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Tablo 2.6°da g6zlenen degerler, Tablo 2.7°deki gibi analiz edilmistir.

Hesaplanan Ki-Kare degeri : 61,89

Serbestlik derecesi : 16

Ki-Kare tablo degeri : 26,3

SONUC:

61,89>26,3 oldugundan Ho2 hipotezi reddedilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan kigilerin;yaslar ile sati sonrasi hizmetle gorevli elemanlarin temel bilgileri
kaydetmesi %5 6nem diizeyinde anlaml bir iligki vardir.

2.7.1.3. Ho3 Hipotezinin Test Edilmesi

Ho3 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;yaslar1 ile satig sonrasi
hizmet elemanlarinin servis iglemlerini eksiz olarak agiklamalar1 arasinda anlaml: bir
iligki yoktur.

H;3 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan Kkisilerin;yaslar1 ile satig sonrasi
hizmet elemanlarinin servis iglemlerini eksiz olarak a¢iklamalar: arasinda anlamli bir
iligki vardur.

Bu hipotezin test edilmesinde aragtirma ile ilgili olusturulan anket (Ek-1) formunda
yer alan 1. ve 7. sorularin dékiimiinden elde edilen verilerden yararlanilmistir. Bu
sorulara dayanilarak elde edilen gozlenen ve teorik degerler tablolar1 agagidaki
gibidir.

Test Istatistigi : Ki-Kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.8. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Yaglar: Ile Satis
Sonrasi Hiznpet Elemanlarmmn Servis Islemlerini Eksiksiz Olarak Aciklamalar
Arasindaki Iligki

(Gozlenen Degerler)

SERVIS ISLEMLERININ EKSiKSiZ OLARAK ACIKLANMASI

YAS Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM
katitryorum katilmiyorum .
11-20 2 2 2 2 10
21-30 2 2 4 3 20
31-40 27 ‘ 44 20 2 2 95
41-50 33 16 8 2 1 60
51-60 4 6 16 6 - 32
TOPLAM 68 70 55 16 8 217

Tablo 2.9. . Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Yaslar Ile Satis
Sonras1 Hizmet Elemanlarmin Servis Islemlerini Eksiksiz Olarak A¢iklamalan
Arasmndaki Iliski

(Teorik Degerler)

SERVIS ISLEMLERININ EKSIKSIZ OLARAK ACIKLANMASI

YAS Tamamen | Katihyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiliyorum katilmiyorum
11-20 3,13 3,23 2,53 0,74 0,37 10
21-30 6,27 6,45 5,07 1,47 0,75 20
31-40 29,8 30,6 24,1 7 3,5 95
41-50 18,8 194 15,2 4,42 2,21 60
51-60 10 10,3 8,11 2,36 1,18 32
TOPLAM 68 70 55 16 8 217 78,26

Tablo 2.8’de gozlenen degerler, Tablo 2.9°daki gibi analiz edilmistir.
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Hesaplanan Ki-Kare degeri : 78,26

Serbestlik derecesi : 16

Ki-Kare tablo degeri : 26,3

SONUC :

78,26>26,3 oldugundan Ho3 hipotezi reddedilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan Kkigilerin yaslar1 ile satis sonrasi hizmet elemanlarimin servis islemlerini
eksiksiz olarak agiklamalar arasinda %5 6nem derecesinde anlamli bir iliski vardir.
2.7.1.4. Ho4 Hipotezinin Test Edilmesi

Ho4 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan Kkigilerin;yaslar ile satig sonrasi

hizmet elemanlarmin bilgi ve tecriibelerini paylasmalari arasinda anlamli bir iligki

yoktur,

H;4 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;yaslar1 ile satig sonrasi
hizmet elemanlarinin bilgi ve tecriibelerini paylagmalari arasinda anlaml bir iligki
vardir.

Bu hipotezin test edilmesinde arastirma ile ilgili olusturulan anket (Ek-1) formunda
yer alan 1. Ve 8. Sorularin dokiimiinden elde edilen verilerden yararlamlmistir. Bu
sorulara dayanilarak elde edilen gozlenen ve teorik degerler tablolar1 asagidaki
gibidir :

Test istatistigi : Ki-kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 1.10. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kislerin Yaslan le Sati
Sonras1 Hizmet Elemanlarinn Bilgi Ve Tecriibelerini Paylagmalar1 Arasindaki

Tiski
(Gozlenen Degerler)
BILGI VE TECRUBE PAYLASIMI

YAS :

Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM

katiliyorum katilmiyorum
11-20 3 3 1 1 2 10
21-30 3 3 7 4 3 20
31-40 26 45 22 1 1 95
41-50 30 1 - 60
51-60 5 4 15 8 - 32

TOPLAM 67 74 55 15 6 217

Tablo 2.11. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Yaglan ile Sati
Sonrasi1 Hizmet Elemanlarinin Bilgi Ve Tecriibelerini Paylasmalar Arasindaki

Iliski
(Teorik Degerler)
YAS BILGi VE TECRUBE PAYLASIMI
Tamamen | Katihyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiliyorum katlimlyomm
11-20 3,09 3,41 2,53 0,69 0,28
21-30 6,18 6,82 5,07 1,38 0,55
31-40 29,3 324 241 6,57 2,63
41-50 18,5 20,5 15,2 4,15 1,66
51-60 9,88 10,9 8,11 2,21 0,88
TOPLAM 67 74 55 15 6 217 85,05

Tablo 2.10°da gozlenen degerler, Tablo 2.11°deki gibi analiz edilmistir,
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Hesaplanan Ki-Kare degeri : 85,05

Serbestlik derecesi : 16

Ki-Kare tablo degeri : 26,3

SONUC :

85,05>26,3 Oldugundan Ho4 hipotezi reddedilir. Otomotiv servislerine gelen yada
kisilerin;yaglan ile satiy sonrasi hizmet elemanlarinin bilgi ve tecriibelerini
paylagmalar1 arasinda %5 6nem diizeyinde anlamli bir iligki vardir,

2.7.1.5. HoS Hipotezinin Test Edilmesi

Ho5 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; yagslan ile servis resepsiyon
elemanlarimin yardime: olmak amaciyla verdigi sdzleri yerine getirmesi arasinda
anlamh bir iligki yoktur.

HI15 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; yaslar ile servis resepsiyon
elemanlarinin yardimer olmak amaciyla verdigi sozleri yerfne getirmesi arasinda
anlaml bir iligki vardir.

Bu hipotezin test edilmesinde aragtirma ile ilgili olusturulan anket (Ek-1) formunda
yer alan 1. ve 9. sorularin dokiimiinden elde edilen verilerden yararlanmilmigtir. Bu
sorulara dayanilarak elde edilen gbzlenen ve teorik degerler tablolar1 asagidaki
gibidir.

Test istatistigi : Ki-Kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.12. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Yaslan Ile Servis
Resepsiyon Elemanlarinn Yardimer Olmak Amaciyla Verdigi Sézleri Yerine
Getirmesi Arasindaki Iliski

(Gozlenen Degerler)

VERILEN SOZLERIN YERINE GETIRILMESI

YAS Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM
katiliyorum katilmiyorum

11-20 2 2 4 1 1 10

21-30 3 4 5 2 20

31-40 25 46 20 3 1 95

41-50 29 20 9 2 - 60

51-60 6 3 14 9 - 32
TOPLAM 65 75 53 20 4 217

Tablo 2.13. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Yaglar Ile
Servis Resepsiyon Elemanlarmmin Yardimer Olmak Amaciyla Verdigi Sozleri

Yerine Getirmesi Arasmdaki Iliski

(Teorik Degerler)

YAS

BILGI VE TECRUBE PAYLASIMI

Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiliyorum katilmiyorum
11-20 3,00 3,46 2,44 0,92 0,18 10
21-30 5,99 6,91 4,88 1,88 0,37 20
31-40 28,5 32,8 23,2 8,76 1,75 95
41-50 18,00 20,7 14,7 5,53 1,11 60
51-60 9,59 11,1 7,82 2,95 0,59 32
65 75 53 20 4 217 68,845
TOPLAM

Tablo 2.12°de gozlenen degerler, Tablo 2.13°deki gibi analiz edilmigtir.
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Hesaplanan Ki-Kare degeri:68,845

Serbestlik derecesi : 16

Ki-Kare tablo degeri : 26,3

SONUC :

68,845>26,3 oldugunda Ho5 hipotezi reddedilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan kigilerin; yaglar ile servis resepsiyon elemanlarinin yardimei olmak amaciyla
verdigi s6zleri yerine getirmesi arasinda.%5 6nem diizeyinde anlaml bir iligki vardir.

2.7.1.6. Ho6 Hipotezinin Test Edilmesi

Ho6 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;yaslar ile servis resepsiyon

elemanlarinin hatalarini kabul edip 6ziir dilemeleri arasinda anlamli bir iligki yoktur.

H16 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;yaslan ile servis resepsiyon

elemanlarinin hatalarin1 kabul edip 6ziir dilemeleri arasinda anlamli bir iligki vardr.
Bu hipotezin test edilmesinde aragtirma ile ilgili olugturulan anket (Ek-1) formunda
yer alan 1.ve 10. sorularin dékiimiinden elde edilen verilerden yararlamlmigtir. Bu
sorulara dayanilarak elde edilen gozlenen ve teorik degerler tablolari asagidaki
gibidir.

Test istatistigi : Ki-Kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.14. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Yaglari ile
Servis Resepsiyon Elemanlarmmin Hatalarim1 Kabul Edip Oziir Dilemeleri

Arasindaki Iligki
(Gozlenen Degerler)
YAS HATALARIN KABUL EDILiP OZUR DILENMESi
Tamamen | Katiliyorum { Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM

katihyorum katilmiyorum
11-20 2 2 2 3 1 10
21-30 4 5 4 3 20
31-40 27 44 22 2 - 95
41-50 32 17 9 2 - 60
51-60 5 3 16 6 2 32
TOPLAM |70 70 54 17 6 217

Tablo 2.15. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisil_grin Yaslan 1le
Servis Resepsiyon Elemanlarimin Hatalarmmi Kabul Edip Oziir Dilemeleri

Arasmdaki Iligki
(Teorik Degerler)
YAS HATALARIN KABUL EDiLiP OZUR DILENMESI
Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiliyorum katilmiyorum
11-20 3,23 3,23 2,49 0,78 0,28 10
21-30 6,45 6,45 4,98 1,57 0,55 20
31-40 30,6 30,6 23,6 7,44 2,63 95
41-50 19,4 19,4 14,9 47 1,66 60
51-60 10,3 10,3 7,96 2,51 0,88 32
70 70 54 17 6
TOPLAM 217 75,073
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Tablo 2.14’de gozlenen degerler, Tablo 2.15°deki gibi analiz edilmigtir.
Hesaplanan Ki-Kare degeri : 75,073

Serbestlik derecesi : 16

Ki-Kare tablo degeri : 26,3

SONUC:'

75,03>26,3 oldugundan Ho6 hipotezi reddedilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan kisilerin;yaslari ile servis resepsiyon elemanlarinin hatalarim kabul edip 6ziir

dilemeleri arasinda %5 &nem diizeyinde anlamli bir iliski vardir.
2.7.1.7. Ho7 Hipotezinin Test Edilmesi

Ho7 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;yaslar1 ile genelde servis

danigmanindan memnuniyeti arasinda anlaml bir iligki yoktur.

H;7 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;yaslar: ile genelde servis

danismanindan memnuniyeti arasinda anlaml bir iligki vardir.

Bu hipotezin test edilmesinde arastirma ile ilgili olugturulan anket (Ek-2) formunda
yer alan 1, Ve 11. sorularin dékiimiinden elde edilen verilerden yararlanilmigtir. Bu
sorulara dayanilarak elde edilen gbzlenen ve teorik degerler tablolar1 agagidaki
gibidir.

Test istatistigi : Ki-Kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.16. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kigsilerin Yaslan ile
Genelde Servis Damiymanindan Memnuniyetleri Arasindaki ligki

(Gozlenen Degerler)

GENELDE SERVIS DANISMANINDAN MEMNUNIYET

YAS Tamamen | Kattliyorum | Kararsizim | Katiimiyorum Hig. TOPLAM
katiliyorum katilmiyorum
11-20 3 3 1 1 2 10
21-30 4 4 5 4 3 20
31-40 26 45 20 2 2 95
41-51 29 20 9 2 - 60
51-60 5 3 16 8 - 32
TOPLAM 67 70 52 17 7 217

Tablo 2.17. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Yaslan ile

Genelde Servis Damymanindan Memnuniyetleri Arasindaki Iliski
(Teorik Degerler)

YAS GENELDE SERVIS DANISMANINDAN MEMNUNIYET
Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiliyorum katilmiyorum

11-20 3,09 3,46 2,35 0,78 0,32 10

21-30 6,18 6,91 4,7 1,57 0,65 20

31-40 29,3 32,8 22,3 7,44 3,06 95

41-50 18,5 20,7 14,1 4,7 1,94 60

51-60 9,88 11,1 7,52 2,51 1,03 32

TOPLAM 67 70 52 17 7 217 75,67

Tablo 2.16’da gozlenen degerler, Tablo 2.17°deki gibi analiz edilmistir.
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Hesaplanan Ki-Kare degeri : 75,67

Serbestlik derecesi : 16

Ki-Kare tablo degeri : 26,3

SONUC :

75,67>26,3 oldugundan Ho7 hipotezi reddedilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan kigilerin;yaglan ile genelde servis danigmanindan memnuniyeti arasinda %35
onem diizeyinde anlaml bir iliski vardir.

2.7.1.8. Ho8 Hipotezinin Test Edilmesi

Ho8 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;medeni durumlar ile satig

sonrasi hizmet elemanlarinin ilgi gdsterme diizeyi arasinda anlamli bir iligki yoktur.
H;8 :. Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;medeni durumlan ile satig

sonrasi hizmet elemanlarinin ilgi gésterme diizeyi arasinda anlamh bir iligki vardar.

Bu hipotezin test edilmesinde arastirma ile ilgili olarak olusturulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 2. ve 5.. sorularnin doékiimiinden elde edilen verilerden
yararlanilmigtir. Bu sorulara dayanilarak elde edilen g6zlenen ve teorik deger
tablolar1 asagidaki gibidir :

Test istatistigi : Ki-kare

Onem derecesi : %5

o7



Tablo 2.18. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Medeni
Durumlan Ile Satis Sonrasi Hizmet Elemanlarmm Ilgi Gosterme Diizeyi

Arasmdaki iligki
(Gﬁzlenén Degerler)
MEDENI SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ ILGi GOSTERME DUZEYi
DURUM Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM
katiliyorum katilmiyorum
Bekar 37 40 10 1 96
Evli 40 54 18 4 2 118
Dul-Boganmis |- 1 2 - - 3
TOPLAM 77 95 30 12 3 217

Tablo 2.19. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Medeni
Durumlar1 Ile Satiy Sonrasi Hizmet Elemanlarimin Ilgi Gosterme Diizeyi

Arasindaki Iliski
(Teorik Degerler)
MEDENI SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ ILGI GOSTERME DUZEYI
DURUM Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiliyorum katilmiyorum
Bekar 34,1 42 13,3 5,31 1,33
Evli 41,9 51,7 16,3 6,53 1,63
Dul-Boganmis | 1,06 1,31 0,41 0,17 0,04
77 95 30 12 3
TOPLAM 217 11,439

Tablo 2.18’de gozlenen degerler, Tablo 2.19°daki gibi analiz edilmigtir.
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Hesaplanan Ki-Kare degeri : 11,439

Serbestlik derecesi : 8

Ki-Kare tablo degeri : 15,5

SONUC:

11,439<15,5 oldugundan Ho8 hipotezi kabul edilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan kigilerinymedeni durumlari ile satis sonrasi hizmet elemanlarinin ilgi gésterme
diizeyi arasinda %5 6nem diizeyinde anlamli bir iligki yoktur.

2.7.1.9. Ho9 Hipotezinin Test Edilmesi

Ho9 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerinmedeni durumlar ile satig
sonrasi hizmet elemanlarimin temel bilgileri kaydetmesi arasinda anlamli bir iliski
yoktur.

H,9 :. Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;medeni durumlan ile satig

sonrast hizmet elemanlarinin temel bilgileri kaydetmesi arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Bu hipotezin test edilmesinde arastirma ile ilgili olarak olugturulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 2. ve 6.: sorularin dokiimiinden elde edilen verilerden
yararlanilmigtir. Bu sorulara dayanilarak elde edilen gozlenen ve teorik deger
tablolar1 agagidaki gibidir :

Test istatistigi : Ki-kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.20. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Medeni
Durumliar Ile Satiy Sonras1 Hizmet Elemanlarinin Temel Bilgileri Kaydetmesi

Arasmdaki Digki

(Gobzlenen Degerler)
MEDENI SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ TEMEL BiLGILERI
DURUM KAYDETMESI
Tamamen | Katiiyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM
‘katiltyorum katiimiyorum '
Bekar 35 42 9 8 2 96
Evii 38 40 36 2 2 118
Dul-Boganmig |- - 2 2 - 3
TOPLAM 73 82 46 12 4 217

Tablo 2.21. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kigilerin Medeni
Durumlan ile Satis Sonrasi Hizmet Elemanlarinin Temel Bllgxlerl Kaydetmesi

Arasindaki Iliski

(Teorik Degerler)
MEDEN] SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ TEMEL BIiLGILERI
DURUM KAYDETMESI
Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiliyorum katilmiyorum
Bekar 32,3 36,3 20,4 5,31 1,77 96
Evli 39,7 44.6 25 6,53 2,18 118
Dul-Boganmis | 1,01 1,13 0,65 0,17 0,06 3
TOPLAM 73 32 46 12 4 217 40,06

Tablo 2.20’de gozlenen degerler, Tablo 2.21°deki gibi analiz edilmistir.
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Hesaplanan Ki-Kare degeri : 40,06

Serbestlik derecesi : 8

Ki-Kare tablo degeri : 15,5

SONUC :

40,06>15,5 oldugundan Ho9 hipotezi reddedilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan kigilerinmedeni durumlar ile satig sonrasi hizmet elemanlarinin temel
bilgileri kaydetmesi arasinda %5 6nem diizeyinde anlamli bir iligki vardir.

2.7.1.10. Ho10 Hipotezinin Test Edilmesi

Ho10 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerinmedeni durumlan ile satig
sonrasi hizmet elemanlarinin servis iglemlerini eksiksiz olarak agiklamalari arasinda
anlaml bir iligki yoktur.

H;10 :. Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;medeni durumlan ile satig

sonras!t hizmet elemanlarinin servis iglemlerini eksiksiz olarak agiklamalari arasinda

anlamli bir iligki vardir.

Bu hipotezin test edilmesinde -arastirma ile ilgili olarak olusturulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 2. ve 7. sorularin dokiimiinden elde edilen verilerden
yararlan11m1§t1r. Bu sorulara dayanilarak elde edilen gozlenen ve teorik deger
tablolar1 asagidaki gibidir :

Test istatistigi : Ki-kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.22. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Medeni
Durumlar: Ile Satis Sonrasi Hizmet Elemanlarmim Servis Islemlerini Eksiksiz

Olarak Aqiklamalar1 Arasindaki iligki

(Gﬁzlen;en Degerler)

MEDENI SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ SERVIS iSLEMLERINi
DURUM EKSIKSiZ OLARAK ACIKLAMALARI
Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM
katiliyorum katilmiyorum

Bekar 40 50 3 3 - 96
Evli 38 20 40 12 8 118

Dul-Bosanmig |- 1 1 1 - 3
TOPLAM 78 71 44 16 8 217

Tablo 2.23. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Medeni
Durumlar: {le Satis Sonras1 Hizmet Elemanlarinin Servns Islemlerini Eksiksiz

Olarak Aqiklamalar1 Arasindaki Iligki

(Teorik Degerler)
: MEDENI SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ SERVIS iISLEMELERINi
DURUM EKSIKSIZ OLARAK ACIKLAMALARI
Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiliyorum katilmiyorum
Bekar 34,5 31,4 19,5 7,08 3,54
Evli 4124 38,6 23,9 8,7 4,35
Dul-Boganmig | 1,08 0,98 0,61 0,22 0,11
TOPLAM 78 71 44 16 8 217 60,417
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Tablo 2.22°de gozlenen degerler, Tablo 2.23’deki gibi analiz edilmistir.

Hesaplanan Ki-Kare degeri : 60,417

Serbestlik derecesi : 8

Ki-Kare tablo degeri : 15,5

SONUC :

60,417>15,5 oldugundan Hol0 hipotezi reddedilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan kisilerin;medeni durumlari ile satis sonrasi hizmet elemanlarinin servis
islemlerini eksiksiz olarak agiklamalari arasinda %5 ¢nem diizeyinde anlamli bir

iligki vardir.

2.7.1.11. Hol1 Hipotezinin Test Edilmesi

Holl : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerinymedeni durumlar ile satig
sonrasl hizmet elemanlarimin bilgi ve tecriibelerini paylagmalar1 arasinda anlamh bir

iliski yoktur.

H;11 Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerinymedeni durumlar1 ile satis
sonrasi hizmet elemanlarinin bilgi ve tecriibelerini paylagmalar1 arasinda anlaml bir

iliski:vardir.

Bu hipotezin test edilmesinde arastirma ile ilgili olarak olusturulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 2. ve 8. sorularin dokiimiinden elde edilen verilerden
yararlamlmigtir. Bu sorulara dayanilarak elde edilen gozlenen ve teorik deger

tablolar asagidaki gibidir :

Test istatistigi : Ki-kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.24. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Medeni
Durumlar: Ile Satiy Sonrasi Hizmet Elemanlarmmm Bilgi Ve Tecriibelerini

Paylagmalart Arasmdaki fliski

(Gozlenen Degerler)

MEDENI{ SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ
DURUM BIiLGI VE TECRUBELERINI PAYLASIMI '
Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM
katiliyorum katilmiyorum
Bekar 45 44 6 1 - 96
Evli 40 32 28 16 2 118
Dul-Boganmug |- 2 - 1 - 3
TOPLAM 85 78 34 18 2 217

Tablo 2.25. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Medeni
Durumlar1 Ile Satis Sonras1 Hizmet Elemanlarmin Bilgi Ve Tecriibelerini

Paylagmalar1 Arasidaki Iliski

(Teorik Degerler)

MEDENI SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ
DURUM BILGI VE TECRUBELERINi PAYLASIMI
Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiliyorum ' katlimiyorum
Bekar 37,6 34,5 15 7,96 0,88 9%
Evli 46,2 42,4 18,5 9,79 1,09 118
Dul-Boganmg | 1,18 1,08 0,47 0,25 0,03 3
TOPLAM 85 78 34 18 2 217 34,198

Tablo 2.24’de gozlenen degerler, Tablo 2.25’deki gibi analiz edilmistir.
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Hesaplanan Ki-Kare degeri : 34,198
Serbestlik derecesi : 8

Ki-Kare tablo degeri : 15,5
SONUC :

34,198>15.,5 oldugundan Hol1 hipotezi reddedilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan Kkisilerinymedeni durumlar ile satig sonrasi hizmet elemanlarinin bilgi ve

tecriibelerini paylagmalari arasinda %S5 6nem diizeyinde anlamli bir iliski vardur.
2.7.1.12. Ho12 Hipotezinin Test Edilmesi

Hol2 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;medeni durumlar ile satig
sonrasi hizmet elemanlarimin yardimci olmak amaciyla verdigi s6zleri yerine
getirmesi arasinda anlaml bir iligki yoktur.

H;12 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;medeni durumlar ile satig
sonrast hizmet elemanlarinin yardimeir olmak amaciyla verdigi sozleri yerine

getirmesi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Bu hipotezin test edilmesinde arastima ile ilgili olarak olusturulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 2. ve 9. sorularin dokiimiinden elde edilen verilerden
yararlanilmistir. Bu sorulara dayamlarak elde edilen gézlenen ve teorik deger
tablolar: agagidaki gibidir :

Test istatistigi : Ki-kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.26. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Medeni
Durumlar Ile Satiy Sonrasi Hizmet Elemanlarmin Yardimer Olmak Amaciyla
Verdigi Sozleri Yerine Getirmesi Arasindaki Iliski

(Go6zlenen Degerler)
MEDENI SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ
DURUM VERDIGi SOZLERI YERINE GETIRMESI
Tamamen | Katiltyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM
katiliyorum katiimiyorum
Bekar 44 33 7 11 1 96
Evli 37 48 31 1 1 118
Dul-Bosanmig | - - 1 2 - 3
TOPLAM 81 81 39 14 2 217

Tablo 2.27. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Medeni
Durumlari Ile Satiy Sonrasi Hizmet Elemanlarmin Yardimer Olmak Amaciyla
Verdigi Sozleri Yerine Getirmesi Arasindaki Iligki

(Teorik Degerler)
MEDENI SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ
DURUM VERDIiGi SOZLERI YERINE GETiRMESI
Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiliyorum katilmiyorum
Bekar 35,8 35,8 17,3 6,19 0,88
Evli 44 44 212 7,61 1,09
Dul-Bosanmus | 1,12 1,12 0,54 0,19 0,03
TOPLAM 81 81 39 14 2 217 432

Tablo 2.26°da gozlenen degerler, Tablo 2.27°deki gibi analiz edilmigtir.
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Hesaplanan Ki-Kare degeri : 43,2

Serbestlik derecesi : 8
Ki-Kare tablo degeri : 15,5
SONUC :

43,2>15,5 oldugundan Hol2 hipotezi reddedilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan kisilerin; medeni durumlan ile servis resepsiyon elemanlarimin yardimei
olmak amaciyla verdigi soOzleri yerine getirmesi arasinda %5 6nem diizeyinde
anlaml bir iligki vardir.

2.7.1.13. Ho13 Hipotezinin Test Edilmesi

Ho13 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;medeni durumlari ile servis
resepsiyon elemanlarinin hatalarini kabul edip 6ziir dilemeleri arasinda anlamli bir
iligki yoktur.

H;13 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;medeni durumlarn ile servis
resepsiyon elemanlarinin hatalarin1 kabul edip 6zitir dilemeleri arasinda anlamli bir

iliski vardir.

Bu hipotezin test edilmesinde arastirma ile ilgili olarak olusturulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 2. ve 10. sorularin dokiimiinden elde edilen verilerden
yararlamlmigtir, Bu sorulara dayanilarak elde edilen gozlenen ve teorik deger

tablolar1 agagidaki gibidir :
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Test istatistigi : Ki-kare

Onem derecesi : %5

Tablo 2.28. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Medeni
Durumlar Ile Servis Resepsiyon Elemanlarmin Hatalarm Kabul Edip Oziir
Dilemeleri Arasindaki Iliski

(Gozlenen Degerler)

MEDENI - SERVIS RESEPSIYON ELEMANLARININ
DURUM HATALARINI KABUL ED{P OZUR DiLEMELERI
Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM
katiliyorum katilmiyorum
Bekar 36 41 12 6 1 96
Evli 39 45 26 6 2 118
Dul-Boganmis | - 1 - 1 1 3
TOPLAM 75 87 38 13 4 217

Tablo 2.29. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Medeni
Durumlar: Ile Servis Resepsiyon Elemanlarmmn Hatalarnm Kabul Edip Oziir
Dilemeleri Arasindaki Iligki

(Teorik Degerler)

SERVIS RESEPSiYON ELEMANLARININ

MEDENI HATALARINI KABUL ED{P OZUR DILEMELERI
DURUM Tamamen Katllxy;)rum Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiliyorum katilmiyorum
Bekar 33,2 38,5 16,8 5,75 1,77
Evli 40,8 473 7,07 2,18
Dul-Bosanmis | 1,04 1,2 0,53 0,18 0,00
TOPLAM 75 87 38 13 4 217 25,349
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Tablo 2.28’de gtizienen degerler, Tablo 2.29°deki gibi analiz edilmistir.

Hesaplanan Ki-Kare degeri :25,349

Serbestlik derecesi : 8

Ki-Kare tablo degeri : 15,5

SONUC :

25,349>15,5 oldugundan Hol3 hipotezi reddedilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan kisilerin; medeni durumlart ile servis resepsiyon elemanlarinin hatalarini
kabul edip 6ziir dilemeleri arasinda %5 6nem diizeyinde anlamli bir iligki vardir.

2.7.1.14. Ho14 Hipotezinin Test Edilmesi

Hol4 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerinmedeni durumlar ile

genelde servis danigmanindan memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki yoktur.
H 14 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerinymedeni durumlar ile

genelde servis danigmanindan memnuniyeti arasinda anlaml bir iligki vardur.

Bu hipotezin test edilmesinde aragtirma ile ilgili olarak olugturulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 2. ve 11. sorularin doékiimiinden elde edilen verilerden
yararlanilmistir. Bu sorulara dayanilarak elde edilen gozlenen ve teorik deger
tablolar1 asagidaki gibidir :

Test istatistigi : Ki-kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.30. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Medeni
Durumlari Ile Genelde Servis Danisjmanindan Memnuniyet Arasmdaki Iligki

(Gozlenen Degerler)

MEDENI GENELDE SERVIS DANISMANINDAN MEMNUNIYET
DURUM
Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM
katiliyorum katilmryorum
Bekar 35 42 11 7 1 96
Evli 37 47 28 4 2 118
Dul-Bosanmis | - - 1 1 1 3
TOPLAM 72 89 40 12 4 217

Tablo 2.31. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Medeni
Durumlari Ile Genelde Servis Daniymanindan Memnuniyet Arasindaki Iligki

(Teorik Degerler)
MEDENI GENELDE SERVIS DANISMANINDAN MEMNUNIYET
DURUM
Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiliyorum katilmiyorum
Bekar 31,9 394 17,7 5,31 1,77 96
Evli 39,2 484 21,8 6,53 2,18 118
Dul-Bosanmus |1 1,23 0,55 0,7 0,06 3
TOPLAM 72 89 40 12 4 217 29,75

Tablo 2.30°da gdzlenen degerler, Tablo 2.31°deki gibi analiz edilmistir.
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Hesaplanan Ki-Kare degeri : 29,75

Serbestlik derecesi : 8

Ki-Kare tablo degeri : 15,5

SONUC :

29,75>15,5 oldugundan Hol4 hipotezi reddedilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan kisilerin; medeni durumlar ile genelde servis daniymanindan memnuniyetleri
arasinda %5 6nem diizeyinde anlamli bir iligki vardir.

2.7.1.15. Ho15 Hipotezinin Test Edilmesi

Hol5 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;cinsiyetleri ile satig sonrasi

hizmet elemanlarinin ilgi g&sterme diizeyi arasinda anlamli bir iligki yoktur.
H;15 :. Otomotiv servislerine gelen yada arayan kigilerin;cinsiyetleri ile satig sonrasi

hizmet elemanlarinin ilgi gésterme diizeyi arasinda anlamli bir iligki vardur.

Bu hipotezin test edilmesinde arastirma ile ilgili olarak olusturulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 3. ve 5.. sorularin dokiimiinden elde edilen verilerden
yararlanmilmistir. Bu sorulara dayanilarak elde edilen g6zlenen ve teorik deger
tablolar1 agagidaki gibidir :

Test istatistigi : Ki-kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.32. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Cinsiyetleri ile
Satig Sonrasi Hizmet Elemanlarinin Ilgi Gosterme Diizeyi Arasindaki Iliski

(Gozlenen Degerler)

SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ iLGi GOSTERME DUZEYi

CINSIYET
Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM
katiliyorum katilmiyorum
Kadin 12 30 7 5 5 59
Erkek |25 56 2 30 15 158
TOPLAM 37 86 39 35 20 217

Tablo 2.33. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Cinsiyetleri Ile
Satig Sonras1 Hizmet Elemanlarinin Ilgi Gosterme Diizeyi Arasindaki Iliski

(Teorik Degerler)

CINSIYET SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ iLGI GOSTERME DUZEYI
Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiltyorum katilmiyorum
Kadin 10,1 23,4 10,6 9,52 5,44 59
Erkek 26,9 62,6 284 25,6 14,6 158
TOPLAM 37 86 . 39 35 20 217 7,76

Tablo 2.32°de gozlenen degerler, Tablo 2.33’deki gibi analiz edilmistir.
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Hesaplanan Ki-Kare degeri : 7,76

Serbestlik derecesi : 8

Ki-Kare tablo degeri : 15,5

SONUC :

7,76<15,5 oldugundan Ho8 hipotezi kabul edilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan Kkisilerin;cinsiyetleri ile satig sonrasi hizmet elemanlarimin ilgi gdsterme
diizeyi arasinda %5 6nem diizeyinde anlaml bir iligki yoktur.

2.7.1.16. Ho16 Hipotezinin Test Edilmesi

Hol6 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;cinsiyetleri
ile satig sonras1 hizmet elemanlarinin temel bilgileri kaydetmesi arasinda anlamh bir
iliski yoktur.

H,16 :. Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;cinsi;/etleri ile satig sonrasi

hizmet elemanlarinin temel bilgileri kaydetmesi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Bu hipotezin test edilmesinde aragtirma ile ilgili olarak olusturulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 3. ve 6.. sorularin dokiimiinden elde edilen verilerden
yararlanilmugtir. Bu sorulara dayanilarak elde edilen goézlenen ve teorik deger

tablolar1 agagidaki gibidir :
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Test istatistigi : Ki-kare

Onem derecesi ;: %5

Tablo 2.34. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Cinsiyetleri ile
Satis Sonras1 Hizmet Elemanlarimin Temel Bilgileri Kaydetmesi Arasindaki

Tiski
(Gozlenen Degerler)
CINSIYET SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ TEMEL BILGILERI
KAYDETMESI
Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmryorum Hig TOPLAM
katiliyorum katilmryorum

Kadin 14 29 7 6 4 59

Erkek 31 50 37 25 15 158
TOPLAM 45 78 44 31 19 217

Tablo 2.35. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Cinsiyetleri ile
Satis Sonrasi Hizmet Elemanlarmn Temel Bilgileri Kaydetmesi Arasmdaki

Tliski
(Teorik Degerler)
CINSIYET SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ TEMEL BIiLGILERI{
KAYDETMESI
Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiltyorum katilmiyorum
Kadin 12,2 21,2 12 8,43 5,17 59
Erkek 32,8 56,8 32 22,6 13,8 158
TOPLAM 45 78 44 31 19 217 7,488

Tablo 2.34’de gozlenen degerler, Tablo 2.35°deki gibi analiz edilmisgtir.
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Hesaplanan Ki-Kare degeri : 7,488

Serbestlik derecesi : 8

Ki-Kare tablo degeri : 15,5

SONUC :

4,488<15,5 oldugundan Hol6 hipotezi kabul edilir. Otomotiv servislerine gelen
yada arayan kisilerin;cinsiyetleri ile satig sonras: hizmet elemanlarinin temel bilgileri
kaydetmesi arasinda %5 6nem diizeyinde anlaml bir iligki yoktur.

2.7.1.17. Hol7 Hipotezinin Test Edilmesi

Hol7 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;cinsiyetleri ile satig sonrasi
hizmet elemanlarinin servis iglemlerini eksiksiz olarak agiklamalar arasinda anlamh
bir iligki yoktur.

H,17 :. Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;cinsiyetleri ile satig sonras

hizmet elemanlarinin servis islemlerini eksiksiz olarak agiklamalari arasinda anlamh

bir iligki vardir.

Bu hipotezin test edilmesinde aragtirma ile ilgili olarak olusturulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 3. ve 7. sorularin dokiimiinden elde edilen verilerden
yararlamilmigtir. Bu sorulara dayamlarak elde edilen gozlenen ve teorik deger
tablolan agagidaki gibidir :

Test istatistigi : Ki-kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.36. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Cinsiyetleri ile
Satiy Sonrast Hizmet Elemanlarmmn Servis Islemlerini Eksiksiz Olarak
Agiklamalar Arasindaki Iliski

(Gozlenen Degerler)

CINSIYET SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ SERVIS ISLEMLERINi
EKSIKSiZ OLARAK ACIKLAMALARI
Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim { Katilmiyorum Hig TOPLAM
katiliyorum katilmiyorum
Kadin 15 27 8 5 4 59
Erkek 36 45 37 30 10 158
TOPLAM 51 72 45 35 14 217

Tablo 2.37. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Cinsiyetleri ile
Satiy Sonrast Hizmet Elemanlarmin Servis Islemlerini Eksiksiz Olarak
Aciklamalar1 Arasindaki Iligki

(Teorik Degerler)

CINSIYET SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ SERVIS iISLEMELERINI
EKSIKSiZ OLARAK ACIKLAMALARI
Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiltyorum katilmiyorum
Kadmn 13,9 19,6 12,2 9,52 3,81
Erkek 37,1 52,4 32,8 25,5 10,2
TOPLAM 51 72 45 35 14 217 8,96
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Tablo 2.36°da g6zlenen degerler, Tablo 2.37°deki ‘gibi analiz edilmigtir.

Hesaplanan Ki-Kare degeri : 8,96

Serbestlik derecesi : 8

Ki-Kare tablo degeri : 15,5

SONUC :

8,96<15,5 oldugundan Ho10 hipotezi kabul edilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan kisilerin;cinsiyetleri ile satig sonrasi hizmet elemanlarinin servis iglemlerini
eksiksiz olarak agiklamalari arasinda %5 énem diizeyinde anlaml bir iligki yoktur.
2.7.1.18. Ho18 Hipotezinin Test Edilmesi

Ho18 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;cinsiyetleri ile satis sonrast
hizmet elemanlarinin bilgi ve tecriibelerini paylasmalar arasinda anlamh bir iligki
yoktur.

H,;18 Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;cinsiyetleri ile satis sonrasi

hizmet elemanlarinin bilgi ve tecriibelerini paylagmalart arasinda anlamli bir

iligki:vardir.

Bu hipotezin test edilmesinde aragtirma ile ilgili olarak olusturulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 3. ve 8. sorularin dokiimiinden elde edilen verilerden
yararlanilmigtir. Bu sorulara dayamlarak elde edilen gbzlenen ve teorik deger
tablolar asagidaki gibidir :

Test istatistigi : Ki-kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.38. Otomotiv Servislerine“Gelen Yada Arayan Kisilerin Cinsiyetleri Ile
Satis Sonrasi Hizmet Elemanlarmim Bilgi Ve Tecriibelerini Paylasmalar

Arasmdaki fliski
(Gozlenen Degerler)
CINSIYET SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ
BILGI VE TECRUBELERINI PAYLASIMI
Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM
katiliyorum katilmiyorum

Kadin 16 28 6 7 2 59
Erkek 38 43 36 31 10 158

TOPLAM 54 71 42 38 12 217

Tablo 2.39. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Cinsiyetleri ile
Satis Sonrasi Hizmet Elemanlarimin Bilgi Ve Tecriibelerini Paylagsmalarn

Arasindaki liski
(Teorik Degerler)
SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ
BILGI VE TECRUBELERINI PAYLASIMI
CINSTYET Tamamen | Katiltyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiliyorum katilmiyorum
Kadm 14,7 19,3 11,4 10,3 3,26 59
Erkek 39,3 51,7 30,6 21,7 8,74 158
TOPLAM 54 71 42 38 12 217 11,22

Tablo 2.38°de gozlenen degerler, Tablo 2.39°deki gibi analiz edilmistir.
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Hesaplanan Ki-Kare degeri : 11,22

Serbestlik derecesi : 8

Ki-Kare tablo degeri : 15,5

SONUC :

11,22<15.,5 oldugundan Hol8 hipotezi kabul edilir. Otomotiv servislerine gelen
yada arayan kisilerin;cinsiyetleri ile satis sonrasi hizmet elemanlarinin bilgi ve
tecriibelerini paylagmalari arasinda %5 6nem diizeyinde anlamli bir iligki yoktur.
2.7.1.19. Ho19 Hipotezinin Test Edilmesi

Ho19 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;cinsiyetler ile satig sonrasi
hizmet elemanlarinin yardimci olmak amaciyla verdigi s6zleri yerine getirmesi
arasinda anlamli bir iligki yoktur.

H,19 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;cinsiyetleri ile satig sonrasi

hizmet elemanlarmin yardime: olmak amaciyla verdigi sozleri yerine getirmesi

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Bu hipotezin test edilmesinde aragtirma ile ilgili olarak olusturulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 3. ve 9. sorularin dokiimiinden elde edilen verilerden
yararlanilmigtir. Bu sorulara dayanilarak elde edilen gozlenen ve teorik deger

tablolar1 agagidaki gibidir :

Test istatistigi : Ki-kare
Onem derecesi : %5
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Tablo 2.40. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Cinsiyetleri ile
Satig Sonrasi Hizmet Elemanlarmmin Yardime: Olmak Amaciyla Verdigi Sozleri

Yerine Getirmesi Arasidaki Iligki

(Gﬁzlene;n Degerler)

CINSIYET SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ
VERDIiGi SOZLERi YERINE GETiRMESI
Tamamen | Katilyorum | Kararsizim | Katiimiyorum Hig TOPLAM
katiliyorum katilmiyorum
Kadimn 17 25 10 3 4 59
Erkek 33 42 40 33 10 158
TOPLAM 50 67 50 36 14 217

Tablo 2.41. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Cinsiyetleri Ile
Satis Sonrasi Hizmet Elemanlarimin Yardime: Olmak Amaciyla Verdigi Sozleri

Yerine Getirmesi Arasmdaki Iligki

(Teorik Degerler)

CINSIYET SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ
VERDIGI SOZLERI YERINE GETIRMESI
Tamamen | Katiliyorum { Kararsizim | Kattimiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiliyorum katilmiyorum
Kadm 13,6 18,2 13,6 9,79 3,81 59
Erkek 36,4 48,8 36,4 26,2 10,2 158
TOPLAM 50 67 50 36 14 217 12,42

Tablo 2.40°da gozlenen degerler, Tablo 2.41°deki gibi analiz edilmistir.
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Hesaplanan Ki-Kare degeri : 12,42

Serbestlik derecesi : 8
Ki-Kare tablo degeri : 15,5
SONUC:

12,42<15,5 oldugundan Ho19 hipotezi kabul edilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan Kkisilerin; cinsiyetleri ile servis resepsiyon elemanlarimin yardimcr olmak
amaciyla verdigi sozleri yerine getirmesi arasinda %5 &nem diizeyinde anlamli bir

iligki yoktur.
2.7.1.20. Ho20 Hipotezinin Test Edilmesi

Ho20 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;cinsiyetleri ile servis
resepsiyon elemanlarinin hatalarini kabul edip 6ziir dilemeleri arasinda anlamli bir
iligki yoktur.

H;20 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;cinsiyetleri ile servis

resepsiyon elemanlarinin hatalarimi kabul edip 6ziir dilemeleri arasinda anlamh bir

iliski vardir.

Bu hipotezin test edilmesinde aragtirma ile ilgili olarak olusturulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 3. ve 10. sorularin dokiimiinden elde edilen verilerden
yararlamlmigtir. Bu sorulara dayanilarak elde edilen gozlenen ve teorik deger
tablolan agagidaki gibidir :

Test istatistigi : Ki-kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.42. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerip Cinsiyetleri Ile
Servis Resepsiyon Elemanlarmin Hatalarnm Kabul Edip Oziir Dilemeleri

Arasindaki Iligki
(Gozlenen Degerler)
CINSIYET SERVIS RESEPSIYON ELEMANLARININ
HATALARINI KABUL EDIP OZUR DiLEMELERI
Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmtyorum Hig TOPLAM

katiliyorum katilmiyorum )
Kadin 116 28 7 6 2 59
Erkek 38 45 34 30 11 158
TOPLAM 54 73 41 36 13 217

Tablo 2.43. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Cinsiyetleri Ile
Servis Resepsiyon Elemanlarimin Hatalarnm Kabul Edip Oziir Dilemeleri

Arasindaki Iligki

(Teorik Degerler) .
SERVIS RESEPSIYON ELEMANLARININ

CINSIYET HATALARINI KABUL EDiP OZUR DiLEMELERI

Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katilryorum katilmiyorum
Bekar 14,7 19,8 11,1 9,79 3,53 59
Evli 39,3 53,2 29,9 26,2 9,47 158
TOPLAM 54 73 41 36 13 217 9,8

Tablo 2.42°de gézlenen degerler, Tablo 2.43°deki gibi analiz edilmigtir.
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Hesaplanan Ki-Kare degeri :9,8

Serbestlik derecesi : 8

Ki-Kare tablo degeri : 15,5

SONUC :

9,8<15,5 oldugundan Ho20 hipotezi kabul edilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan kisilerin; cinsiyetleri ile servis resepsiyon elemanlarinin hatalarim kabul edip
oziir dilemeleri arasinda %5 6nem diizeyinde anlamli bir iligki yoktur.

2.7.1.21. Ho21 Hipotezinin Test Edilmesi

Ho21 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;cinsiyetleri ile genelde

servis danigmanindan memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski yoktur.

Hj21 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin;cinsiyetleri ile genelde

servis danigmanindan memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki vardir.

Bu hipotezin test edilmesinde aragtirma ile ilgili olarak olugturulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 3. ve 11. sorularin dokiimiinden elde edilen verilerden
yararlamlmigtir. Bu sorulara dayanilarak elde edilen gézlenen ve teorik deger
tablolar1 agagidaki gibidir :

Test istatistigi : Ki-kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.44. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kigsilerin Cinsiyetleri Ile
Genelde Servis Daniymanindan Memnuniyet Arasindaki Iligki

(Gozlenen Degerler)

CINSIYET GENELDE SERVIS DANISMANINDAN MEMNUNIYET
Tamamen | Katiyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hi¢ TOPLAM
katiltyorum katilmiyorum
Kadin 17 27 8 5 2 59
Erkek 39 44 35 29 11 158
TOPLAM 56 71 43 34 13 217

Tablo 2.45. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Cinsiyetleri Ile
Genelde Servis Danismanindan Memnuniyet Arasindaki Iliski

(Teorik Degerler)

CINSIYET GENELDE SERVIS DANISMANINDAN MEMNUNIYET
Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiliyorum katilmryorum
Kadin 15,2 19,3 11,7 9,24 3,53 59
Erkek 40,8 51,7 31,3 24,8 9,47 158
TOPLAM 56 71 43 34 13 217 9,68

Tablo 2.44°de gozlenen degerler, Tablo 2.45°deki gibi analiz edilmigtir.
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Hesaplanan Ki-Kare degeri : 9,68

Serbestlik derecesi : 8

Ki-Kare tablo degeri : 15,5

SONUC :

9,68<15,5 oldugundan Ho21hipotezi kabul edilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan kisilerin; cinsiyetleri ile genelde servis damigmanindan memnuniyetleri
arasinda %5 onem diizeyinde anlaml: bir iligki yoktur.

2.7.1.22. Ho22 Hipotezinin Test Edilmesi

Ho22 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; egitim diizeyleri ile satig
sonrast hizmet elemanlarinin ilgi gosterme diizeyleri arasinda anlamli bir iligki
yoktur.

H;22 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; egitim diizeyleri ile satis
sonras1 hizmet elemanlarinin ilgi gésterme diizeyleri arasinda anlaml bir iliski
vardir.

Bu hipotezin test edilmesinde arastirma ile ilgili olarak olusturulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 4. ve 5. sorularin doékiimiinden elde edilen verilerden
yararlamilmigtir. Bu sorulara dayanilarak elde edilen gozlenen ve teorik deger
tablolar1 agagidaki gibidir.

Test istatistigi : Ki-Kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.46. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Egitim

Diizeyleri Ile Satiy Sonrasi Hizmet Elemanlarimin

Ilgi Gosterme Diizeyi

Arasmdaki Iligki
(Gozlenen Degerler)
SATIS SONRASI HIZMET ELEMAN LARINiN
EGiTIM ILGI GOSTERME DUZEYi
DUZEYI Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM
katiliyorum katilmiyorum
Okur Yazar - - -
Degil - - -
[Ikokul 10 3 2 -
Mezunu 2 17
Orta okul 10 5 i 1
Mezunu 3 20
Lise ve Dengi 25 67 8 4
Okul Mezunu | 13 117
Yiksekokul 18 35 1 1
Veya Fakillte |8 63
TOPLAM 26 63 110 12 6 217
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Tablo 2.47. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Egitim
Diizeyleri Ile Satis Sonrasi Hizmet Elemanlarinin

Ilgi Gosterme Diizeyi

Arasindaki Iliski
(Teorik Degeﬂer)
SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ
EGITIM iLGI GOSTERME DUZEYI
DUZEYI Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiliyorum katilmiyorum
Okur Yazar |- - - - -
Degil -
Ilkokul 2,04 4,94 8,62 0,94 0,47
Mezunu 17
Ortaokul 2,4 5,81 10,1 1,11 0,55
Mezunu 20
Lise ve Dengi | 14 34 59,3 6,47 3,24
Okul Mezunu 117
Yiksekokul | 7,55 18,3 31,9 3,48 1,74
veya Fakiilte 63
TOPLAM 26 63 110 12 . 6 217 23,07

Tablo 2.46°da gézlenen degerler, Tablo 2.47’deki gibi analiz edilmistir.

Hesaplanan Ki-Kare degeri : 23,07

Serbestlik derecesi : 16

Ki-Kare tablo degeri : 26,3
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SONUC :

23,07<26,3 oldugundan Ho22 hipotezi kabul edilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan Kisilerin; egitim diizeyleri ile satiy sonras: hizmet elemanlarinn ilgi gosterme

diizeyleri arasinda %5 6nem diizeyinde anlaml bir iligki yoktur.
2.7.1.23. Ho23 Hipotezinin Test Edilmesi

Ho23 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; egitim diizeyleri ile satig
sonrasi hizmet elemanlarinin temel bilgileri kaydetmesi arasinda anlamli bir iliski
yoktur.

H;23 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; egitim diizeyleri ile satig

sonras1 hizmet elemanlarinin temel bilgileri kaydetmesi arasinda anlaml1 bir iligki

vardir.

Bu hipotezin test edilmesinde aragtirma ile ilgili olarak olugturulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 4. ve 6. sorularin dokiimiinden elde edilen verilerden
yararlanilmigtir. Bu sorulara dayanilarak elde edilen gozlenen ve teorik deger
tablolan asagidaki gibidir.

Test istatistigi : Ki-Kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.48. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Egitim
Diizeyleri Ile Satiy Sonras: Hizmet Elemanlarmmin Temel Bilgileri Kaydetmesi
Arasindaki Iliski

(Gozlenen Degerler)

SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARINiN
EGiTIM TEMEL BILGILERi KAYDETMESI
DUZEYI Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM
katiliyorum ‘ katilmiyorum
Okur Yazar - - -
Degil |- - -
Tlkokul 3 9 4 I -
Mezunu 17
Ortaokul (4 9 5 1 1
Mezunu 20
Lise ve Dengi | 14 24 66 9 4
Okul Mezunu 117
Yiksekokul 9 17 33 2 2
Veya Fakiilte 63
TOPLAM 30 59 108 13 7 217
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Tablo 2.49. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kigilerin Egitim
Diizeyleri Ile Satiy Sonrasi Hizmet Elemanlarmin Temel Bilgileri Kaydetmesi

Arasimdaki Iligki
(Teorik Degerler)
SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ
EGITIM TEMEL BILGILERI KAYDETMESI
DUZEYI Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiliyorum katilmiyorum
Okur Yazar |- - - - -
Degil -
Tlkokul 2,35 4,62 8,46 1,02 0,55
Mezunu 17
Ortaokul 2,77 5,44 9,95 1,2 0,65
Mezunu 20
Lise ve Dengi | 16,2 31,8 58,2 7,01 3,77
Okul Mezunu 117
Yoksekokul |8,71 17,1 314 3,77 2,03
veya Fakiilte 63
TOPLAM 30 59 108 13 7 217 17,56

Tablo 2.48’de gozlenen degerler, Tablo 2.49°daki gibi analiz edilmistir.

Hesaplanan Ki-Kare degeri : 17,56

Serbestlik derecesi : 16

Ki-Kare tablo degeri : 26,3
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SONUC :

17,56<26,3 oldugundan Ho23 hipotezi kabul edilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan kisilerin; egitim diizeyleri ile satig sonrasi hizmet elemanlarinm  temel

bilgileri kaydetmesi arasinda %5 6nem diizeyinde anlamli bir iliski yoktur.

2.7.1.24. Ho24 Hipotezinin Test Edilmesi

Ho24 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; egitim diizeyleri ile satig
sonrasl hizmet elemanlarinin servis iglemlerini eksiksiz olarak agiklamalari arasinda

anlamli bir iligki yoktur.

H;24 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; egitim diizeyleri ile satig
sonras1 hizmet elemanlarinin servis iglemlerini eksiksiz olarak agiklamalari arasinda
anlaml: bir iligki vardir.

/
Bu hipotezin test edilmesinde aragtirma ile ilgili olarak olu;turulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 4. ve 7. sorularin dokiimiinden elde edilen verilerden
yararlamlmgtir. Bu sorulara dayanilarak elde edilen gézlenen ve teorik deger

tablolar1 asagidaki gibidir.
Test istatistigi : Ki-Kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.50. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Egitim
Diizeyleri Ile Satis Sonras1 Hizmet Elemanlarmn Servis Iglemlerini Eksiksiz
Olarak Ag¢iklamalan Arasindaki Iliski

(Gézlen;en Degerler)

s

SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ

EGITIM SERVIS iISLEMLERINI EKSiKSiZ OLARAK ACIKLAMALARI
DUZEYI Tamamen | Katiliyyorum | Kararsizim | Katiimiyorum Hig TOPLAM
katiliyorum katilmiyorum
Okur Yazar - - -
Degil . - - -
Iikokul 3 9 3 2 -
Mezunu 17
Ortaokul |4 10 4 1 1
Mezunu 20
Lise ve Dengi | 12 24 64 11 6
Okul Mezunu 117
Yiiksekokul 10 16 32 3 2
Veya Fakiilte 63
TOPLAM 29 59 103 17 9 217
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Tablo 2.51. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Egitim
Diizeyleri Ile Satis Sonras1 Hizmet Elemanlarinin Servis Islemlerini Eksiksiz
Olarak Aciklamalan Arasindaki Iliski

(Teorik Degerler)
SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ
EGITIM SERVIS iISLEMLERINI EKSIKSiZ OLARAK ACIKLAMALARI
DUZEYI Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiliyorum katilmiyorum
Okur Yazar |- - - - -
Degil -
Ilkokul 2,27 4,62 8,07 1,33 0,71
Mezunu 17
Ortaokul 2,67 5,44 9,49 1,57 0,83
Mezunu 20
Lise ve Dengi | 15,6 31,8 55,5 9,17 4,85
Okul Mezunu 117
Yuksekokul | 8,42 17,1 29,9 4,94 2,61
veya Fakiilte 63
TOPLAM 29 59 103 17 9 217 22,62

Tablo 2.50°de gézlenen degerler, Tablo 2.51°daki gibi analiz edilmigtir.

Hesaplanan Ki-Kare degeri : 22,62

Serbestlik derecesi ; 16

Ki-Kare tablo degeri : 26,3
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SONUC :

22,62<26,3 oldugundan Ho24 hipotezi kabul edilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan Kisilerin; egitim diizeyleri ile satiy sonrast hizmet elemanlarinin servis
islemlerini eksiksiz olarak agiklamalar1 arasinda %5 6nem diizeyinde anlamli bir

iligki yoktur.

2.7.1.25. Ho25 Hipotezinin Test Edilmesi

Ho25 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; egitim diizeyleri ile satig
sonrasi hizmet elemanlarinin bilgi ve tecriibelerini paylagmalar: arasinda anlamli bir

iligki yoktur.

H;25 : : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; egitim diizeyleri ile satig
sonrast hizmet elemanlarinin bilgi ve tecriibelerini paylagmalar: arasinda anlamli bir
iligki vardir.

Bu hipotezin test edilmesinde arastirma ile ilgili olarak olusturulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 4. ve 8. sorulanin doékimiinden elde edilen verilerden
yararlanilmgtir. Bu sorulara dayanilarak elde edilen gozlenen ve teorik deger

tablolar1 agagidaki gibidir.
Test istatistigi : Ki-Kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.52. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Egitim
Diizeyleri Ile Satiy Sonrasi Hizmet Elemanlarnnmn Bilgi Ve Tecriibelerini
Paylagmalar: Arasmdaki Iliski

(Gozlenen Degerler)

SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ

EGITIM BILGI VE TECRUBELERINi PAYLASMALARI
DUZEYI Tamamen |Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM
katiltyyorum katilmiyorum
Okur Yazar |- - - - -
Degil -
Ikokul 4 10 2 1 -
Mezunu 17
Ortaokul |5 11 3 1 -
Mezunu 20
Lise ve Dengi |12 26 62 11 6
Okul Mezunu 117
Yitksekokul 10 .17 31 3 2
Veya Fakiilte 63
TOPLAM 31 64 98 16 8 217
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Tablo 2.53. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kigilerin Egitim
Diizeyleri Ile Satiy Sonrasi Hizmet Elemanlarinin Bilgi Ve Tecriibelerini

Paylasmalan Arasidaki liski

(Teorik Degerler)

SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ

EGITiM BILGI VE TECRUBELERINi PAYLASMALARI
DUZEYI Tamamen | Katihiyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiliyorum . katilmiyorum
Okur Yazar |- - - - -
Degil -
Ikokul 2,43 5,01 7,68 1,25 0,63
Mezunu 17
Ortaokul 2,86 59 9,03 1,47 0,74
Mezunu 20
Lise ve Dengi | 16,7 34,5 52,8 8,63 4,31
Okul Mezunu 117
Yuksekokul |9 18,6 28,5 4,65 2,32
veya Fakiilte y 63
TOPLAM | 31 64 98 16 8 217 29,218

Tablo 2.52’de gozlenen degerler, Tablo 2.53°deki gibi analiz edilmigtir.

Hesaplanan Ki-Kare degeri : 29,218

Serbestlik derecesi ; 16

Ki-Kare tablo degeri : 26,3
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SONUC :

29,218>26,3 oldugundan Ho25 hipotezi reddedilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan kisilerin; egitim diizeyleri ile satis sonrasi hizmet elemanlarmin bilgi ve

tecriibelerini paylagmalari arasinda %5 6nem diizeyinde anlamli bir iliski vardir.
2.7.1.26. Ho26 Hipotezinin Test Edilmesi

Ho26 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; egitim diizeyleri ile servis
resepsiyon elemanlarimin yardimei olmak amaciyla verdigi s6zleri yerine getirmesi

arasinda anlamli bir iligki yoktur.

. H;26 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kigilerin; egitim diizeyleri ile servis
resepsiyon elemanlarinin yardimei olmak amaciyla verdigi sézleri yerine getirmesi
arasinda anlamli bir iligki vardir.

Bu hipotezin test edilmesinde aragtirma ile ilgili olarak olugturulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 4. ve 9. sorularin doékiimiinden elde edilen verilerden
yararlanilmigtir. Bu sorulara dayanilarak elde edilen gozlenen ve teorik deger
tablolar1 agagidaki gibidir.

Test istatistigi : Ki-Kare

Onem derecesi : %5

97



Tablo 2.54. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Egitim
Diizeyleri lle Servis Resepsiyon Elemanlarmin Yardimer Olmak Amaciyla
Verdigi Sozleri Yerine Getirmesi Arasindaki Hiski

(Gézlenén Degerler)

SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ
EGITIM VERDIGi SOZLERI YERINE GETIRMESI
DUZEYI Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM
katiliyorum katilmiyorum
Okur Yazar |- - - - -
Degil .
Tikokul 4 8 2 3 -
Mezunu 17
Ortaokul (3 11 3 2 1
Mezunu 20
Lise ve Dengi | 12 22 66 10 7
Okul Mezunu 117
Yiksekokul 11 15 30 5 2
Veya Fakillte 63
TOPLAM 30 56 101 20 10 217
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Tablo 2.55. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Egitim
Diizeyleri Ile Servis Resepsiyon Elemanlarim Yardmma Olmak Amaciyla
Verdigi Sozleri Yerine Getirmesi Arasimndaki Iligki

(Teorik Degerler)

SATIS SONRASI HIZMET ELEMANLARININ

EGITIM VERDIGI SOZLERI YERINE GETIRMESI
DUZEYI Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katiimryorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katilryorum katiimryorum
Okur Yazar |- - - - -
Degil -
[tkokul 2,35 4,39 7,91 1,25 0,78
Mezunu 17
Ortaokul 2,76 5,16 9,31 1,47 0,92
Mezunu 20
Lise ve Dengi | 16,2 30,2 54,5 8,63 5,39
Okul Mezunu ‘ 117
Yitksekokul |8,71 16,3 29,3 4,65 2,9
veya Fakiilte 63
TOPLAM 30 56 101 20 10 217 30,33

Tablo 2.54’de gozlenen degerler, Tablo 2.55°deki gibi analiz edilmistir.

Hesaplanan Ki-Kare degeri : 30,33

Serbestlik derecesi : 16

Ki-Kare tablo degeri : 26,3
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SONUC :

30,33>26,3 oldugundan Ho26 hipotezi reddedilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan kisilerin; egitim diizeyleri ile servis resepsiyon elemanlarinin yardimei olmak
amactyla verdigi sdzleri yerine getirmesi arasinda %5 énem diizeyinde anlamli bir

iligki vardir.

2.7.1.27. Ho27 Hipotezinin Test Edilmesi

Ho27 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; egitim diizeyleri ile servis
resepsiyon elemanlarinin hatalarimi kabul edip 6ziir dilemeleri arasinda anlaml bir
iligki yoktur.

H,27 : : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; egitim diizeyleri ile servis
resepsiyon elemanlarinin hatalarini kabul edip 6ziir dilemeleri arasinda anlamli bir
iliski vardir,

Bu hipotezin test edilmesinde arastirma ile ilgili olarak olu'sturulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 4. ve 10. sorularin dékiimiinden elde edilen verilerden
yararlanilmugtir. Bu sorulara dayamilarak elde edilen gozlenen ve teorik deger
tablolar1 asagidaki gibidir.

Test istatistigi : Ki-Kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.56. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Egitim
Diizeyleri Ile Servis Resepsiyon Elemanlarimn Hatalarim Kabul Edip Oziir
Dilemeleri Arasmdaki Iliski

(Gozlenen Degerler)

SERVIS RESEPSIYON ELEMALARININ HATALARINI
EGITIM KABUL EDIP OZUR DILEMELERI
DUZEYI Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM
katiliyorum katilmiyorum
Okur Yazar |- - - - -
Degil -
[lkokul 5 7 3 2 -
Mezunu 17
Ortaokul |4 10 2 3 1
Mezunu 20
Lise ve Dengi | 14 20 64 12 7
Okul Mezunu 117
Yiksekokul 12 14 30 4 3
Veya Faklilte 63
TOPLAM 35 51 99 21 11 217
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katiimiyorum

S o BmAVA

ana .

kattltyorum
Okur Yazar |- - - - -
Degil -
Tlkokul 2,74 4 7,76 1,25 0,86
Mezunu 17
Ortaokul 3,23 4,7 9,12 1,47 1,01
Mezunu 20
Lise ve Dengi | 18,9 27,5 53,4 8,63 5,93
Okul Mezunu 117
Yiiksekokul | 10,2 14,8 28,7 4,65 3,19
veya Fakiilte : 63
TOPLAM 35 51 99 21 11 217 29,103

Tablo 2.56’da gozlenen degerler, Tablo 2.57°deki gibi analiz edilmistir.

Hesaplanan Ki-Kare degeri : 29,103

Serbestlik derecesi : 16

Ki-Kare tablo degeri : 26,3

102




SONUC :

29,103>26,3 oldugundan Ho27 hipotezi reddedilir. Otomotiv servislerine gelen yada
arayan kisilerin; egitim diizeyleri ile servis resepsiyon elemanlarinin hatalarini kabul
edip 6ziir dilemeleri arasinda %5 6nem diizeyinde anlaml bir iligki vardir

2.7.1.28. Ho28 Hipotezinin Test Edilmesi

Ho28 : Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin, egitim diizeyleri ile

. genelde servis danismanindan memnuniyetleri arasinda anlamli bir iligki yoktur.

H;28 : : Otomotiv servislerine gelen yada arayan Kkisilerin; egitim diizeyleri ile

genelde servis danismanindan memnuniyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Bu hipotezin test edilmesinde aragtirma ile ilgili olarak olusturulan anket (Ek-1)
formunda yer alan 4. ve 11. sorularin dékiimiinden elde edilen verilerden
yararlanilmistir. Bu sorulara dayanilarak elde edilen g6zlenen ve teorik deger
tablolar agagidaki gibidir.

Test istatistigi : Ki-Kare

Onem derecesi : %5
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Tablo 2.58. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Egitim
Diizeyleri Ile Genelde Servis Daniymanindan Memnuniyetleri Arasmdaki Iligki

Arasmdaki fliski
(Gozlenen Degerler)
EGITIM GENELDE SERVIS DANISMANINDAN MEMNUNIYET
DUZEYI
Tamamen | Katihyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM
katiliyorum katilmiyorum
Okur Yazar |- - - - -
Degil -
Ikokul 2 10 2 3 -
Mezunu 17
Ortaokul |5 9 4 1 1
Mezunu 20
Lise ve Dengi | 13 23 63 12 6
Okul Mezunu 117
Yiiksekokul 10 17 31 2 3
Veya Fakitlte 63
TOPLAM 30 59 100 18 10 217
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Tablo 2.59. Otomotiv Servislerine Gelen Yada Arayan Kisilerin Egitim
Diizeyleri Ile Genelde Servis Danigmanindan Memnuniyetleri Arasindaki Iligki
Arasindaki Iliski

(Teorik Degerler)
EGITIM GENELDE SERVIS DANISMANINDAN MEMNUNIYET
DUZEYI
Tamamen | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Hig TOPLAM | Ki-Kare
katiltyorum katilmiyorum
Okur Yazar |- - - - -
Degil -
Tikokul 2,35 4,62 7,83 1,25 0,78
Mezunu 17
Ortaokul 2,76 5,44 9,22 1,47 0,92
Mezunu 20
Lise ve Dengi | 16,2 31,8 53,9 8,63 5,39
Okul Mezunu 117
Yiksekokul |8,71 17,1 29 4,65 2,9
veya Fakiilte 63
TOPLAM 30 59 100 18 10 217 28,93

Tablo 2.58°de gézlenen degerler, Tablo 2.59°daki gibi analiz edilmistir.

Hesaplanan Ki-Kare degeri : 29,103

Serbestlik derecesi : 16

Ki-Kare tablo degeri : 26,3
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SONUC :
228,93>26,3 oldugundan Ho28 hipotezi reddedilir. Otomotiv servislerine gelen yada

arayan kigilerin; egitim diizeyleri ile genelde servis damigmanindan memnuniyetleri

arasinda %5 Onem diizeyinde anlamli bir iligki vardur.
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BOLUM 3. SONUC VE ONERILER

Otomotiv sektoriinde satig sonras1 hizmetin etkilerinin 6l¢iilmeye ¢aligiimasi ve bu
konuda yapilan arastirmalar, etkili bir satig sonrasi hizmet i¢in alinacak kararlarda
sati sonrast hizmetin etkisini yani basansim yiiksek diizeye ¢ikarmasimu

saglamaktadir.

Otomotiv sektdriinde servis hizmeti verenler, bir yandan satis sonrasi hizmet
kalitesini arttirirken diger yandan biiyilkk miktarlara varan satig sonrasi hizmet
yatinmlarimin  daha rasyonel kullanilmasim saglamaya ¢aligmalidiriar.Bu
nedenle,hizmet verdikleri miigterilerin ¢esitli kisisel 6zelliklerini dikkate alma
zorunlulugu duymalidirlar.

Arastirmadan ortaya ¢ikarilan sonuglar soyle 6zetlenebilir :

Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; yaglar ile satig sonras: hizmet-
le gérevli elemanlarin ilgi gésterme diizeyleri arasinda anlamli bir iligki vardir.
Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin, yaglari ile satis sonras1 hizmet-
le gorevli elemanlarimn temel bilgileri kaydetmesi arasinda anlamh bir iligki vardur.
Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; yaslar ile satig sonrasi hizmet
elemanlarinin servis iglemlerini eksiksiz olarak agiklamalar1 arasinda anlamli bir
iligki vardur.

Otomotiv servislerine gelen yadg arayan kisilerin; yaglar ile satig sonrasi hizmet
elemanlarinin bilgi ve tecriibelerini paylagmalan arasinda anlaml bir iligki vardir.
Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; yaslar ile servis resepsiyon
elemanlarimin yardimci olmak amaciyla verdigi sézleri yerine getirmesi arasinda
anlamli bir iligki vardir.

Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; yaslari ile servis resepsiyon

elemanlarinin hatalarini kabul edip 6ziir dilemeleri arasinda anlamh bir iligki vardur.
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Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; yaslari ile genelde servis
danigsmanindan memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki vardar.

Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; medeni durumlar ile satig sonras:
hizmetle gorevli elemanlarin ilgi gosterme diizeyleri arasinda anlamli bir iligki
yoktur. o
Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin, medeni durumlari ile satis sonras
hizmet elemanlarinin temel bilgileri kaydetmesi arasinda anlamli bir iiiski vardir.
Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; medeni durumlar: ile satig sonrasi
hizmet elemanlarinin servis iglemlerini eksiksiz olarak agiklamalar1 arasinda anlamli
bir iligki vardir.

Otomotiv servislerine gelen yada arayan kigilerin; medeni durumlar ile satig sonrasi
hizmet elemanlarinin bilgi ve tecriibelerini paylagmalari arasinda anlamli bir iligki
vardur.

Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; medeni durumlan ile servis
resepsiyon elemanlarinin yardimei olmak amaciyla verdigi s6zleri yerine getirmesi
arasinda anlaml bir iligki vardir.

Otomotiv servislerine gelen yada arayan kigilerin; medeni durumiar: ile servis
resepsiyon elemanlarimin hatalarini kabul edip 6ziir dilemeleri arasinda anlamli bir
iligki vardir.

Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; medeni durumlar: ile genelde
servis damigmanindan memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki vardir.

Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; cinsiyetleri ile satig sonrasi
hizmetle gérevli elemanlarin ilgi gosterme diizeyleri arasinda anlamli bir iligki
yoktur.

Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin, cinsiyetleri ile satig sonrasi hizmet
elemanlarinin temel bilgileri kaydetmesi arasinda anlamh bir iligki yoktur.

Otomotiv servislerine gelen yada arayan kigilerin; cinsiyetleri ile satig sonras1 hizmet
elemanlarinin servis iglemlerini eksiksiz olarak agiklamalari arasinda anlamli bir
iligki yoktur.

Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; cinsiyetleri ile satig sonrasi hizmet

elemanlarinin bilgi ve tecriibelerini paylagmalar arasinda anlamli bir iliski yoktur.
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Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; cinsiyetleri ile servis resepsiyon

elemanlarimin yardimci olmak amaciyla verdigi sézleri yerine getirmesi arasinda

anlamli bir iligki yoktur.

Otomotiv servislerine gelen yada arayan Kkisilerin; cinsiyetleri ile servis resepsiyon

elemanlarimin hatalarini kabul edip 6ziir dilemeleri arasinda anlaml bir iligki yoktur.

Otomotiv servislerine gelen yada arayan Kigilerin; cinsiyetleri ile genelde servis

danigmanindan memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; egitim diizeyleri ile sati§ sonrasi

hizmetle gorevli elemanlarin ilgi gosterme diizeyleri arasinda anlamhi bir iligki

yoktur.

Otomotiv servislerine gelen yada arayan kigilerin, egitim diizeyleri ile satig sonrasi

hizmet elemanlarinin temel bilgileri kaydetmesi arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Otomotiv servislerine gelen yada arayan kigilerin; egitim diizeyleri ile satig sonrasi
" hizmet elemanlarinin servis iglemlerini eksiksiz olarak agiklamalar arasinda anlamli

bir iligki yoktur.

Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; egitim diizeyleri ile satig sonrasi

hizmet elemanlarinin bilgi ve tecriibelerini paylagmalar1 arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Otomotiv servislerine gelen yada arayan Kkisilerin, egitim diizeyleri ile servis

resepsiyon elemanlarinin yardime:r olmak amaciyla verdigi s6zleri yerine getirmesi

arasinda anlaml bir iligki vardir.

Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; egitim diizeyleri ile servis

resepsiyon elemanlarinin hatalarim kabul edip 6ziir dilemeleri arasinda anlamh bir

iligki vardir.

Otomotiv servislerine gelen yada arayan kisilerin; egitim diizeyleri ile genelde servis

danusmanindan memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki vardir.

Test edilen hipotezlerdeki sonuglar tesadiifi degildir. Bu sonuglar beklenen bir

sonugtur,

Otomotiv sektoriinde satig sonrast hizmetle gérevli olan elemanlarin irettikleri
hizmetlerin daha etkili olabilmesi i¢in ilginin, nezaket gstermenin yam sira bu ilgiyi
daha sonraki zamanlarda da devam ettirilebilmesi i¢in; gelen yada arayan kisilerin

bilgilerini kaydetmeleri gerekmektedir. Dolayisiyla miisterilerle ilgili bilgilerin
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kaydedilmesiyle satig sonrast hizmet elemanlarimin, gelen kisilerin iginde

bulunduklar: duruma gére yardime: olabilmesi daha kolaylagacaktir.

Eger satig sonrasi hizmet elemani gelen yada arayan kisilere yardimer olabiliyor,
nezaket gosterebiliyor, servis islemlerini agik ve eksiksiz olarak ’agﬂ;léyabiliyor,
sahip oldugu bilgi ve tecriibelerini kargisindaki kigiye diizgin bir gekilde
aktarabiliyorsa, gelen yada arayan kiside sorularina daha kolay yamt almis olacak ve
zihnindeki tereddiitlerden kurtulmus olacaktir.

Diinyada ve Tiirkiye’de rekabetin yogun oldugu otomotiv sektoriinde satig sonrast
hizmet elemanimn bilgi tecriibe, davramg Ozelliklerinin, verdigi sozleri yerine
getirmesinin yam sira Kigisel bakimi ve diizenliligi de satis sonrasi hizmet basarisina

yani genelde servis memnuniyetine olumlu yada olumsuz etki yapmaktadir.

Satis sonras1 hizmet veren kendi igini kurmus, tek basina galisan biri degildir. Bir
sistemin i¢inde galigmaktadir. Onun igin sistemin saglikli isleyigine katki yapmasi
gerekmektedir. Otomotiv firmalarimn yapmis oldugu aragtirmalarda da miisteri
agisindan bir otomobili ¢ekici kilan ve satigim arttiran faktorlerin bagsinda satig
sonras1 hizmet yayginhii ve etkinliinin oldugu ortaya ¢ikmugtir. Miisteri, {irlintini
satin aldif1 sirketin satig sonrasinda da servisi ve pargasi.ile yaninda olmasim
istemekte, sikayet ve sorunlarinin hizli ve etkin sekilde ¢6ziilmesini beklemektedir.

Dolayisiyla bu aragtirma otomotivde satis sonrasi hizmette ¢aligan ve miisteri ile
iliskide bulunan servisgilere, bu iligkide bagartli olmanin ve miisteri memnuniyetini

saglamanin yollarin1 géstermek i¢in hazirlanmgtir.
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EK 1
ANKET FORMU
1. Hangi Yas Grubunda Oldugunuzu ilgili Yere (x) Koyarak Belirtiniz ?

1()11-20
2 ()21-30
3( )31-40
4 ()41-50
5()51-60
6()61+

2. Medeni Durumunuz ?

1 ( ) Bekar

2( )EvH

3 ( ) Dul Bosanmus
3. Cinsiyetiniz?

1( )Kadin
2 () Erkek

4. Egitim Durumunuz ?

1() Okur yazar degil

2 () Ilkokul mezunu

3 () Ortaokul mezunu

4 () Lise ve Dengi Okul Mezunu
5 () Yiiksekokul veya Fakiilte
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5. Servise Geldiginizde Yada Aradigmizda Sizinle ilgilenmeleri Tatmin Edici
Diizeydedir.

1 ( ) Tamamen Katiliyorum
2 ( ) Katiliyorum

3 ( ) Kararsizim

4 ( )Katilmiyorum

5 ( ) Hi¢ Katilmiyorum

6. Servis Damyma Elemanlarimin Miisteri Hakkindaki Temel Bilgileri Ahp
Kaydetmesi Tatmin Edici Diizeydedir.

1 ( ) Tamamen Katiliyorum
2 ( ) Katiliyorum

3 ( ) Kararsizim

4 ( )Katilmiyorum

5 ( ) Hi¢ Katilmiyorum

7.Servis Resepsiyon Elemanlarinin Servis islemlerini Eksiksiz Olarak

Agiklamalan Tatmin Edici Diizeydedir.

1 ( ) Tamamen Katiliyorum
2 ( ) Katiliyorum

3 ( ) Kararsizim

4 ( )Katilmiyorum

5 ( ) Hi¢ Katilmiyorum

112



8.Servis Resepsiyon Elemanlariin Bilgi ve Tecriibelerini Sizinle Paylagmalar
Tatmin Edici Diizeydedir.

1 ( ) Tamamen Katiliyorum
2 () Katiliyorum

3 ( ) Kararsizim

4 ( )Katilmiyorum

5 () Hi¢ Katilmiyorum

. 9.Servis Resepsiyon Elemanlarinin Gelen Kisilere Yardime1 Olmak Amaciyla

Verdigi Sozleri Yerine Getirmesi Tatmin Edici Diizeydedir,

1 ( ) Tamamen Katiliyorum
2 () Katiliyorum

3 ( ) Kararsizim-

4 ( )Katilmiyorum

5 ( ) Hi¢ Katilmiyorum

10.Servis Resepsiyon Elemanlarmm Hatalarim Kabul Edip Oziir Dilemeleri

Tatmin Edici Diizeydedir.

1 ( ) Tamamen Katiliyorum
2 () Katiliyorum

3 ( ) Kararsizim

4 ( )Katilmiyorum

5 ( ) Hig¢ Katilmiyorum
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11.Genelde Servis Danijmanimndan Memnuniyetiniz Tatmin Edici Diizeydedir.

1 ( ) Tamamen Katiliyorum
2 () Katiliyorum

3 ( ) Kararsizim

4 ( )Katilmiyorum

5 ( ) Hi¢ Katilmiyorum
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