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OZET

Rekabet yogunlastik¢a miisteri memnuniyeti hizmet sektoriindeki firmalar igin
karlilik ve basar1 agisindan daha da 6nemli hale gelmektedir. Bu arastirma kapsaminda,
ECSI modeli temel alinarak bir otomobil yetkili servisinin hizmet kalitesi incelenmistir.
ECSImodelinde IMJ, MB, AK, AD, MM, MS ve MS faktorleri yer almaktadir. Model, GVN
faktoriintin diizenleyici degisken olarak eklenmesiyle gelistirilmistir. Genis bir literatiir
taramasi yapildiktan sonra arastirma modelindeki faktorleri en iyi sekilde temsil edecek
Oletim sorular1 olusturulmustur. Arastirma modeli, KEKK-YEM yontemi ile SmartPLS
(v.4.0.9.2) paket programi kullanilarak analiz edilmistir. Analiz sonucunda sinanan 13
hipotezden sadece Hs hipotezi desteklenmemistir. Hipotez testi sonuglarina gore en yiiksek
iligki katsayisinin, MM ile MS ve MB ile AK arasindaki iliskide oldugu tespit edilmistir.
Ayrica MB, MM’yi dogrudan degil dolayl olarak etkilemektedir. Bu durumda MB, AD ve
AK etkisiyle MM’yi olusturmaktadir. Bunlarla beraber, modele dahil edilen GVN
faktoriintin, AK ile MM iligkisinde arttirict etkisi oldugu bulunmustur. Son olarak, MM igin
indeks puani 72,75 olarak hesaplanmistir. Miisteriler, yetkili servisten genel olarak memnun

olsalar da beklentileri tam olarak karsilanamamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Memnuniyet Indeksi, Otomotiv

Sektorii, Yetkili Servis, ECSI, KEKK-YEM, SmartPLS
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SUMMARY

Customer satisfaction becomes even more significant for companies in the service sector
in terms of profitability and success as competition intensifies. Within the scope of this
research, the service quality of an authorized automobile service was examined by basing on
the ECSI model. In the ECSI model, IMJ, MB, AK, AD, MM, MS and MS factors are
included. The model was developed by adding the GVN factor as a regulatory variable. After
a comprehensive literature review, measurement questions were created to best represent the
factors in the research model. The research model was analyzed using the KEKK-YEM
method and the SmartPLS (v.4.0.9.2) package program. As a result of the analysis, only the
He hypothesis was not supported among the 13 tested hypotheses. According to the results
of the hypothesis test, it was determined that the highest correlation coefficient was between
MM and MS, and between MD and AK. In addition, MB affects MM not directly but
indirectly. In this case, MB forms MM with the effect of AD and AK. Furthermore, it was
found that the GVN factor included in the model had an enhancing effect on the relationship
between AK and MM. Finally, the index score for MM was calculated as 72,75. Although
customers are generally satisfied with the authorized service, their expectations are not fully

met.

Keywords: Customer Satisfaction, Customer Satisfaction Index, Automotive Industry,

Authorized Service, ECSI, KEKK-YEM, SmartPLS
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1. GIRIS ve AMAC

Hizmet sektorlerinin sayisi diinya capinda giin gegtikte artmaktadir. Gilintimiiz
rekabetci pazarinda miisteriye verilen hizmet biiylik 6nem tagimaktadir. Artan rekabet ortami
ile firmalar, konumunu koruma veya giiclendirme, performanslarini degerlendirme ve
artirma yollarin1 aramaya yonelmektedir. Bu durumda firmalar, miisteriye kaliteli mal ve
hizmet sunarak, miisterilerin bu mal ve hizmetleri degerlendirmesine gore sekillenmektedir
(Fornell, vd., 1996). Sektorlerin pazar paylarinin biiylimesi ya da kiigiilmesi degisim ve
gelisim siirecine uyum saglamalarina baglidir. Bu siiregte firmalarin rekabet giicii miisteri

memnuniyetinden de etkilenmektedir (Xue ve Yang, 2008).

Miisteri memnuniyeti, pazarlama stratejisinde ve uygulamasinda uzun zamandir
merkezi bir kavram ve tlim ticari faaliyetlerinin temeli olarak kabul edilmektedir (Chan, vd.,
2003). Firmalar i¢in yiiksek miisteri memnuniyeti, karlilik ve basar1 agisindan olduk¢a
onemlidir. Clinkii, yiiksek miisteri memnuniyeti sadakati arttirir, fiyat esnekliklerini azaltir
ve mevcut misteriler rekabet c¢abalarindan yalitilir. Ayrica, gelecekteki islemlerin
maliyetleri, basarisizlik maliyetleri, yeni miisteri cekme maliyetleri diiser ve firma i¢in itibar
artar (Anderson, vd., 1994). Ancak, isletme basaris1 miisteri memnuniyetine bagl oldugu
kadar memnuniyeti etkileyen etmenleri algilamalariyla da ilgilidir (Demir, 2012). Bu ytizden
miisteri memnuniyetinin Onciilleri ve belirleyicileri tizerine tartisma ve arastirmaya

odaklanmak gerekir (Day ve Crask, 2000).

Miisteri memnuniyeti arastirmalarina asil ilgi, miisterinin bir irlin veya hizmet
karsilagmasiyla ilgili deneyiminden gelmektedir. Miisteri, bir tirlin veya hizmeti aldiktan
sonra bugiine kadarki genel deneyimi kiimiilatif memnuniyettir. Bu memnuniyet yaklasimi
bir musterinin tiiketim faydasinin, sonraki davranislarinin ve ekonomik performansinin daha

dogrudan ve kapsamli bir Sl¢iisiinii saglar (Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2007).

Miisteri memnuniyetinin l¢iilmesine yonelik bir¢ok yontem arasinda Amerikan
Miisteri Memnuniyeti indeksi (ACSI) (Kondo, 2001) ve Avrupa Miisteri Memnuniyeti
Indeksi (ECSI) en ¢ok kullanilanlar arasindadir. ECSI, miisteri memnuniyetini

degerlendirmenin giivenilir ve bagimsiz bir referans ¢ercevesi olarak kabul edilmektedir
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(Ferreira, vd., 2010). Bu tez ¢alismasinda da ECSI modeli kullanilarak bir otomotiv satig

sonrast hizmetlerin memnuniyetleri aragtirilmak istenmistir.

Otomotiv sektorii tilke ekonomisine biiyiik degerler sagladigindan olduk¢a dnemlidir
(Ozgiiner ve Kurtuldu, 2015). Dogasinda siirekli degisme ve ilerleme oldugundan sektor
miisteri odaklidir (Gerger ve Demir, 2010). Bu sektérde sadece satis degil satig sonrast
hizmetler de biiylik 6l¢tide 6nemlidir. Hatta bayi karliliginin biiyiik oraninin satig sonrasi
hizmetlerden elde edildigi bilindiginden (Gissler ve Mueller, 2008), kar ve rekabette avantaj
kaynag1 olarak kabul edilmektedir (Fard ve Hosseini, 2015). Dolayisiyla otomotiv
sektorlinde faaliyet gosteren ¢ogu firma igin satig sonrasi hizmet ayrilmaz bir pargadir

(Johansson, 2017).

Satis sonrasit hizmet, misterinin bir iirtinii satin aldiktan sonra o {irline, yasam
dongiisii boyunca gerceklestirilen hizmetlerdir (Balinado, vd., 2021). Bununla beraber
otomotiv alaninda satis sonrasi hizmet veren yetkili servisler temelde, planlama ve
uygulama, yedek parca, bakim ve garanti hizmetleri gibi faaliyetlerde bulunmaktadir

(Ozgiiner ve Kurtuldu, 2015).

Yetkili servis, musterilerin satin aldig: {irtinlerin garanti kapsaminda bakimini yapan
ve irtin hakkinda bilgi veren yerdir. Yetkili servis olmanin belli standartlar1 vardir. Bu
standartlar arasinda fiziksel kosullar, kurumsal kimlik, ekipman ve cihazlar, yol yardima,
egitim, bilgi islem altyapisi, sertifikasyon ve denetleme, insan kaynaklar1 ve sikayet
yOnetimi yer almaktadir (Sezgin ve Arat, 2008). S6z konusu standartlar yetkili servisleri
diger servislerden ayiran ozelliklerdir. Dolayisiyla yetkili servisler miisterilere kaliteli
hizmet sunarak miisteri memnuniyetini saglayip, miisteriler ile uzun siireli iligkiler kurmay1

amaglamaktadir. Bu baglamda hizmet kalitesini 6l¢gmek biiyiik 6nem tasimaktadir.

Genel hizmet Kkalitesinin Ol¢iilmesinde genellikle ACSI ve ECSI modelleri
kullanilarak arastirmalar yapilmaktadir. Bu tezde de imaj (IMJ), miisteri beklentileri (MB),
algilanan kalite (AK), algilanan deger (AD), miisteri memnuniyeti (MM), miisteri sikayeti
(MS) ve miusteri sadakati (MS) faktorlerinden olusan ECSI modeli ele alinarak otomotiv
sektorlinde satis sonrast hizmet kalitesi arastirilmistir. Ayrica modele giiven (GVN)

dizenleyici degiskeni eklenerek model gelistirilmistir. Modelin uyumu ve faktorler



arasindaki etkiler Kismi En Kiiclik Kareler Yapisal Esitlik Modellemesi (KEKK-YEM)
yontemi ile incelenmistir. Ilave olarak otomotiv sektériinde ECSI modelinden yararlanilarak

memnuniyet indeks puani hesaplanip yorumlanmustir.

Tezin literatiir aragtirmasi boltimiinde, miisteri memnuniyeti, otomotiv sektorii satis
sonrast hizmetlerde miisteri memnuniyeti, miisteri memnuniyet indeksi ve ECSI konular1
anlatilmistir. Arastirma yontemi boliimiinde, model ve hipotezlerin tasarlanmasi, dlgtim
ifadeleri, verilerin toplanmasi, demografik 6zellikler ve verilerin analizine yer verilmistir.
Bulgular bolimiinde 6ncelikle 6l¢tim modelinin glivenilirlik ve gegerlilik analizi yapilmistir.
Arastirma modeli yapisal olarak degerlendirilip hipotez testi ger¢eklestirilmistir. Daha sonra
memnuniyet indeks puani hesaplanmistir. Son olarak tartisma kisminda bulgular, literatiir
ile karsilagtirnllmigtir. Tezin son boliimii olan sonu¢ ve Onerilerde bulgularin sonuglari
anlatilmig olup yonetimsel ¢ikarimlar yapilmistir. Ayrica ¢aligmanin siirliliklart ve

gelecekteki ¢aligmalar icin 6neriler sunulmustur.



2. LITERATUR ARASTIRMASI

2.1. Miisteri Memnuniyeti

Gecmisten giiniimiize kadar miisteri memnuniyeti kavrami 6nemli 6l¢tide ilgi
gormiistiir (Hom, 2000). Ancak, miisteri memnuniyetinden Once miisteri tanimi1 ya da

miisterinin kim ve memnuniyetin ne oldugu iyi anlasilmalidir (Kondo, 2001).

Eroglu (2005) miisteri kavramini su sekilde tanimlamistir; bir isletmeden {iriin ya da
hizmet satin alan, isletmenin merkezi ve en degerli varlig miisteridir. Ote yandan Okay ve
Akcay’a (2010) gore miisteri, bir kurum ya da kurulusa ihtiyaglarmi karsilamak igin

basvuruda bulunan kisi, toplum veya kurulus anlamina gelmektedir.

Memnuniyet kavrami Oliver’a (2010) gore bir {iriin veya hizmetin miisteri agisindan
nasil karsilandiginin 6lgiistidiir. Haralayya (2021) ise miisteri memnuniyetini, bir firmanin
tirin veya hizmetlerini deneyimleyen, memnuniyet hedeflerini asan miisteri sayisi1 veya

toplam muisteri yiizdesi olarak tanimlamustir.

Her is organizasyonun basarisi miisteri memnuniyetine baghdir (Khadha ve
Maharjan, 2017). Miisteri memnuniyeti pazarlamanin kalbidir ve bir kurulusun miisterileri
memnun etmesi ¢esitli nedenlerle hayati 6nem tasir (Rahim, vd., 2012). Fornel (1992)
miisteri memnuniyetinin ¢ogu firma icin gelecekteki gelir akislarinin birincil kaynagi
tizerinde dogrudan etkisi oldugunu belirtmektedir. Ayrica Anderson, vd.ne (2004) gore
iyilestirilmis miisteri memnuniyeti firmaya uzun vadeli ekonomik getiri sagladigindan
firmanin sermaye piyasast degerlemesi {izerinde énemli etkilere sahiptir. Bunlarla beraber
miisteri ile uzun sireli iligkileri siirdiirebilmek i¢in memnuniyet ¢ok 6nemli bir unsurdur

(Ardani, vd., 2019).

Cassel, vd.ne (2000) gére miisteri memnuniyeti gibi soyut varliklarin degeri kolay
6l¢tilememektedir. Uygun maliyetli bir sekilde bu soyut varliklarin degerini arttirabilecek

stratejileri belirlemek 6nemlidir. Bu stratejileri belirleyebilmek i¢in miigteri istek ve



ihtiyaclarin1 g6z Oniine alarak miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri belirlemek

gerekmektedir (Hanif, vd., 2010).

2.2. Otomotiv Sektorii Satis Sonras1 Hizmetlerde Miisteri Memnuniyeti

Otomotiv sektorli hizla gelisen ve Tiirkiye ekonomisinde onemli yer tutan bir
sektordiir (Okay ve Akgay, 2010; Semiz, 2011). Bu sektorde firmalarin basarili olabilmesi
icin memnuniyet 6nemli bir unsurdur. Ancak, memnuniyetin sadece tiretilen {irtinden degil
satis ve Ozellikle satig sonrast hizmetlerden elde edilmesi gerekmektedir (Bahar ve Aydin,

2021).

Satis sonrast hizmet veren otomobil servisleri belirli kosullara gore tercih
edilmektedir. Karahan ve Ding (2016), otomobil servislerinin giivenilir, hizmet fiyatlarinin
uygun ve tecriibeli personele sahip olmasi gibi hususlara 6nem vermeleri, miisteriler

tarafindan oncelikli tercih sebebi oldugunu vurgulamistir.

Otomotiv sektorii satig sonrast hizmetlerde miisteri memnuniyeti ve sadakati kilit rol
oynamaktadir. Famiyeh (2018), musteri ile dogru iletisim kurmanin, miisteriyi anlamanin
ve miisteriye giivence vermenin memnuniyet ve sadakate yol actigini ortaya koymustur.
Ayrica, servisin fiziksel goriintiisii ve kullanilan ekipmanlarin da memnuniyeti 6nemli
derecede etkiledigini ifade etmistir. Bunlarla beraber Adusei, vd. (2019), satis sonrasi
hizmetlerde, bakim ve onarim c¢alismalarinin miisteri memnuniyetini etkiledigini
belirtmistir. Bu ylizden servis teknisyenlerinin beceri ve yetkinliklerini gelistirmek ig¢in

periyodik olarak egitim almalari, firma yonetimi tarafindan saglanmalidir.

Satis sonrasi hizmet alan miisteriler, araglarinin garanti siiresi bittikten sonra yetkili
servislerden 6zel servislere kayabilmektedir. Yetkili servislerde fiyatlarin yiiksek olmasi ya
da konum olarak uygun olmamasi, bu durumun nedenleri arasindadir. Bu yiizden
Vigneshwaran ve Mathirajan (2021), miisteri beklentilerini iyi anlamanin ve karsilamanin

miisteri memnuniyeti i¢in biiylik 6nem arz ettigini vurgulamustir.
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Miisteriyi elde tutmak ve memnuniyetini saglamak i¢in en etkili stratejilerden biri de
firmanin iyi bir sikayet yonetiminin olmasidir. Ciinkii, miisteriler firmada herhangi bir
problem yasadiginda bu problemin ¢6ziim siirecinin uygun ve Kkisa siireli olmasini
istemektedir (Bengiil, 2018). Hommerova ve Bila (2022) miisteri memnuniyetini ve
sadakatini inceledigi ¢aligmada, sikayet durumuna gore indeks puanlari hesaplamistir.
Ancak, bu calisma sadece satig siirecinde uygulanmistir. Satis alaninda memnuniyet ve
sadakat calismalarinin yani sira satis sonrast hizmetlerden memnuniyet indeksinin de

hesaplanmasi biiyiik 6nem tagimaktadir.

2.3. Miisteri Memnuniyet indeksi (MMI)

1990’11 yillarda yonetimsel olarak miisteri memnuniyetinin énemli etkisi olmustur.
Bir firmanin stirdiirtilebilirligi ve rekabet avantaji saglayabilmesi i¢in, miisteri ihtiyaglarim
anlamanin, 6ngdrmenin ve karsilamanin ne kadar etkili oldugunun farkina varilmistir (José

Vilares ve Simdes Coelho, 2003).

Yonetimin en biiyiik zorluklarinda biri, belirli bir firma i¢in miisteriyi elde tutmak
(Ferreira, vd., 2008) ve bunun i¢in en uygun modeli belirlemektir (Terblanche, 2006).
Pazarlama stratejilerinde yaygin olarak kullanilan modeller MMI modelleridir (Xue ve
Yang, 2008). Miisteri memnuniyetini 6l¢gmek i¢in kullanilan indekslerin gecerliligi ve
giivenilirligi 6nemlidir ve bu yontemler zamanla gelisimini siirdiirmektedir (Johnson, vd.,

2001).

Ulusal miisteri memnuniyeti indeksleri, piyasa tarafindan algilanan ekonomik
ciktinin kalitesini 6l¢mek i¢in kullanilir. Dolayisiyla, bu indeksler dogrudan veya dolayl
olarak piyasadaki miisteri varlik degerlerinin makroekonomik gostergeleridir (Cassel, vd.,

2000).

Miisteri memnuniyetine gosterilen ilgi Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Indeksinin
(SCSI) olusturulmasiyla gelismeye baslamistir. Daha sonra bir¢ok tilke ulusal miisteri
memnuniyeti indekslerini gelistirmeye baslamistir. Giinlimiizde diinya ¢apinda en ¢ok
bilinen ve uygulanan miisteri memnuniyeti indeksleri, 1994 yilinda olusturulan ACSI ve

1999 yilinda sunulan ECSI (Grigalitinaité ve Pilelien¢, 2013) modelleridir.



Fornell Mantik Modeli, 1989 yilinda ekonometriye dayanan, miisteri beklentileri,
satin alma sonrasi algilar ve satin alma fiyat1 gibi cesitli faktorler bir araya getirilerek
olusturulan mantiksal bir modeldir. Bu model daha sonra bes ana bilesenden (miisteri
beklentileri, miisteri sikayetleri, miisteri sadakati, memnuniyet ve miisteri algilari) olusan
SCSB olarak adlandirilmigtir. 1992 yilinda SCSB modeline dayanilarak ACSI modelini
olusturmak i¢in ¢aligmalara baslanmistir. ACSI, makroekonomik bir bakis agisiyla 6lgiim
yapan ve bes degiskenden (MB, AK, AD, MM, MS ve MS) olusan bir modeldir. ACSI
temelinde daha fazla arastirma yapildiktan sonra modelin temel yapisini gelistiren ECSI

modeli olusturulmustur (Liang ve Li, 2023).

2.4. Avrupa Miisteri Memnuniyeti Indeksi

ECSI, 1998 yilinda Avrupa Kalite Orgiitii (EOQ) Teknik Komitesi tarafindan
gelistirilmis, miisteri memnuniyetinin Onciillerini ve sonuglarin1 gosteren modeldir
(Kyoshaba, vd., 2019). ECSI ilk olarak 1999 yilinda 11 Avrupa lilkesinde tanitilmigtir
(Turkyilmaz, vd., 2013).

Cassel ve EkIof (2001), 11 Avrupa iilkesinde yapilan pilot c¢alismadaki anket
verilerini kullanarak, Avrupa’da genis capta uygulanacak saglam ve anlamli ortak bir yapisal
model ve Olglim araci gelistirmeyi amaglamistir. Boylece model, bir¢ok sektor igin

uyarlanabilmistir. Literatiirde ECSI modelinden yararlanan ¢alismalar asagida 6zetlenmistir:

e Bayol, vd. (2000), telekomiinikasyon sektoriinden elde edilen verilerin
temsilinde ECSI modeli parametrelerini tahmin ederek istatistiksel olarak
uygun oldugunu ortaya koymustur.

e Vilares ve Coelho (2003), bir siipermarketteki ¢alisan ve miisteri
memnuniyeti arasindaki neden-sonug iliskisini incelemek i¢in entegre bir
ECSI modeli 6nermistir.

e Ferreira, vd. (2008), Portekiz ve Amerikan enjeksiyon sirketleri olmak {izere
iki ana miisteri grubunu inceleyerek memnuniyetlerini ECSI modeli ile

karsilastirmistir.



e Demir (2012), ECSI modelindeki faktorler arasindaki iligkiyi incelemek i¢in
uluslararasi otel isletmelerinde konaklayan miisterileri ele almistir.

e Akbulut (2012), miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine yol agtigini
saptamak i¢in Antalya’da, turizm sektoriinde konaklama hizmeti veren bes
yildizl1 otelleri incelemistir.

e Mutua, vd. (2012), ECSI modelinden yararlanarak Kenya’daki enerji
sektoriinde miisteri memnuniyetini analiz ederek bir indeks puam
hesaplamistir.

e Grigalitinaité ve Pileliené (2013), Litvanya’daki yemek servisi hizmetlerinde
miisteri memnuniyetini aragtirmistir.

e Askariazad ve Babakhani (2015), Isletmeden isletmeye (B2B) miisteri
sadakatinin dnciillerini arastirmak istemistir. Bu baglamda Iran’daki insaat ve
madencilik ekipmanlari endiistrisindeki ticari miisteriler incelemistir. Ayrica,
ECSI modeline giiven gizil degiskeni ekleyerek modeli gelistirmistir.

e Tiiztintirk, vd. (2016), ECSI modelinin ¢alisma seklini incelemek ig¢in
otomotiv sektorii satis sonrasi hizmetlerinde uygulama yapmuistir.

e Revilla-Camacho, vd. (2017), Ispanya’nin Sevilla sehrinde, turizm
sektoriinde ECSI modelini temel alarak otel isletmelerine odaklanan ampirik
bir ¢alisma sunmustur.

e Bertaccini, vd. (2021), italya Floransa Universitesi’nden mezun olduktan bir
yil sonra c¢alismaya baglayanlarin memnuniyetini incelemek i¢in,
yliksekdgretim ortamina uyarlanmis bir ECSI modeli 6nermistir.

e Kyoshaba, vd. (2022), Uganda’daki tiniversitelerde 6grenci memnuniyetini
ECSI modeli ile incelemistir.

e Bui (2022), genisletilmis ECSI modeli ile turist sadakatini degerlendirmistir.
Modele giiven degiskenini eklemis, imaj degiskenini de bilissel ve duygusal
imaj olarak iki ayri gizil yapida incelemistir.

e Liang ve Li (2023), Tema Parki miisteri memnuniyetini arastirmak i¢in
Sangay’daki Disneyland’1 6rneklem olarak almistir ve ECSI modeline dayali
kavramsal bir model olusturmustur.

Literatiir incelemelerinden anlasildig1 tizere ECSI modelleri, bir¢cok sektorde (egitim,

enerji, gida, otomotiv, tekstil, turizm, konaklama, ulastirma vb.) uygulanmistir. Ancak,
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otomotiv alaninda 6zellikle satis sonrasi hizmetlerde yapilan calisma sayisinin yetersiz

oldugu goriilmektedir.
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3. YONTEM

3.1. Arastirmanin Modeli

Bu tez calismasinda miisteri memnuniyetini 6l¢mek icin ECSI modelinden
yararlanilmistir. Sekil 3.1°deki modelde IMJ, MB, AK, GVN, AD, MM, MS ve MS olmak

tizere sekiz gizil degisken bulunmaktadir.

Sekil 3.1. Arastirma Modeli

Arastirma amaci dogrultusunda kullanilan ECSI modelindeki IMJ nin; MB, MM ve
MS iizerinde, MB’nin; AK, AD ve MM iizerinde, AK’nin; AD ve MM iizerinde, AD’nin
MM iizerinde, MM’nin; MS ve MS iizerinde ve MS’nin MS {izerinde pozitif etkisi
incelenmistir. Ayrica, modele dahil edilen GVN faktoriiniin, AK ve MM arasindaki iliskide

diizenleyicilik etkisi arastirilmistir.
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3.2. Arastirma Hipotezlerinin Tasarlanmasi

3.2.1. imaj

Imaj, marka adin1 ve miisterilerin {iriinden ya da firmadan aldig1 ¢agrisimlarin tiiriinii
ifade eder (Ciavolino ve Dahlgaard, 2007). Firmalar i¢in imaj, giivenilir, profesyonel ve
yenilik¢i olmanin, topluma katki saglamanin ve kullanicisina prestij kazandirmanin bir
sonucudur. Tiirky1lmaz ve Ozkan (2007), imajin miisteri beklentileri, miisteri memnuniyeti

ve sadakati tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu belirlemektedir.

Hi: IMJ’nin MB tizerinde pozitif yonde anlamli etkisi vardir.
Hz: IMJ’nin MM tizerinde pozitif yonde anlamli etkisi vardir.

H;: IMJ’nin MS tizerinde pozitif yonde anlamli etkisi vardir.

3.2.2. Miisteri beklentileri

Beklenti, musterilerin almay1 bekledigi kalite diizeyidir (Ciavolino ve Dahlgaard,
2007) ve miisterinin 6nceki deneyimleri sonucu olusur (Bayol, vd.,2000). Miisteri
beklentisini anlamak, miisteri kazanimi agisindan onemli bir kriter olarak goriilmektedir
(Xue ve Yang, 2008). Miisteri beklentileri, algilanan kalite ve algilanan deger ile pozitif
iligkili olmalidir (Awwad, 2012). Demir (2012), miisteri beklentilerinin, algilanan kalite ve
algilanan deger ile pozitif anlaml iligkisini ortaya koymustur. Ayrica Yilmaz ve Kinas

(2020), miisteri beklentileri karsilandikca memnuniyetin arttigini ifade etmistir.
Ha: MB’nin AK {izerinde pozitif yonde anlamli etkisi vardir.
Hs: MB’nin AD tizerinde pozitif yonde anlamli etkisi vardir.
He: MB’nin MM tizerinde pozitif yonde anlamli etkisi vardir.

3.2.3. Algilanan kalite

Algilanan kalite, miisterinin {iriin veya hizmet kalitesi deneyimleri sonucunda

olugsmaktadir (Xue ve Yang, 2008). Zaim, vd. (2010) algilanan kalitenin miisteri
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memnuniyeti lizerinde pozitif ve anlamli iliskisini, Grigalilinait¢ ve Pilelien¢ (2013)

algilanan kaliteden algilanan degere 6nemli 6l¢lide dogrudan etkisini ortaya koymustur.

Ozbek (2016), otomotiv sektdriinde hizmet kalitesinin artmasi, miisterilerin yetkili
servislerden algiladigi degerin artmasina sebep olacagindan miisteri memnuniyetinin

olusacagini vurgulamistir.

H7: AK’nin AD tizerinde pozitif yonde anlamli etkisi vardir.

Hg: AK’nin MM tiizerinde pozitif yonde anlamli etkisi vardir.

3.2.4. Giiven

Gtliven, miisterinin bir firmaya olan inanci ile olusmaktadir. Firmalar, miisteriler ile
kalic iligkiler kurmak i¢in onlarin giivenini kazanmalidir. Firma, miisteri vaatlerini yerine
getirerek ve miisteri i¢in dogru olan1 yaparak miisteri giivenini kazanmaktadir (Swaen ve

Chumpitaz, 2008).

Otomotiv sektoriinde miisteri, satin aldig1 otomobile ve daha sonra hizmet alacagi
yetkili servislere giiven duymak ister. Bu baglamda memnuniyetin saglanmasi i¢in firma ile
miisteri arasinda giiven olmazsa olmazlardandir (Bahar ve Aydin, 2021). Bir yetkili servisin
miisteri agisindan giivenilir olabilmesi i¢in, probleme ilk seferde dogru yaklasim gostermesi
(Gullilu ve Bilgili ,2011) ve kaliteli hizmet anlayisinin olmasi gerekmektedir (Taskin ve
Goniiller, 2018).

Giiven faktorii icin AK ve MM degiskenleri arasinda diizenleyici etkisine iliskin

literatiirde herhangi bir ¢alisma bulunmamuistir. Bu tez calismasinda H9 hipotezi 6nerilmistir.

Ho: GVN, AK ve MM arasindaki iliskide diizenleyici etkiye sahiptir.
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3.2.5. Algilanan deger

Deger, miisterinin bir firmadan beklediklerinin merkezinde yer almaktadir. Misteri,
irlin veya hizmetin net faydalarin1 ve maliyetlerini goz 6niinde bulundurarak o {iriin veya

hizmeti 6znel degerine iligkin algilamaktadir (Lai, vd., 2009).

Algilanan deger ise, miisteri deneyimleri sonucunda olusur, fiyatin karsiligi ile
ilgilidir (Bayol vd, 2000; Grigoroudis ve Siskos, 2004). Awwad (2012), algilanan degerin

miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif etkisini gostermistir.

Hio: AD’nin MM tizerinde pozitif yonde anlamli etkisi vardir.

3.2.6. Miisteri memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti indeksi, yapisal modelin temelini olustur (Ciavolino ve
Dahlgaard, 2007). Miisterinin ne derece memnun oldugu, beklentilerinin ne diizeyde
karsilandig1 ve miisterinin idealine ne kadar yakin oldugunu degerlendirir (Zaim, vd., 2010;
Yilmaz ve Kinas, 2020). Demir (2012), miisteri sadakatinin olusmasi i¢in miisteri
memnuniyetinin saglanmasi gerektigini one siirmekte ve sonugta pozitif etkisini ortaya
koymustur. Ayrica Yilmaz ve Kinas (2020) sikayetlerin ele alinma siirecine gore, miisteri

memnuniyeti ile miisteri sikayeti arasindaki pozitif iliskiyi gostermistir.

Hi1: MM’nin MS {izerinde pozitif yonde anlamli etkisi vardir.

Hi2: MM nin MS tizerinde pozitif yonde anlamli etkisi vardir.

3.2.7. Miisteri sadakati

Miisteri sadakati, firmanin misteriyi elde tutmasi olarak nitelendirilebilir. Sadik
miisteri, firmay1 stirekli olarak tercih edip o firmadan iiriin veya hizmet satin almaktadir (Cat1
ve Kogoglu, 2008). Firmalar i¢in sadik musteri olduk¢a Onemlidir. Ciinkii sadik bir
miisterinin firmay1 baskalarina tavsiye etme olasiligi yiiksektir. Ayrica, yeni miisterileri
cekme maliyeti de yiiksek oldugundan firmaya bagli miisteri maliyeti de diistirmektedir.

Bunlarla beraber sadik miisteri firma ile bir bag kuracagi i¢in hem ¢alisanlarin motivasyonu
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olumlu etkileyecek hem de firmaya, eksikleri veya hatalar1 diizeltme imkani saglayacaktir

(Coban, 2005).

3.2.8. Miisteri sikayeti

Miisteri sikayetinin bu modeldeki karsilig1, bir firmanin sikayetleri yonetme bi¢imini

ifade eder. Bu tez calismasinda sikayet yonetimi olarak 6l¢iilen, misterinin sikayetleri ele

alma kalitesine iliskin algilaridir (Askariazad ve Babakhani, 2015). Miisteri sikayet stirecinin

dogru ve etkin bir sekilde ele alinmas1 miisteri sadakatine yol agmaktadir (Baytekin, 2005).

Yilmaz ve Kinas (2020), miisteri sikayetleri kolayca ¢oziime ulastifi zaman miisteri

sadakatinin olustugunu ifade etmistir.

Hiz: MS’nin MS tizerinde pozitif yonde anlamli etkisi vardir.

3.3. Verilerin Toplanmasi

Veri derleme araci, literatiir taramasi yapildiktan sonra klasik ECSI modeli temel

alinarak olusturulmustur. Arastirmaya uygun 6l¢tim sorulari hazirlanirken uzman goriisleri

de alinmistir. Olgiim sorular1 Cizelge 3.1°de verilmistir.

Cizelge 3.1. Faktorler ve ifadeler

Faktorler Kod Ol¢iim Sorulan Kaynak
IMJ1  Yetkili servis, miisterileri dnemser.
IMJ2  Yetkili servis, yeniliklere ve teknolojiye onciiliik eder.  Tiirky1lmaz ve
imaj IMI3  Yetkili servis, bana prestij sag] Ozkan,  2011;
aj e servis, bana prestij saglar. Demir, 2012:
IMJ4  Yetkili servis, popiilerdir. Albayrak, 2013
IMJ5  Yetkili servis, uluslararast hizmet sunar.
MB1  Aracimi yetkili servise getirmeden once Kkisisel
ihtiyaglarimin  karsilanmasina  yonelik  beklenti
diizeyim,
MB2  Aracim yetkili servise getirmeden Once aracim igin )
Miisteri kullanilacak pargalarin kalitesine iligkin beklenti Shi ve Zhao, 2007,
Beklentileri duizeyim, Xue ve Yang, 2008;
» ) ) ) _ Zaimvd, 2010
MB3  Aracimiyetkili servise getirmeden 6nce hizmet kalitesi
ile ilgili beklenti diizeyim,
MB4  Aracimi yetkili servise getirmeden Once uygun

zamanda teslim edilecegine iligskin beklenti diizeyim,




Cizelge 3.1. Faktorler ve Ifadeler (devam)
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AK1 Tim deneyimlerimi gbéz oniinde bulundurdugumda
yetkili servisin genel olarak kalite diizeyi,
AK2  Yetkikli servisin aracim igin kullandiklar1 pargalarim  Bayol wvd, 2000;
kalite diizeyi, Gillili ve Bilgili,
Algilanan Kalite AK3 Yetkili servisin sundugu miisteri hizmetlerinin kalite 2011;  Turkyilmaz
diizevi ve Ozkan, 2011;
b Mutua vd, 2012
AK4  Yetkili servis personellerinin bilgi diizeyi,
AKS Yetkili servis personelinin giyim kusam standardi,
ADI1 Yetkili servise odedigim iicreti g6z Oniinde
bulundurdugumda, sunulan hizmetin kaliteli oldugunu
diistintiyorum.
3 AD2  Yetkili servisin sundugu hizmeti goz oninde vd V4 2009
Algilanan Deger - 1o i e N Grigaliinaité ve
bulundurdugumda, 6dedigim iicretin makul oldugunu .. ="
Lo Pileliené, 2013
diistintiyorum.
AD3 Yetkili servisten aldigim hizmetin, harcadigim zamana
degdigini diistinityorum.
MM1 Tim deneyimlerimi g6z Oniinde bulundurdugumda
Yetkili servisten genel olarak memnunum.
MM2  Yetkili servis beklentilerimi karsilar. Eroglu, 2005:
Miisteri MM3  Bir servis diisiindiigiimde yetkili servisi idealimdekine Giilliilit ve Bilgili,
Memnuniyeti yakin buluyorum. 2011; Demir, 2012;
. .. . co Tiiztintirk vd, 2016
MM4  Yetkili servisin bakim ve onarim hizmeti beni memnun
eder.
MMS  Yetkili servisin miisteri hizmetlerinden memnunum.
MS1 Yetkili servisin miisteri sikayetlerini ele alma siireci
uygundur.
. . L . - Yimaz ve Kinas,
Misteri Sikayeti MS2 Yetkili servis, miisteri sikayetlerini hizli ¢6ziime 2020; Grigalitinaite
ulastirir. D L° ”
ve Pilelieng, 2013
MS3 Yetkili servis hakkinda sikayet olusturdugumda,
personel bana kibar ve saygili davranir.
MS1 Aracimi bir servisine gotiirmek istedigimde yetkili
servisi tercih ederim.
MS2 Yetkili servisi bagkalarina tavsiye ederim. Bahia ve Nantel,
. . MS3 Ayni kalitede baska bir servis ayni kalitede hizmet 2000% Johnson vd,
Miisteri Sadakati . o .. . . 2001; Morgeson vd,
sunsa bile yetkili servisi tercih ederim.
2015; Taskin ve
MS4  Hizmet iicretleri artsa dahi yetkili servisi tercih ederim.  Goniiller, 2018
MS5 Aracim arizalandiginda ilk aklima gelen servis yetkili
servistir.
GVNI1 Yetkili servis personelinin aracimla ilgili sundugu
¢dzlime ve tamiratina giivenirim. Revilla-Camacho
Giiven GVN2 Yetkili servis ilk seferde dogru tespit ve islem yapar. vd, 2017; Tagkin ve
GVN3  Yetkili servis stz verdigi uygun zamanda araci teslim Gonller, 2018

eder.
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Anket iki bolimden olugmaktadir. Birinci boliimii  demografik bilgiler
olusturmaktadir. Ikinci béliimde ise degiskenleri 6lgmek amaciyla 11°1i Likert yapisina
sahip (0: Hi¢ Katilmiyorum/Cok Diisiik ve 10: Tamamen katiliyorum/Cok Yiiksek) sorular
yer almaktadir. Okunmadan isaretlenen anket formlarini tespit etmek amaciyla ankete bir
adet kontrol sorusu dahil edilmistir. Demografik sorular ve kontrol sorusu da dahil olmak

tizere anket formunda toplam 43 soru yer almaktadir.

Arastirmanin ¢alisma grubu, Eskisehir’de bir otomobil yetkili servisine 2023 yil
itibariyle hizmet almak igin gelen miisteriler arasindan rassal olarak segilmistir. Orneklem
birimleri haftanin giinleri/saatleri dikkate alinarak ana kiitleyi temsil edebilecek sekilde
secilmistir. Anket, Eskisehir Osmangazi Universitesi Fen ve Miihendislik Bilimleri insan
Arastirmalart Etik Kurulunun 09.12.2022 tarihli onay1 ile Ocak 2023-Mart 2023 tarihleri
arasinda uygulanmistir. Anket yetkili servisin bilgisi ve onay1 dahilinde, goniilliik esasina
dayanarak uygulanmistir. Ankete goniillii olarak 458 kisi katilmistir. Kontrol sorusu analizi
sonucunda yapilan degerlendirmede 142 anketin hatali oldugu tespit edilmistir. Analize 316

anket dahil edilmistir. Katilimeilarin demografik bilgileri Cizelge 3.2°de yer almaktadir.

Cizelge 3.2. Katimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Katilimel Sayisi Katilimei Orani
Kadin 52 16,50%
Erkek 264 83,50%
Yas

18-24 aras1 27 8,50%
25-34 arasi 85 26,90%
35-44 arasi 106 33,50%
45-54 aras1 56 17,70%
55-64 arasi 32 10,10%
65+ ve listil 10 3,20%
Egitim Diizeyi

[lkogretim 5 1,60%
Ortadgretim 9 2,80%
Lise 66 20,90%
Lisans 165 52,20%
Lisansiistii ve iizeri 71 22,50%

Meslek




Cizelge 3.2. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri (devam)
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Calismiyor 9 2,80%
Ogrenci 14 4,40%
Kamu Sektorii 94 29,70%
Ozel Sektor 130 41,10%
Serbest Meslek 38 12,00%
Emekli 31 9,80%
Aylik Gelir

10000 altinda 56 17,70%
10000-15000 74 23,40%
15000-20000 44 13,90%
20000-25000 36 11,40%
25000-30000 34 10,80%
30000 iizerinde 72 22,80%
Aracin Markast

Audi 58 18,40%
Volkswagen Binek 167 52,80%
Volkswagen Ticari 24 7,60%
Seat 60 19,00%
Diger 7 2,20%
Aracin Yasi

0-1 (Segment 1a) 57 18,00%
2-3 (Segment 1b) 72 22,80%
4-6 (Segment 2) 94 29,70%
7+ (Segment 3) 93 29,50%
Aracinizi Yetkili Servise ilk kez mi getirdiniz?

Evet 53 16,80%
Hay1r 263 83,20%
Aracinizi Yetkili Servise kag kez getirdiniz?

1-4 182 57,6
5-9 83 26,30%
10-14 24 7,60%
15-19 9 2,80%
20+ 18 5,70%
Toplam 316 100%
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3.4. Verilerin Analizi

Arastirma modelinin uyumu ve hipotezlerin testi i¢in KEKK-YEM yo6ntemi
kullanilmistir. KEKK-YEM yoéntemi analizi igin SmartPLS (v.4.0.9.2) paket programindan

yararlanilmistir.

Yapisal esitlik modellemesi (YEM), bir ol¢lim aracinin gegerlilik testinde ve
degiskenler arasindaki nedensel iliskilerin incelenmesinde kullanilan ¢ok degiskenli
istatistiksel analiz yontemidir. Genellikle sosyal bilimler, davranis bilimleri, egitim,
ekonomi, pazarlama, saglik vb. bilim dali arastirmalarinda kullanilmaktadir (Karagoz,
2019). YEM’in en temel amaci; kuramsal dayanagi olan bir iliski modelinin, toplanan veri
ile uyumunu test etmektir (Giirbiiz, 2019). Diger bir¢ok istatistiksel yontem toplanan veri
seti tizerindeki iligkileri kesfetmeye ¢aligir ancak YEM teorik modeldeki iligkilerin veri ile

uyumunu dogrular (Meydan ve Sesen, 2015).

YEM’e yonelik varyansin maksimize yaklagimina odaklanan KEKK-YEM, teoriler
gelistirmek amaciyla kesfedici arastirmalarda kullanilmaktadir (Yalgin, 2022). Bununla
beraber gozlenen ve gizil degiskenler arasindaki iliskilerin modellenmesinde KEKK-YEM,
yaygin olarak kullanilan istatistiksel bir yaklasimdir. KEKK-YEM kullanmanin temel
amaci, bagimli degiskenin aciklanan varyansini maksimize eden ve hata varyanslarimi
minimize eden bir model tahmin etmektir. KEKK-YEM yd&nteminin tercih edilmesinin

baslica sebepleri (Semiz ve Yilmaz, 2022):

e Kategorik ve sitirekli degiskenlerin  birlikte oldugu modellerde
kullanilabilmektedir.

e Karmasik modellerde basarilidir.

e (Cok degiskenli normallik varsayimina gerek yoktur.

e Kiiciik 6rneklemlerde bile tutarli ve giivenilir sonuglar vermektedir.

Bu tez caligmasinda kullanilan model karmasik yapida ve diizenleyici degisken
icerdigi icin KEKK-YEM yontemi tercih edilmistir.
KEKK-YEM yontemini analiz etmek i¢in gelistirilmis bir yazilim olan Smart PLS,

kullanim kolaylig1 nedeniyle arastirmacilar tarafindan ¢ok fazla tercih edilmektedir (Dogan,
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2019). Verileri analiz etmek i¢in gerekli olan model olusturma, model uyumunu
degerlendirme, hipotez testi, yol analizi, faktdr analizi ve degisken 6nemi gibi bir¢ok

istatistiksel analiz 6zelligi sunmaktadir.
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4. BULGULAR ve TARTISMA

4.1. Arastirma Modelinin Giivenilirligi ve Gecerliligi

Arastirma modelinin analizi yapilmadan Once aragtirmada yer alan yapilarin
giivenilirlik ve gecerlilik calismalar1 gerceklestirilmistir. Ol¢iim modelinin i¢ tutarlilik
giivenilirligi, ayrisma ve birlesme gecerliligi kontrol edilmistir. I¢ tutarlilik giivenilirligi
ifadeler arasindaki sonuglarim tutarliligim test etmek i¢in kullamlir. I¢ tutarlilik giivenilirligi
icin, Cronbach’s Alfa ve yapi giivenilirligi (CR) degerlerinin 0,70°den biiyiik olmas1 (Hair,
vd., 1998) gerekmektedir. Birlesme gegerliligi, gizil degiskeni olusturan ifadelerin kendi
aralarindaki korelasyonun derecesini Olg¢er. Birlesme gegerliligi i¢in, ortalama agiklanan
varyansin (AVE) 0,50’den yiiksek olmas1 gerekmektedir (Fornell ve Larcker, 1981). Ol¢iim

modelinin gegerlilik ve giivenilirlik sonuglar1 Sekil 4.1 sunulmaktadir.
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Sekil 4.1. KEKK-YEM Ol¢iim Modeli Sonuglar

Gegerlilik ve Gtivenilirlik kriterlerini saglamayan 6l¢tim ifadeleri (IMJ 1, MB_1,
AK 1, AK 5, MM 1, MM 4, MS 1) modelden ¢ikarilmistir. Elde edilen model tekrar
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analiz edildiginde gegerlilik ve giivenilirlik kriterleri esik degerlerini saglamistir. Olgiim

modeli sonuclar1 Cizelge 4.1°de verilmistir.

Cizelge 4.1. Ol¢iim Modeli Sonuclar

Faktor (")l(;iim Degiskeni  Faktor Yiikii  Cronbach’s Alpha CR AVE
IMJ2 0,774
IMJ3 0,842

IMJ 0,826 0,885 0,658
IMJ4 0,833
IMJ5 0,791
MB2 0,858

MB MB3 0,909 0,854 0911 0,774
MB4 0,872
AK2 0,809

AK AK3 0,88 0,782 0,873 0,697
AK4 0,814
ADI1 0,847

AD AD2 0,791 0,762 0,862 0,676
AD3 0,827
MM2 0,898

MM MM3 0,81 0,795 0,880 0,710
MMS5 0,817
MS1 0,895

MS MS2 0,878 0,790 0,878 0,706
MS3 0,74
MS2 0,858
MS3 0,834

MS 0,833 0,888 0,666
MS4 0,708
MSS5 0,857

Ayrigma gegerliligi, modeldeki gizil degiskenler arasindaki ayrigma derecesini
gosteren bir Ol¢imdiir (Yalgin, 2022). Ayrisma gecerliligi i¢in Fornell-Larcker Kriteri
kontrol edilmistir. Fornell-Larcker Kriteri’'ne gore, her bir gizil degiskenin AVE
katsayilarinin karekokdl, diger gizil degiskenler arasindaki korelasyon katsayilarindan biiyiik
olmalidir (Fornell ve Larcker, 1981). Ayrisma gegerliligi olan Fornell-Larcker Kriteri
Cizelge 4.2°de verilmistir
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Cizelge 4.2. Ayrisma Gegerliligi (Fornell-Larcker Kriteri)

IMJ MB AK AD MM MS MS

IMJ 0,811

MB 0,547 0,88

AK 0,654 0,755 0,835

AD 0,724 0,568 0,655 0,822

MM 0,775 0,622 0,773 0,798 0,843

MS 0,714 0,586 0,730 0,730 0,789 0,841

MS 0,777 0,542 0,663 0,795 0,799 0,711 0,816

Cizelge 4.2 incelendiginde her bir faktoriin AVE degerinin karekokii diger faktorlerle
olan korelasyondan yiiksek oldugu igin ayrisma gecerliliginin saglandigi sonucuna

varilmistir. Buna gore, model ayrisma gegerliligine sahiptir.

4.2. Yapisal Modelin Degerlendirilmesi

Olgiim modelinin giivenilirlik ve gecerlilik kriterleri saglandiktan sonra yapisal
model degerlendirilir. Yapisal model degerlendirilirken genellikle modelin agiklama oranina
(R?), tahmin giiciine (Q?), etki biiyiikliigiine (f) ve uyum iyiligi kriterlerine bakilmaktadir
(Yilmaz ve Ari, 2022).

Yapisal model degerlendirilirken R? en sik kullanilan &l¢iidiir. R2, endojen (bagiml)
degiskende meydana gelen degisimin yiizde kaginin egzojen (bagimsiz) degisken tarafindan
aciklandigini gostermektedir. R? katsayisi, 0 ile 1 arasinda degerler almaktadir. Genellikle
R? katsayisinin standart kabul sinirlari; 0,25<R2<0,50 ise zayif, 0,50<R?<0,75ise orta ve
0,75<R2<1,00 ise gliglii bir agiklama oranina sahip olarak degerlendirilmektedir. Ancak bu
sinirlar arastirma alanina gore degisiklik gosterebilmektedir. Pazarlama arastirmalinda 0,75
tizeri bir agiklama orani giiclii olarak degerlendirilirken orgiitsel davranis alaninda agiklama
oraninin 0,50 istiinde olmasi gii¢clii olarak degerlendirilmektedir. Bunlarla beraber bazi
bilimsel arastirmalarda aciklama oraninin 0,10 olarak hesaplanmasi yeterli olmaktadir

(Yildiz, 2021). Modelin a¢iklama orani Cizelge 4.3°te sunulmustur.
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Cizelge 4.3. Modelin Aciklama Oram

Faktor R? Diizey
MB 0,299 Disik
AK 0,570 Orta
AD 0,442 Diisiik
MM 0,779 Yiiksek
MS 0,622 Orta
MS 0,706 Orta

Toblo 4.3 incelendiginde, MB’nin %30, AK’nin %57, AD’nin %44, MM nin %78,
MS’nin %62 ve MS’nin %71 oraninda aciklandig1 tespit edilmistir.

F? degeri, egzojen degiskenin, endojen degiskenin aciklama oranina ne kadar katki
sagladigin1 gostermektedir. f> katsayis1 aldign degerlere gore; 0,02<f’<0,15 ise diisiik,
0,15<f2<0,35 ise orta ve 2>0,35 ise yiiksek etki biiyiikliigii oldugu sdylenmektedir (Cohen,
1988). Ancak, f> degeri 0,02’ nin altinda bir deger alirsa herhangi bir etki s6z konusu degildir
(Sarstedt vd., 2017). Egzojen degiskenlerin etki biiylikliigii Cizelge 4.4’te verilmistir.

Cizelge 4.4. Modelin Etki Biiyiikliigii

Mliski f? Diizey
IMJ — MB 0,427 Yiiksek
IMJ - MM 0,153 Orta
IMJ — MS 0,169 Orta

MB — AK 1,323 Yiiksek
MB — AD 0,023 Diisiik
MB — MM 0,00 Etki Yok
AK — AD 0,214 Orta

AK — MM 0,187 Orta

AD — MM 0,248 Orta
MM — MS 1,644 Yiiksek
MM — MS 0,176 Orta

MS$ — MS 0,016 Etki Yok

Cizelge 4.4 incelendiginde MB’nin, MM nin a¢iklanma oranina ve MS’nin, MS nin

aciklanma oranina higbir etkisi olmadig1 goriilmektedir.
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Yapisal model degerlendirilirken kullanilan Q* modelin tahmin glictiniin bir
gostergesidir. Endojen degisken icin hesaplanan Q2, sifirdan biiyiik bir deger alirsa modelin
bu endojen degiskeni tahmin giiciine sahip oldugu anlasiimaktadir (Chin, 1998). Q?katsayis1
aldig1 degerlere gore; 0,02<Q?<0,15 ise diisiik, 0,15<Q?<0,35 ise orta ve Q*>0,35 ise yiiksek
tahmin edicilik olarak degerlendirilmektedir (Y1ldiz, 2021). Modelin endojen degiskenleri

tahmin etme giicti Cizelge 4.5°te sunulmustur.

Cizelge 4.5. Modelin Tahmin Giicii

Faktor Q? Diizey
MB 0,226 Orta
AK 0,392 Yiksek
AD 0,286 Orta
MM 0,542 Yiiksek
MS 0,432 Yiiksek
MS 0,454 Yiiksek

Cizelge 4.5’e gore model, MB ve AD degiskenlerini orta, AK, MM, MS§ ve MS

degiskenlerini ise yiiksek diizeyde tahmin giictine sahiptir.

Yapisal model degerlendirilirken, ¢oklu dogrusallik problemi, degiskenler arasinda
yiliksek korelasyon (>90) olmasi yani degiskenlerin birbirlerine ¢ok benzemesi ile ortaya
cikmaktadir. Dogrusallik problemi, standart hatalarin biiylimesine, faktor yiikleri ve iligki
katsayilarinin yanlis hesaplanmasina neden olabilmektedir (Dogan, 2019). Coklu
dogrusalligin tespit edilebilmesi i¢in varyans arttirict faktor (VIF) degerlendirilir.
Dogrusallik problemi VIF>5 oldugunda oltaya ¢cikmaktadir (Hair vd., 2011). Cizelge 4.6’da

modele ait VIF degerleri verilmistir.

Cizelge 4.6. Coklu Dogrusal Bagint1 Kriteri

iliski VIF
IMJ — MB 1,00
IMJ — MM 2,39
IMJ — MS 2,692
MB — AK 1,00

MB — AD 2,323
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Cizelge 4.6. Coklu Dogrusal Bagint1 Kriteri (devam)

MB — MM 2,379
AK — AD 2,323
AK — MM 3,022
AD — MM 2,422
MM — MS 1,00

MM — MS 3,492
MS$ — MS 2,842

Cizelge 4.6. incelendiginde dogrusalliga bagli sapma oranlar1 sorun olacak kadar

yiiksek olmadig tespit edilmistir. Yapisal modelde ¢oklu dogrusal bagint1 problemi yoktur.

Yapisal model uyumu i¢in SmartPLS, Standartlastirilmis Hata Kareleri
Ortalamasmin Karekokii (SRMR), Ki-Kare, Normlastirilmis Uyum Indeksi (NFI), Oklid
Uzakligin Karesi (d_ULS) ve Geodesic Uzaklig1 (d_G) degerlerini hesaplamaktadir. Uyum
kriterleri olarak SRMR degerinin 0,08’den kii¢iik ve NFI degerinin 0,90’dan biiyiik olmasi
gerekmektedir. Ancak, diger kriterlere iliskin belirlenmis esik degerleri bulunmamaktadir

(Yildiz, 2021). Modelin uyum iyili degerleri Cizelge 4.7’ de sunulmustur.

Cizelge 4.7. Modelin Uyum lyiligi Degerleri

Uyum Degerleri

SRMR 0,076
d_ULS 1,593
d_G 0,786
Chi-square 1361,885
NFI 0,744

KEKK-YEM yonteminde genel uyum indeksi olmadigindan Tenenhaus vd.nin
(2004) onerdigi goodness of fit (GOF) indeksi hesaplanmistir (Denklem 4.1). GOF
indeksinin aldig1 deger 0 ile 1 arasinda degismektedir. Genel uyum kriterlerine gore;
GOF<0,10 ise az, 0,10<GOF<0,25 ise orta, 0,25<GOF<0,36 ise iyi, GOF>0,36 ise ¢ok iyi
uyum olarak belirtilmistir (Y1lmaz ve Ari, 2022). Denklem 4.1°de uyum indeksi degeri 0,631

olarak hesaplanmistir. Uyum kriterlerine gore yapisal model ¢ok iyi uyuma sahiptir.
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GOF = ,/Ortalama(R?) x Ortalama(AVE) = 0,631 4.1)

4.3. Yapisal Modelin Testi

Yapisal modelin testi i¢in yeniden drnekleme (bootstrapping) teknigi kullanilmistir.
Bootstrapping, veri setinden rastgele drneklemler olusturarak istatistiksel analiz yapmay1
saglamaktadir. Ornekleme islemi, veri setinden 6rneklem se¢mek ve ardindan segilen
ornekleme dayanarak tahmin yapmak i¢in yeniden tekrarlanmaktadir. Bu islem, elde edilen
orneklemlerin dagilimini hesaplayarak orijinal veri seti hakkinda sonuglar ¢ikarmaya olanak
tanimaktadir. SmartPLS, bootstrap ile i¢ ve dis modelin anlamlilik testi i¢in t istatistiklerini
olusturmaktadir (Yalgin, 2022). Arastirma modeli dogrultusunda ECSI modeli sonuglari (R?

ve t istatistikleri) Sekil 4.3°te sunulmustur.
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Sekil 4.3. KEKK-YEM ECSI Modeli Sonuglari
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Modele dahil edilen GVN faktoriiniin diizenleyicilik etkisi Sekil 4.3°te sunulmustur.
Diizenleyici (moderator) degisken, bir iliskinin dogasini veya biiytikliigiinii degistirebilecek
faktorii temsil etmektedir. Bir moderator degisken, endojen degisken ile egzojen degisken
arasindaki iliskide bir etkilesimin oldugunu gosterir (Holmbeck, 1997). Bu tez ¢alismasinda
da GVN faktoriiniin, AK ile MM arasindaki iligkide diizenleyici etkiye sahip oldugu 6ne

stirtilmiistir. Sekil 4.3’te arastirma ig¢in Onerilen modelin sonuglar1 (t istatistikleri)
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Sekil 4.3. KEKK-YEM GVN Faktoriiniin Diizenleyicilik Etkisi

Arastirmanin hipotezlerine yonelik sonuglar Cizelge 4.8’de sunulmustur. Cizelge 4.8
incelendiginde onerilen 13 hipotezden sadece Hs hipotezi desteklenmemistir. Buna gore,
IMJ MB’yi (t=10,919; p<0,01), MM’yi (t=5,168; p<0,01) ve MS’yi (t=5,806; p<0,01)
anlamli ve pozitif olarak etkilemektedir. IMJ’de meydana gelen bir birimlik artis MB’yi
0,547, MM’yi 0,284 ve MS’yi 0,366 birim arttirmaktadir. MB AK’yi (t=21,737; p<0,01) ve
AD’yi (t=1,916; p<0,10) anlaml1 ve pozitif olarak etkilemektedir. MB’de meydana gelen bir
birimlik artis AK’yi 0,755 ve AD’yi 0,171 birim arttirmaktadir. AK AD’yi (t=6,353; p<0,01)
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ve MM’yi (t=6,656; p<0,01) anlaml1 ve pozitif olarak etkilemektedir. AK’de meydana gelen
bir birimlik artis AD’yi 0,526 ve MM’yi 0,354 birim arttirmaktadir. AD MM’yi anlaml1 ve
pozitif olarak etkilemektedir (t=6,109; p<0,01). AD’de meydana gelen bir birimlik artis
MM’yi 0,364 birim arttirmaktadir. MM MS’yi (t=24,461; p<0,01) ve MS’yi (t=6,242;
p<0,01) anlaml1 ve pozitif olarak etkilemektedir. MM’de meydana gelen bir birimlik artis
MS’yi 0,789 ve MS’yi 0,426 birim arttirmaktadir. MS MS’yi anlamli ve pozitif olarak
etkilemektedir (t=2,102; p<0,05). MS’de meydana gelen bir birimlik artis MS’yi 0,114 birim
arttiracaktir. GVN, AK ile MM arasindaki iliskide diizenleyici etkiye sahiptir (t=1,981;
p<0,05). MB’nin MM {izerinde anlamli bir etkisi bulunamamistir. Yol katsayilarindan en

yiliksegi MM ile MS ve MB ile AK arasindaki iliskide goriilmtistiir. (Cizelge 4.8).

Cizelge 4.8. Hipotez Testi Sonuclari

Hipotez Migki Yol Katsayisi t-degeri P-degeri Karar
H, IMJ — MB 0,547 10,919 P<0,01*** Desteklendi
H, IMJ - MM 0,284 5,168 P<0,01*** Desteklendi
H; IMJ — MS 0,366 5,806 P<0,01%** Desteklendi
Ha MB — AK 0,755 21,737 P<0,01*** Desteklendi
Hs MB — AD 0,171 1,916 0,055" Desteklendi
Hs MB — MM -0,007 -0,165 0,869 Desteklenmedi
Hy AK — AD 0,526 6,353 P<0,01%** Desteklendi
Hs AK — MM 0,354 6,656 P<0,01%** Desteklendi
Ho GVN x AK — MM 0,037 1,981 0,024 Desteklendi
Hio AD — MM 0,364 6,109 P<0,01%** Desteklendi
Hu MM — MS$S 0,789 24,461 P<0,01%** Desteklendi
Hi MM — MS 0,426 6,242 P<0,01%** Desteklendi
His MS — MS 0,114 2,102 0,036™ Desteklendi

*E%: p<0,01; **: p<0,05; *: p<0,10; ad: anlaml1 degil




29

Yapisal modelin dogrudan etkilerinin yaninda dolayli etkilerini de incelemek
onemlidir. Dolayl1 etkiler Cizelge 4.9°da verilmistir. MB nin MM {izerindeki etkisi anlaml1
bulunamamistir (Cizelge 4.8). Ancak, MB’nin AK (t=6,405; p<0,01) ve AD (t=1,721;
p<0,10) tizerinden MM’yi etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica MB — AK — AD — MM yolu
da anlamli bulunmustur (t=5,232; p<0,01) (Cizelge 4.9).

Cizelge 4.9. Dolayh Etkiler

Yol Katsayis1  t- Degeri P-Degeri

IMJ— MB — AK 0,413 8,305 P<0,01%**
IMJ — MB — AD 0,094 1,732 0,083*
IMJ - MB — MM -0,004 -0,164 0,870%
IMJ — MM — MS 0,224 5,055 P<0,01%**
IMJ — MM — MS 0,121 4,805 P<Q,01%**
MB — AK — AD 0,397 6,156 P<0,01%**
MB — AK — MM 0,267 6,405 P<Q,01%**
MB — AD — MM 0,062 1,721 0,085%*
MB — MM — M$S -0,006 -0,165 0,869
MB — MM — MS -0,003 -0,164 0,869
AK — AD — MM 0,192 5,239 P<0,01%**
AK — MM — M$ 0,279 6,176 P<0,01%**
AK — MM — MS 0,151 5,145 P<0,01%**
AD — MM — M$ 0,287 5,977 P<0,01%**
AD — MM — MS 0,155 3,657 P<0,01%**
MM — MS§ — MS 0,090 2,056 0,040%*
IMJ — MB — AK — MM 0,146 5,164 P<0,01%**
IMJ — MB — AK — AD 0,217 5,534 P<0,01%**
IMJ — MB — AD — MM 0,034 1,593 0,111
IMJ — MB — MM — M$ -0,003 -0,163 0,870
IMJ —- MB — MM — MS -0,002 -0,163 0,870%
IMJ - MM — MS§ — MS 0,026 1,741 0,082*
MB — AK — AD — MM 0,145 5,232 P<0,01%**
MB — AK — MM — M$ 0,210 5,921 P<Q,01%**
MB — AK — MM — MS 0,114 5,108 P<Q,01%**
MB — AD — MM — M$ 0,049 1,719 0,086*
MB — AD — MM — MS 0,027 1,529 0,126
MB — MM — M$ — MS -0,001 -0,145 0,885

AK — AD — MM — M$ 0,151 4,972 P<0,01%***
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Cizelge 4.9. Dolayh Etkiler (devam)

AK — AD — MM — MS 0,082 3,647 P<0,01%**
AK — MM — MS — MS 0,032 1,864 0,062
AD — MM — MS — MS 0,033 2,079 0,038
IMJ — MB — AK — MM — MS$ 0,115 4,760 P<0,01 %%
IMJ — MB — AK — MM — MS 0,062 4,525 P<0,01 %
IMJ — MB — AK — AD — MM 0,079 5,235 P<0,01 %
IMJ — MB — AD — MM — MS$ 0,027 1,583 0,113
IMJ — MB — AD — MM — MS 0,015 1,435 0,151
IMJ — MB — MM — MS — MS 0,000 0,143 0,886
MB — AK — AD — MM — M$ 0,114 4,935 P<0,01%**
MB — AK — AD — MM — MS 0,062 3,669 P<0,01 %%
MB — AK — MM — MS — MS 0,024 1,830 0,067*
MB — AD — MM — MS — MS 0,006 1,310 0,190%
AK — AD — MM — MS — MS 0,017 1,963 0,050
IMJ — MB — AK — AD — MM — MS$ 0,062 4,807 P<0,01 %
IMJ — MB — AK — AD — MM— MS 0,034 3,753 P<0,01 %
IMJ — MB — AK — MM — MS — MS 0,013 1,740 0,082
IMJ — MB — AD — MM — MS — MS 0,003 1,216 0,224
MB — AK — AD — MM — MS — MS 0,013 1,937 0,053*
IMJ — MB — AK — AD — MM — MS — MS 0,007 1,896 0,058

*E%: p<0,01; **: p<0,05; *: p<0,10; ad: anlamli degil

4.4. Memnuniyet indeks Puam

ACSI ve ECSI modellerinde memnuniyet indeksi hesaplamak i¢in genellikle Fornell,
vd. (1996) tarafindan onerilen esitlik (4.2) kullanilir. Gizil degiskenlerin indeks puanlarini
hesaplayabilmek i¢in, gdzlenen degiskenlere verilen derecelerin ayri ayri ortalamalar1 ve dig
agirlik degerleri gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti indeks puani, dis agirliklar ve
gozlenen degiskenlere ait ortalamalar yardimiyla hesaplanir. Fornell, vd. (1996) ¢alismasina

gore memnuniyet indeks puani denklem 4.2° de g6sterilmistir.

3 V'3 .
MM = E=E2im Wiy 40 (42)

92?:1 wi
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Denklem 4.2°de verilen w;, dis agirlik degerleri x;, gézlenen degiskenlere verilen
derecelerin ortalamasidir. Calismanin verilerinden elde edilen miisteri memnuniyeti

faktoriintin dis agirlik degerleri ve derece ortalamalar1 Cizelge 4.10°da verilmistir.

Cizelge 4.10. Memnuniyet Faktoriiniin Dis Agirlik ve Derece Ortalama Degerleri

MM w; X;
MM2 0,434 7,706
MM3 0,366 6,820
MM5 0,384 8,060

Yetkili servis i¢in memnuniyet puani, Denklem 4.2 ve Cizelge 4.10 aracilig1 ile
hesaplanmistir (Denklem 4.3). Hesaplama sonucunda miisteri memnuniyetine ait indeks
puan1 100 tizerinden 72,74 olarak bulunmustur. Bu deger 100’e yakin oldugundan

miisterilerin otomobil servisinden memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu s6ylenebilir.

MM = 2222218 100 = 72,75 (4.3)

9x1,184
4.5. Tartisma

Daha 6nceki calismalarla uyumlu olarak IMJ faktoriiniin MB, MM (Ttuiziintiirk vd.,
2016) ve MS iizerinde anlamli etkisi bulunmustur (Bayol vd., 2000; Mutua vd., 2012;
Askariazad ve Babakhani, 2015; Bui, 2022; Kyoshaba vd., 2022; Liang ve Li, 2023). Ayrica
literatiirdeki diger c¢alismalar gibi, IMJ’nin en yiiksek katsayr degeri MB tizerinde
olugmaktadir (Askariazad ve Babakhani, 2015; Kyoshaba vd., 2022).

Literatiire bakildiginda MB faktoriiniin AK (Ttiiziintiirk vd., 2016) ve AD {izerinde
anlamli etkisi bu ¢aligmadaki sonuglar1 desteklemektedir (Askariazad ve Babakhani, 2015;
Liang ve Li, 2023). Ayn1 zamanda MM {izerindeki etkisi diger birgok ¢alisma gibi anlamli
bulunamamagstir (Bayol vd, 2000; Xue ve Yang, 2008; Grigalitinaite ve Pilelien¢, 2013; Bui,
2022; Liang ve Li, 2023). Bu iliskinin anlamli bulundugu diger ¢alismalarda etkinin ¢ok
zay1f oldugu goriilmektedir (Tiirky1lmaz ve Ozkan, 2007; Mutua vd, 2012; Askariazad ve
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Babakhani, 2015). Buna kargin Bui (2022) ¢alismasinda, beklenti ile memnuniyet arasindaki

iligkiyi anlamli bulmustur.

AK faktoriiniin AD ve MM iizerinde, AD faktoriiniin de MM tizerinde anlamli etkisi
bulunmustur. Bu sonug¢ da 6nceki caligmalar tarafindan desteklenmektedir (Bayol vd, 2000;
Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2007; Grigalitinaité ve Pileliené, 2013; Askariazad ve Babakhani,
2015; Bui, 2022; Liang ve Li, 2023).

Literatiirde bir¢ok ¢alisma MM ile MS iligkisini anlamli bulmustur (Askariazad ve
Babakhani, 2015; Bui, 2022; Kyoshaba vd., 2022; Liang ve Li, 2023). MM fakt6riiniin MS
ve MS iizerinde anlaml1 etkisi bulunmustur. MS faktorii olumlu ve olumsuz olarak iki farkl
sekilde ele alinabilmektedir. Bu tez ¢alismasinda MS faktorii sikayet siirecinin uygunlugu
ve yeterliligi olarak ele alinmistir. Bu nedenle MM ile MS arasindaki iligki pozitif olarak
degerlendirilmistir. MM ve MS arasindaki iliski, daha 6nceki ¢alismalara benzer olarak

bulunmustur (Grigalitinaité ve Pileliené, 2013; Yilmaz ve Kinas, 2020).

Yilmaz ve Kinas (2020) calismasinda oldugu gibi bu tez ¢alismasinda da MS’nin MS
tizerinde anlamli etkisi bulunmustur. Buna karsin Grigalitinaité ve Pileliené (2013), bu etkiyi

anlamli bulmamustir.
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5. SONUC ve ONERILER

Hizmet sektorlerinde, rekabetin artmasiyla birlikte miisteri memnuniyetine verilen
Oonem de artmigtir. Firmalar miisteriye kaliteli mal ve hizmet sunarak miisteriyi elde tutmak
ve memnuniyeti saglamak istemektedir. Yiiksek miisteri memnuniyeti firmalar i¢in karlilik
ve basar1 a¢isindan 6nemlidir. Genellikle miisteri memnuniyetini 6l¢gmek i¢in ACSI ve ECSI

gibi yontemler kullanilmaktadir.

Bu tez calismasinda da otomotiv sektoriinde satis sonrasi hizmet kalitesi, ECSI
modeli temelinde, KEKK-YEM yoéntemi ile arastirilmistir. Bir otomobil yetkili servisinde
uygulanan bu ¢alisma, miisteri memnuniyetini 6lgmeyi ve memnuniyeti etkileyen faktorleri
incelemeyi amaclamistir. Ayrica modele diizenleyici degisken olarak dahil edilen GVN
faktorii ile model gelistirilmistir. Modelde IMJ, MB, AK, GVN, AD, MM, MS ve MS

faktorleri icin degerlendirmeler yapilmistir.

Miisterilerin, yetkili servis imajina olumlu yaklasimi oldugunda beklentisi yiiksek,
yetkili servisten memnun ve yetkili servise bagliligi olusmaktadir. Yetkili servisin imaji en
cok miisteri beklentisini yiikseltmektedir. Ayrica ¢alismada, MB’nin AK tizerindeki etkisi
cok yiiksek, AD {lizerinde etkisi ise ¢ok diistiktiir. Miisterilerin yetkili servisten beklentileri,
kalite yoniinden karsilanmaktadir. Ancak, miisteriler hizmet bedelinin yiiksek oldugunu
dustinmektedir. Bunlarla beraber, miisterilerin memnuniyet diizeyi beklentilerinin altinda
kaldig1 anlasiimaktadir. Ote yandan MB MM’yi dogrudan etkilemese de dolayli olarak
etkiledigi onemli bulgular arasindadir. Bu durumda MB, AD ve AK katkisi ile miisteri
memnuniyetine yol agmaktadir. Miisterilerin yetkili servisten algiladiklar1 kalite ve deger
yiikseldikce memnuniyetleri de yiikselmektedir. Ayrica, miisterilerin algiladiklar: kalite ne
kadar yiiksek olursa, algiladiklar1 deger de yiikselmektedir. Modeldeki faktorler arasindaki
iligki katsayilar1 arasinda en yiiksegi MM ile M iligkisine aittir. Tezde, M$ faktorii sikayetin
ele alinma siirecinin uygunlugu ve yeterliligi olarak degerlendirilmistir. Bu nedenle, MS
faktoriiniin maddeleri pozitif anlamli olarak tasarlanmistir. Yetkili servisten memnun olan
miisteri, sikayetlerin ele alinma stirecini olumlu olarak gérmekte ve yetkili servise bagliligi

olusmaktadir.
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Aragtirma modeline dahil edilen GVN faktériiniin AK ile MM arasindaki iligkide
duizenleyici etkisi oldugu tespit edilmistir. Bu durumda GVN, AK ile MM arasindaki iligkiyi
pozitif olarak ve arttirici yonde gii¢lendirmektedir. Bu bulgu yardimiyla, yetkili servis
miisteri glivenini yiikselttikge kalite algisi yiikselecek ve dolayisiyla miisteri memnuniyetini
arttiracagi ifade edilebilir. ECSI modeline GVN faktorii eklenerek model gelistirilmistir. Bu
sayede, miisteri memnuniyeti aragtirmalarinda miisteri giiveninin ayrica incelenmesinin

Oonemi ve gerekliligi anlasilmistir.

Misterilerin yetkili servisten genel olarak memnun oldugu bulunan indeks
puanindan da anlagilmaktadir. MB’nin AD {izerindeki etkisi anlaml olsa da zayif oldugu
tespit edilmistir. Bu sonugtan miisterilerin fiyat ve harcadiklar1 zaman agisindan
beklentilerinin yeteri kadar karsilanmadigi anlasilmaktadir. Ayrica, katilimecilarin
%83,50’sini erkeklerin olusturmast ve %83,20’inin aracini ilgili yetkili servise ilk kez
getirmedigi dikkat c¢eken bulgular arasindadir. Yetkili servis miisterilerinin biiytik
cogunlugunu erkeklerin olusturdugu ve sadik misteri oldugu sdylenebilir. Ancak,
Eskisehir’de ilgili markalar1 kapsayan tek yetkili servis oldugundan konum agisindan

mecburi olarak musterilerin tercih sebebi olabilecegi g6z 6niine alinmalidir.

Memnuniyeti arttirmak i¢in rekabet unsuru ¢ok onemlidir. Eskisehir’de ilgili
markalar1 kapsayan tek yetkili servis olmasi rekabet olusumunun Oniine ge¢mektedir.
Miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin olusumunda bu durumun degerlendirilmesi
gerekmektedir. Memnuniyet olusmadigi siirece, miisteriler 6zel servislere de
kayabilmektedir. Bu durumun Oniine ge¢gmek i¢in Oncelikle miisterinin yetkili servisten
beklentilerinin neler oldugunu i1yi anlayabilmek ve karsilayabilmek gerekmektedir. Bunun
yani sira miisteriler, aldiklar1 hizmet bedelini yiiksek bulmadigi takdirde memnuniyetleri
artacak ve dolayisiyla yetkili servise bagliligi olusacaktir. Sonug olarak fiyat politikasinda

ya da hizmette iyilesmelerin yapilmasi gerekmektedir.

Bu calismanin, tek yetkili serviste uygulanmasi kisitlar arasindadir. Ote yandan veri
toplama stirecinde anketlerin yetkili servis i¢inde uygulanmasi, katilimcilarin goriiglerini
etkilemektedir. Bu da yeterli veri toplanmasina engel olusturmaktadir. Ayrica, servise
garanti siiresinde ve garanti siiresi bittikten sonra gelen miisterinin goriisiinde degisiklikler

olabilir. Bu ytizden daha sonraki ¢aligmalar i¢in, yetkili servis miisterilerini garanti siirecine
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gore ayristiracak sorular eklenebilir. Calisma, birden ¢ok yetkili serviste ve daha fazla
katilimcr ile uygulanip degerlendirmeler yapilabilir. Son olarak, modele eklenen GVN

faktoriintin diger gizil degiskenler ile iligkisi incelenebilir.
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