T.C.
SAKARYA UNIVERSITESI

FEN BIiLIMLERI ENSTITUSU

AB SURECINDE OTOMOTIV SEKTORUNDE SATIS
SONRASI HIZMETLER

YUKSEK LISANS TEZi

iiker BINAY

Enstitii AnabilimDalh : MAKINA EGITiMi
Tez Danismani : Do¢. Dr. Osman ELDOGAN

Eyliil 2006



T.C.
SAKARYA UNIVERSITESI

FEN BIiLIMLERI ENSTITUSU

AB SURECINDE OTOMOTIV SEKTORUNDE SATIS
SONRASI HiZMETLER

YUKSEK LISANS TEZi

ilker BINAY
Enstitii Anabilim Dah : MAKINA EGIiTiMi
Tez Danismani : Do¢. Dr. Osman ELDOGAN

Bu tez .. / .. /2006 tarihinde asagidaki jiiri tarafindan Oybirligi/Oyc¢oklugu ile
kabul edilmistir.

Jiiri Bagskam Jiiri Uyesi Jiiri Uyesi



ICINDEKILER

TESEKKUR ...ttt ii
ICINDEKILER .....oouiuiiiieieiiieeeeeeeeeeeee et il
SEKILLER LISTESI ..o, \%
TABLOLAR LISTEST ..ottt viii
OZET ..ottt ix
SUMMARY .ttt sttt sttt sttt aee e X
BOLUM 1.
GIRIS <ot 1
BOLUM 2.
OTOMOTIV SEKTORUNDE SATIS SONRASI HIZMETLER..................... 5
2.1. Satis Sonras1 Hizmetlerin Tanimi ...........ccccceeeeveeeciieenieeennenns 5
2.2. Satis Sonrast Hizmetler Kapsaminda Yer Alan
Boliimler ve IslevIeri.......cooiiiiiiiiiiieeeeeeeee e, 8
2.2.1.Servis istasyonlart bOIUMU .....cc.covveeviniinieriiinieiecicneenne, 8
2.2.2. Yedek parca bOIUMI .......covveeiienieeiieieeiieieeeee e 9
2.2.3. Garanti bOIUMI.......cceeveriirieieeerieeeeeeeeee e 10
2.2.4. EGtim DOIUMT....ccvvevieieiieiieie e 11
2.2.5. Miisteri iliskileri bOIGMU...........ccovvriiiiiiiieieiiiee e, 12
2.2.6. Dokiimantasyon bOIUMU .......cc.eevveeeiienieeciieieeieeeeeen 13
2.3. Tiirkiye’deki Servis Yapilari........ccceeeveerieeviieniieniieeieeieeeeeenn, 13
2.3.1. Iscilik ve yedeK Parca.........c.cocoveveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenns 15
2.4. Satig Sonras1 Hizmette Kalite .........ccccccovveeiieiciiieciieeciee e 17
BOLUM 3.
AB UYUM SUR]?(_HNDE SERVISLERDE GORULMESI
BEKLENEN DEGISIKLIKLER ....ccooiiiiiiiiiieiieeeeeeeceseeeseeee e 22



BOLUM 4.

ISTATISTIKI ANALIZ VE BULGULAR .......cooooiiieeeeeeeeeeeeeeeees 28
O IR € 1y TS SRR 28
4.2. Servis Memnuniyeti ANKEt .....ccceeveerieeiiieniieiieiieeiieeieeieee 29
4.3. Servis Tercihine Etki Eden Faktorlerin Ki Kare
Analizi Tle Belirlenmesi ..........c.oeeveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeene 42
4 4. Miisterilerin Servis Tercihlerinin T-testi ile Analizi................. 47
4.5. Calisanlarin Mennuniyetinin Analizi.........cccoecveeveecreenieennnnne 56
BOLUM 5.
SONUCLAR VE ONERILER ......cooooviiieieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 63
KAYNAKLAR .ottt ettt ettt et e et eeae e e enne 65
EKLER ..ottt ettt et ate e et eenbe e naeenbeenes 67
(074€) 216).Y 1 TR 69



TABLOLAR LISTESI

Tablo 4.1.
Tablo 4.2.
Tablo 4.3.
Tablo 4.4.
Tablo 4.5
Tablo 4.6.
Tablo 4.7.
Tablo 4.8.
Tablo 4.9.

Tablo 4.10.
Tablo 4.11.

Tablo 4.12.
Tablo 4.13.
Tablo 4.14.
Tablo 4.15.
Tablo 4.16.
Tablo 4.17.
Tablo 4.18.

YAS GIUDU .ttt ettt et 29
MeSIek rubU .....oocviiiiiiiiicee e 30
CINSIYEt GIUDU....eiiiiiiieiieciee et saae e 31
Model Y1l Grubu ...cc.eiiiiiiiiiee e 31
Araglarin birinci el veya ikinci el olma durumu.........ccceceeeeeieneene 32
Aragclarin kaskolu olup olmama durumu ............cccceevveeiienirenennen. 32
Araglarin servis yaptirdig1 yere gore dagilimi ..........ccccceveeieeennnnnn. 32
Son s1nif METKezZIerT .....ccveeiiieiiiiiii e 34
Her bir siniftaki Kigi SQY1S1..cc.eeeevieriiiiieieciieiecceeceee e 35
Iki oran arasindaki fark 1¢in t-teSti..........ccoovvveveveueeiereeeeeeeieeeeeennns 35
Iki kiimeye ayrilan elemanlar ve servis tercihleri

arasindaki 11ISKI ........ccviiiiiiiiiiccie e 36
Grup 1StAtISTKICTT ..eoveeeeieeiieciieieecieeee e 37
Bagimsiz 0rnek t-teSti .....ooouveeivieriieiieiieeiecee e 38
Arag¢ km grubu servis tercih nedeni ¢apraz tablosu...........ccc..c........ 43
Aracin kaskolu olup olmamasinin servis tercihine etkisi ................ 44
Aracin birinci el olup olmamasiyla servis tercihi iliskisi................. 46
Aracin modeli ve servis tercihi iliSKiSi........c..coovvieeiiiiiiiiiiiieeiiees 47
Servis tercihi ile 1-15 sorulari varyans analizi............ccccceeeeveeenneen. 52

viii



SEKILLER LISTESI

Sekil 4.1.
Sekil 4.2.
Sekil 4.3.
Sekil 4.4.
Sekil 4.5.
Sekil 4.6.
Sekil 4.7.
Sekil 4.8.
Sekil 4.9.

Sekil 4.10.
Sekil 4.11.
Sekil 4.12.
Sekil 4.13.
Sekil 4.14.
Sekil 4.15.
Sekil 4.16.
Sekil 4.17.
Sekil 4.18.
Sekil 4.19.
Sekil 4.20.
Sekil 4.21.
Sekil 4.22.
Sekil 4.23.
Sekil 4.24.
Sekil 4.25.
Sekil 4.26.
Sekil 4.27.
Sekil 4.28.

D T3 34 Lo SRS 30
Meslek rubu........cooiiiiiiiie e 30
CINSIYEt GIUDU ....eiiiiiiiieie e 31
Miisterinin Servis terCihi.........cccoeevviiieiiiieiie e 33
Gruplarin servis tercihleri .........oocveierciiieriie e 36
Servis tercih NEden .........ceecuieiiiiiiiiiieiee e 40
Yetkili servis tercih edilme sebebi ..........cccoeveviiiiniiniiiinii, 41
Yetkili servis tercih profili ........ccccceevieriiieiieniieieeieeeece e 41
Bireylerin servis tercih sebepleri.......c.coccveeeriieeiiienciieeiieceiee e 42
Arac kilometresi ve servis tercih ilisKiSi........ccocoeoeviieiiieiiiiieieinneeen. 43
Arag kilometresiyle servis tercih iliskisi.......ccoceevervieneeneniencnnennen. 44
Servis tercihinde kaskonun etkisi..........cccceveeniriiniininiiieiceee 45
Servis tercihinde aracin birinci ya da ikinci el olma durumu............ 46
Servis tercihinde Gnemsenme etkisi.........ccoeeeeriieerieniienienieenieeen. 49
Servis tercihini tavsiyede bulunma ............ccccoevieviiiiiiinieiiceee, 50
Servis tercihinin SUreKIIZi.....c.ccoveviierieriieieeieeeeceeee e, 50
Servis tercihinde davraniSin ONEMi .........cccceeeeeiviieeeeiiieeeeciieeeeeeee. 51
Servis tercihinin maliyetle degigmesi........cceecveveeriereeneeiieneenennene 51
Servis tercihinde garantili olmasinin etkisinin egilimi...................... 54
Servis tercihinde ustaya giivenme etkisinin egilimi.............c.c......... 54
Servis tercihinde neler yapildigini1 gérme etkisinin egilimi.............. 55
Tamirhane ticret politiKast.........coocveeiiieiieiiieieeee e, 55
Yetkili servis ticret politikast ........c.eevveevierieniiinieiieeeeee e 56
Nigin bu serviste ¢aliSIyorsSunuz?........c.cccveevieriiencieeneenieesieeeveennens 57
Yaptiginiz is beklentilerinize cevap veriyor mu?..........ccccceeeeuveeneen. 57
Neden beklentilerinize cevap vermiyor?..........cccoceeveerieeenieenieeneeenns 58
Servis yonetiminden beklentileriniz nedir?.............coceveevenienennene. 59
Servis yonetimi neleri 1yileStirmeli........cocueeeveereieeiieniieenienieeeeeeenn 59



Sekil 4.29.
Sekil 4.30.
Sekil 4.31.
Sekil 4.32.
Sekil 4.33.
Sekil 4.34.

Is memnuniyetini belirleyen en dnemli etken ................cocevevevevnnee. 60

GUGIT YONIETINIZ.....ceeeiieeiieeciie ettt e 60
Isinizde giiclii yonlerinizi kullantyor musunuz? ..............cccccoeveveeeee. 61
Gelistirilmesi gereken yonleriniz ..........c.ooccvevevienieecieeniescieenieeeeenne 61
Servis ve yaptiginiz isi bagkalarina dnerir misiniz?.............ccc.v....... 62
Servisten ayrilmay1 diigiinliyor musSunuz? ...........cccceeevveeerveeennneennns 62

Vi



TESEKKUR

Tez c¢alismamin hazirlanmast sirasinda g¢aligmalarimi tesvik eden, her tiirli
yardimlarmi esirgemeyen danismanim Dog. Dr. Osman ELDOGAN’a (SAU TEF),
ve Sayin Doc.Dr. Ridvan ARSLAN’a (UU) minnet bor¢luyum. Arastirmalarim
sirasinda yardimer olan Mercedes-Benz Tiirk A.S. den Saym Rasit UZUNOGLU,
Sayin Tolga BIGISU ve Sayin Mehmet CICEK’e Toyotasa Sayin Hakan CEVIK e,
Dogus Otomotiv Sayin Osman KAYA’ya Nissan A.S. Sayin Biilent TOPRAKCTI’ya,
Hyundai’den Saym Mustafa GOKGOZ’e, Saymn Cetin CINEMRE’ye Saym Cumhur
GUZEL’e tesekkiirlerimi sunarim. Anket ¢alismamiz sirasinda zamanini ayiran tiim
katilimcilarimiza Salkim Bosch Car Service, Burmot, Sentiirkler Hyundai ve diger
calisanlarimizin gosterdikleri yakin ilgiden dolay1 siikranlarimi sunarim. Tez yazim
asamasinda bana yardimci olan Sayin Omiir SALTIK a, aileme, tiim arkadaslarima

tesekkiirlerimi sunarim.



OZET

Anahtar kelimeler: Servis, satis sonrast hizmet, kalite, miisteri memnuniyeti

Son yillarda diinyada ve Tirkiye’de otomotiv sektoriinde artan rekabet ortami
sirketleri satis sonrasi hizmetlere énem vermeye yoneltmistir. Ozellikle ‘toplam
kalite’ ve ‘miisteri memnuniyeti’ kavramlar sirketlerin giindemine girdikten sonra
satis sonrasi hizmete verilen 6nem daha da artmustir.

Otomotiv sektoriinde bu olumlu gelismeler yaninda, asil 6nemli olan konu satis
sonras1 hizmet zihniyetinin ¢agdas hizmet anlayisina ve zamana gore degistirilmesi
geregidir. Degisen sektorde, degisen miisteri beklentilerini kargilamak igin satig
sonrast hizmet elemanlar1 kendilerini gelistirmek zorundadir. Bu nedenle hizhi
degisen sektorel kosullarin gereklerine ayak uyduramayan herhangi bir otomotiv
sektorliyle 1ilgili kurulus, gerek iiretim gerekse rekabet kosullarina da ayak
uyduramayacaktir.

Isletmeler farkhilik iiretebildikleri olgiide basarili olabilmektedir. Isletmeler, bu
yogun rekabet ortaminda tiiketici tatminini sagladiklar1 oranda basarili olmakta ve bu
farkliligin etkileri de uzun siirmektedir. Miisteri tatmini ise, miisterinin beklentileri
ile karsilastig1 arasindaki iligkidir.

Gerek AB siirecinde olmamiz gerek iilkemizdeki ve dolayisiyla otomotiv
sektorlindeki kriz rekabeti zorlagtirmis, iiretici ve ithalat¢1 firmalari satis sonrasi
hizmetler noktasinda ciddi diizenlemeler yapmaya zorlamstir.

Mevzuattaki grup muafiyeti tebligi yerini yeni bir teblige birakmis ve bu tebligde yer
alan muafiyetler, bayileri daha ‘Ozgiirlestirerek’ sirketlerin rekabet etmesine daha
yakin kurallar icermektedir. Blok muafiyet sonrasinda servislerin ¢ok markaya
hizmet verme kapasitesi ve istegi artacak, ¢esitlenen yedek par¢a (orijinal ve esdeger
par¢a) ile satig potansiyelleri artacak. Iscilik iicretlerinde bir miktar diisiis
gozlenecek, servislerin sundugu iicretsiz ek hizmetler artacak (yikama, yag, kiiciik
aksesuarlar, vs.). Arag¢ lreticilerinin (garanti kapsamandaki araclarin servis
islemlerinde kullanilan yedek pargalar iizerinde séz sahibi olduklari igin) garanti
siirelerini uzatacaklar1 da diisliniilmektedir.

Bu ¢alisma kapsaminda servisciligin iilkemizdeki durumu ortaya konmaya caligilmis
ve Bursa bolgesinde servisler iizerinde yapilan arastirmalarin sonuglart irdelenip,
miisteri ve servis ¢alisanlarinin profilleri ortaya ¢ikarilmaya calisilmistir.



DURING EU PERIOD AFTER-SALES SERVICES IN
AUTOMOTIVE INDUSTRY

SUMMARY

Key words: Service, after sales service, quality, customer satisfaction

Nowadays increasing challenge between automotive companies made after sales
services more important. Specially; after total quality and customer satisfaction take
place companies agenda after sales services get more importance.

In the automotive industry, with these positive developments, the real effort was to
change the for after-sales services according to modern service ideas. Industry to be
able to answer customers’ expectations service staffs have to improve themselves.
Because of this the companies which can’t follow the improvements will also not be
able to challenge the other companies.

As long as the companies satisfy their customer in this heavy competition platform
and have a diverse spectrum of product, they will be successful.

Negations with EU and crisis in automotive industry made the competition more
difficult and made manufacturer real corrections about after sales services.

In this study we have analyzed the results of a survey performed in Bursa, and then
we have tried to find out customers’ profiles.

Changing laws in this sector includes the rules that encourage dealers’ being
liberalized and competition of the companies. After this law is issued, servicing
capacity and desire for more makes in the firms is going to increase. While rising is
being expected in the selling of spare parts, falling in the workmanship. It is expected
that the firm is going to increase the assurance period in order to increase the use of
original spare parts.

Staff’s satisfaction which has importance for customer satisfaction and quality
service is also measured
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BOLUM 1. GIRIS

Giderek artan rekabet ortaminda sirketler bu rekabete dayanabilmek, mevcut pazar
paylarin1 koruyarak yeni pazarlar kazanmak amaciyla iiretilen mal ve hizmetleri
miisteriye begendirme ve onun memnuniyetini saglamaya yonelik yeni arayislar igine
girmislerdir. Bu siirecte sektorde kalite bilinci geliserek, kaliteyi kontrol etmek
yerine kaliteyi liretmek anlayist yerlesmis ve toplam kalite tiim sirketlerin temel
hedefi haline gelmistir. Diger tiim sektorlerde oldugu gibi otomotiv sektoriinde de
satis sonrasi hizmet toplam kalite igerisinde iiretim kadar 6nemli bir yer almustir.
Gelinen bu noktada yapilan arastirmalar miisteri ac¢isindan bir iiriinii ¢ekici kilan ve
satigt artiran faktOriin satis sonrasi hizmetlerin yayginligi ve etkinligi oldugunu
gostermektedir. Miisteri Uriinii satin aldigi sirketin, satis sonrasinda da servisi ile
yaninda olmasimi istemekte, {iriin ile ilgili sikayet ve sorunlarin hizli etkin sekilde
¢oziimlenmesini beklemektedir. Konuya gereken ilginin gosterilmesi ve gereken
Onemin verilmesi bir taraftan satis sonrasi hizmetlerin kalitesini arttirirken bir

taraftan da bu kalitenin rasyonel temellere oturtulmasina yardimci olmaktadir.

Giliniimlizde otomotiv sektoriinde firmalar satis sonrasi hizmeti iyi veremedikleri
siirece pazardaki yerlerini kaybetmeye mahkum olduklarini bilmektedirler. Benzer
sekilde otomobillerin fiyatlarina ve kalitesine giivenerek satilacagindan emin olmak
ya da sadece satis sonrasi hizmetlerin artacagi diisiincesine kapilmanin da yanlis

oldugu ortadadir.

Rekabetin  her alanda yogun yasandigi gilinlimiizde isletmeler farklilik
gosterebildikleri dlgiide basarili olabilmektedirler. Ekonomik faaliyetlerde bulunan
isletmeler, bir yandan maliyetleri diisiirmeye ¢alisirken, diger yandan tiiketicilerine
kaliteli iiriin ve hizmet sunmak zorundadir. iletisimin hizli gelisimi ile 6zelikle
teknolojik alanda yapilan farkliliklar, rakipler tarafindan kolayca taklit
edilebilmektedir. Isletmeler bu yogun rekabet ortaminda tiiketici tatmini sagladig

oranda basaril1 olmaktadir.



Gilinliimilizde iirline ve maliyete dayali satis yapma yerini tiiketicinin istek ve
ihtiyaglarini dikkate alma yoniinde degistiginden, modern pazarlama anlayis1 olarak
adlandirilan yeni yaklasimlar ortaya ¢ikmistir. Bu yaklasimda esas unsur {iretim ve
satig degil, tliketicilerin istek ve ihtiyaglaridir. Pazarlama alaninda yasanan bu
degisim neticesinde tiiketicinin egemen oldugu bir pazar yapisi ortaya c¢ikmustir.
Geleneksel ‘ne iiretirsem onu satarim’ yaklasimi, yerini tliketici ne istiyorsa onu
tiretirim anlayigina birakmustir [1]. Tiiketiciyi korumaya yonelik hareketlerin
yayginlagsmasi ve toplumsal ¢ikarin korunmasi yoniindeki tliketici bilincinin artmasi,

isletmeleri bu konuda daha duyarli davranmaya zorlamaktadir.

Peter Drucker 35 yil dnce isletmelerin gorevinin miisteri kazanmak oldugunu ifade
etmistir. Bugiinde gecerli olan bu kavram uygulanmasi1 daha da zor hale gelmistir.
Ciinkii bugiin miisteri genis iirlin yelpazesi, marka secenekleri, fiyat farkliliklar1 ile
kars1 karsiyadir[2]. Miisterinin sec¢imini yaparken isletmeden yana davranmasinin
nasil saglanabilecegi, miisterin tercihini isletme i¢in ne zaman kullanacagini, miisteri
sadakatinin nasil saglanabilecegi, farklilik gosteren ve etkisi uzun siireli olan bir

kavram miisteri memnuniyeti olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Artan rekabet kosullar1 altinda miisteri her alanda hareket noktasi olmustur. Bu
anlayis ile misteri odaklilik kavrami gelismistir. Miisteri odakli diisiinmek, miisteri
tatmini saglamaktadir. Organizasyonunu miisteri odakli olarak kuran isletmeler,
rekabette avantaj elde etmektedir. Isletmeler bu sayede birbirlerine {istiinliik
saglamakta ve farklilik olusturmaktadir. Miisteri odakli kavrami genel olarak
organizasyonun miisteri tatmini ve memnuniyeti olusturmayi hedef aldigini ifade
etmektedir. Bu memnuniyeti saglamak i¢in miisteri hizmetlerinin ve miisteri
iligkilerinin basarili olmasi1 gerekmektedir. Satin alma davranisinin tekrarlanmasi ve
miisteri baglilig1 biiylik 6l¢iide miisteri hizmetlerinin basarisidir. Satis 6ncesi, satig ve
satig sonrast miisterinin izlenmesi, miisteri ile ilgili bilgilerin kaydedilmesi,
degerlendirilmesi, memnuniyet diizeyinin Olclilmesi gibi faaliyetler isletme i¢in ¢ok

Onemlidir.



Miisteri tatmini, miisterilerinin beklentilerinin karsilanmasi1 ile saglanir. Bu
beklentiler iirliniin kullanim alani, kolayligi, kalitesi gibi iiriin ile ilgili olabilecegi
gibi, satig sonrasi hizmetlerinin de beklentilerinin {izerinde bir hizmet verilmesiyle de

olabilir.

Bu c¢alismada Bursa bolgesinde otomotiv sektoriine ait miisteri profilinin
(memnuniyetini, tercihlerini, sadakatini) ortaya ¢ikartilabilmesi amaciyla, miisterilere
ve servis ¢aliganlarina yonelik anket ¢aligmalar1 yapilmis ve miisteri beklentileri ile

servis calisanlarinin profili ortaya konulmustur.

Konuyla ilgili olarak Cinemre Serviste Kalite, Serviste Davranis ve Servis Y dnetimi
isimli kitaplarinda miisteri memnuniyeti, ¢aliganlarin memnuniyetinin kaliteyle olan
ilintisi, calisanlarin davraniglari, servis yonetimi ele almis. Sadik miisteri elde

etmenin onemi ve yontemlerine deginmistir [1,2,3].

Arslan ve Tekin makalelerinde otomotiv sektoriiniin satis sonrasi {izerine yaptiklari
bir aragtirmada yetkili servise giden miisteri ile digerleri arasinda ciddi farklar
olmadigin1 ve araclarin garanti siireglerinin yetkili servisler i¢in avantaj oldugu
saptamiglardir. Ayrica ¢alisanlarin  memnuniyetinin servis hizmet kalitesine
yansiyacagl ve bu yansimanin da miisteri memnuniyetine dolayisiyla servis

yonetiminin memnuniyetine olan iliskisi irdelenmistir [4].

Ovali E. miisteri iligkileri yonetim ve otomotiv bayiinde miisteri memnuniyetinin
Olciilmesi iizerine arastirmasinda, miisteri memnuniyeti 6l¢mesinde kullanilan tatmin
modelleri faaliyet gosteren is koluna, miisteri yapisina, iiriin veya hizmetin 6zelligine
gore bazi farkliliklar gosterdigine deginmis ve miisterinin yas ve beklentiliyle olan

baglantilar1 ¢alisanlarin yas ve hizmetleriyle olan iliskileri irdelenmistir [5].

Erkenci, otomotiv sektdriinde satis sonrasi hizmetlerle ilgili arastirmasinda incelenen
firmalarin satis sonrasi hizmetlerini karsilastirmis, firmalarin birbirine kars1 tistiinliik
sagladiklar1 durumlar olmakla birlikte, hizmet kalitesinin artirilmasina yonelik
faaliyetlerin hizla devam ettigini  belirtmis, buna goére otomotiv sektoriindeki

sorunlara ¢oziim onerilerinde bulunmustur [6].



Simsek, hizmette kalite yonetimi ve satis sonrasi servis hizmetinde kalite yonetimi
uygulamalar1 arastirmasinda hizmetin 6zellikleri, kalitenin 6nemi ISO standartlarini
aciklamis ve satig sonrasi servis hizmetinde ISO 9000 uygulamas ile ilgili uygulama

ornekleri vermistir [7].

Moral, otomotiv sektoriinde satis sonrasi hizmette miisteri beklentileri ile miisteri
ozellikleri arasindaki iliski arastirmasinda satig sonrasi hizmet zihniyetinin ¢agdas
hizmet zihniyetinin ¢agdas hizmet anlayisina ve zamana gore degistirilmesi geregini
vurgulamis. Calismada degisen sektorel kosullarin gereklerine uyaramayan herhangi
bir otomotiv sektoriiyle ilgili bir kurulus, gerek iliretim gerekse rekabet kosullarina

ayak uyduramayacag belirtilmistir [8].

Bu baglamda yapmis oldugumuz calismada 2. boliimde satis sonrasi hizmetler ve
serviscilik tanimlanmis, serviste kalite agiklanmis, 3. boliimde yeni grup
muafiyetinin uygulamaya girmesi ile lilkemizdeki servislerde goriilmesi beklenen
degisimler ele alinmistir. 4. boliimde ise yapmis oldugumuz anket ve bunun

sonuglariin irdelenmesi yapilmis, 5. boliimde sonug ve dnerilere yer verilmistir.



BOLUM 2. OTOMOTIV SEKTORUNDE SATIS SONRASI
HIZMETLER

2.1. Satis Sonras1 Hizmetlerin Tanimi

Satis sonrasi hizmetler; satisin gerceklesmesinden sonra, satilan aracin bakim ve
onarimini gergeklestirmek lizere olusturulan hizmet sektoriidiir. Ayrica, ¢agdas kalite
yonetim anlayisinda olan firmalar i¢in, miisteri memnuniyetinin gerceklesmesini ve

marka imajinin giiclenmesini saglayan, vazgecilmez islevlerden biridir.

Satis sonrasi, kendi biinyesinde birgok béliimlere ayrilir. Ulkemizde faaliyet gdsteren
otomotiv firmalarinin satis sonrasi hizmetlerindeki bdliimler ve organizasyonlar,
firmanin yapisina bagli olarak farkliliklar gostermekle birlikte, biinyelerinde
barindirdiklar1 servis istasyonlari, yedek parca, garanti, teknik ve idari egitim,

miisteri iliskileri, dokiimantasyon gibi boliimlerden olugmaktadir.

Ozellikle otomotiv iiriinleri gibi dayanikli tiiketim {iriinlerinde satis sonrasi
hizmetler, fiyat ve kalite ile birlikte 6n plana ¢ikmakta, dolayisiyla firmalar i¢in bir
zorunluluk olmanin da 6tesinde, pazarda tutunabilmelerini saglayan bir ‘var olma’

cabasinin odagini olusturmaktadir.

Yogun rekabet ortaminda, firmalarin pazarda tutunabilmelerinin bir kosulu da
tiriinlerini  stirekli olarak gelistirmeleri ve ¢esitlendirmeleridir. Degisen yasam
kosullar1 ve beklentiler, firmalari {iriinlerini ¢esitlendirme konusunda zorlamaktadir
[6]. Bu etmenler sonucunda firmalar satiglarini gerceklestirebilmek i¢in uyguladiklari
pazarlama stratejileri, ¢ok boyutlu olarak gelismis ve stratejiler kapsaminda satis
sonras1 hizmetler birincil Oncelikli yer almistir. Cilinkii firmalar {iretimdeki sabit
maliyetler nedeni ile fiyat rekabetini bir noktaya kadar yapabilmekte, bu noktadan

sonra ise satig sonrasi hizmetlerin rekabeti baslamaktadir.



Firmalarin satig sonrasi hizmetlerini karsilastirdigimizda, firmalarin birbirine karsi
ustiinliik sagladiklar1 durumlar olmakla birlikte, hizmet kalitesinin artirilmasina

yonelik faaliyetlerin, tiim firmalarda hizla devam ettigi bilinmektedir.

Satis sonrasi hizmetlerin i¢inde oldukg¢a karmasik islemleri ve esnekligi gerektiren
yedek parca faaliyetlerinde, tiim firmalarda bir takim olumsuzluklar bulunmaktadir.
Bunlarin i¢inde birinci 6ncelikli, ithal parcaya bagimlilik olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Arag ithalatinin hizli artmasi, satig sonrast hizmetlerde de biiyiik dl¢iide ithal parca
kullanilmasina neden olmaktadir. Ayrica firmalarin stratejik bazi kararlari, yerli
parca kullanimina engel olurken, biirokratik yapist hantal, karar alma mekanizmasi
cok yavas isleyen firmalarda ise, bu konudaki calismalar yetersiz kalmaktadir.
Sonugta firmalarin yiliksek temin ve stok maliyetlerine katlanmak zorunda
birakilmasi, tiiketicilere maliyetli parga ve hizmet olarak yansimaktadir [10]. Ayrica
bu yolla yerli yan sanayinin gelisimi olumsuz etkilenmekte, 6nemli ihracat

potansiyeli gdz ardi edilmektedir.

Yedek parca faaliyetlerinde bir diger olumsuz durum ise sahte ve izinsiz pargalardir.
Agir yasal yaptirimlara ragmen, ¢ok yavas calisan yargi sistemi nedeniyle bu konuda
bir gelisme saglanamamaktadir. Tiiketicilerin yeterli bilince ulasmamis olmasi da,
sahte parca kullaniminda etkili olmaktadir. Sahte par¢a sorunu, ara¢ parkinin
artmasina, paralelinde tim firmalarin zaman iginde karsilasacaklart bir sorun

olmaktadir [11].

Satis sonrast hizmetlerde yasanan diger bir sorun, yetiskin isgiicliniin yetersizligidir.
Insan kaynag gelisimi, sektdriin gelisim hizinin gerisinde kalmaktadir. Bunun icin
servis standartlarinda belirtilen yasal egitim zorunlulugu ancak sembolik diizeydedir
[12]. Milyon dolarlik yatinm gerektiren servislerde, teknolojik donanimlari
kullanabilecek elemanlarin yetersizligi, sektoriin is giicli piyasasinda, hizli bir
sirkiilasyona neden olmaktadir. Yetiskin elemanlar1 servislerine g¢ekebilmek igin

degisik yollara basvurduklar1 goriilmektedir.



Ayrica sektoriin isgiicii piyasasinda {icret ve istihdam politikasinin saglam temellere
oturmadigi, dolayisiyla calisanlarin sosyal haklarinin tam olarak giivence altina

alimmadig1 ortaya ¢ikmustir.

Yasanan her tiirlii soruna ragmen, firmalarin tiiketicilere en iyi hizmeti verebilmek
i¢in yogun bir ¢calisma i¢inde olduklar1 goriilmektedir. Gergekten teshir salonlarindan
atolyelerine, biirolarindan, sosyal tesislere kadar her diizeyde g¢agdas goriiniim

sergilenmektedir.

Servislerin tesisinde, tiiketicilere satis sonrasi hizmetleri bir biitiin olarak gosteren
ticari karlilik, rekabet kosullar1 ve ¢cagdas gelismislik diizeyi belirlenen bilesik tesis
tipi bir yapilanmanin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. Bu hedefe yonelik olarak, sektdrde
uzun siiredir hizmet veren firmalar da mevcut tesislerin modernize edilmesine
yonelik caligmalar hizla siirerken, yeni firmalar tesislerini, genel egilimlere uygun

olarak bilesik tesis seklinde kurmaktadirlar [13].

Sonugta biitiin firmalarda bilesik tesis tipi bir yapilanma, birinci hedefi
olusturmaktadir. Bu tesisler, cirosunun yiiksek olmasi ve modern goriiniimleriyle
marka imajina olumlu katkida bulunmalarinin yaninda, piyasadaki genel egilimlerle
birlegsmekte ve tiiketicilere bir hizmetler biitliinii olarak yansimaktadir. Arag sahipleri
secimlerini artik, biitlin hizmetleri bir arada veren firmalardan yana yapmaktadir.
Aracint aldig1 yerin, ayni zamanda servis hizmeti vermesi ona daha c¢ok giliven
vermektedir [9,13]. Sonucta bilesik tesis tipi, degisen tiiketici beklentilerinin ve
yasam bi¢imlerinin sonucu ortaya ¢ikan teknolojik ve sosyal gereksinimlere yanit

vererek, firmalarin hizmet kalitesini artirmaktadir.

Birlesik tesis tipleri :

1. 3S Tesisler:
Satis, servis ve yedek parca sdzciiklerinin Ingilizce karsiliklarinin bas harfleriyle
(sale, service, spare part) ‘3S’ olarak nitelendirilen hizmet noktalarinda satig ve satis

sonrast hizmetler bir biitiin olarak, ayn1 tesis i¢inde verilmektedir [9,11].



2.2S Tesisler:

Satis ve servis hizmeti verilen isletmelerdir [9,11].

3.1S Tesisler:
Firmalarin genellikle anlagmali olarak calistiklart ve TS 8986 standartlarina gore

yapilanmis ve yalnizca mekanik servis hizmeti veren hizmet noktasidir [9,11].

4.4S Tesisler:
Otomotiv pazarinda faaliyet gosteren firmalarin hemen tamaminda uzun yillardir var

olagelmis ikinci el arag satiglarinin 3S sistemine eklenmesidir [9,11] .

2.2. Satis Sonras1 Hizmetler Kapsaminda Yer Alan Béliimler ve Islevleri

Ulkemizde faaliyet gdsteren otomotiv firmalarinin satis sonrasi hizmetlerinde
organizasyon, firmanin yapisina bagl olarak farklhiliklar goéstermekle birlikte,
biinyelerinde barindirdiklar1 boliimler ile bir biitiinliik gostermektedir. Bu boliimler;

- Servis istasyonlart boliimii

- Yedek parga bolimi

- Garanti bolimii

- Teknik ve idari egitim boliimii

- Miisteri iligkileri boltimi

- Dokiimantasyon boliimii

2.2.1. Servis istasyonlar1 boliimii

Servis istasyonlar1 ve bayi aglari, otomotiv sektoriiniin pazara agilan kapisi olma

ozelligi ile satis sonrasi hizmetler biitiiniinde 6ncelikli dneme sahiptir.

Son yillarda tiiketici tercihlerinin ileri teknoloji {irlinli araglardan yana degismesi,
pazarin yapisint da degistirmistir. ABS fren sistemleri, klima gibi teknolojik
yenilikler opsiyonlu olmaktan ¢ikmis standartlagsmaya baslamistir. Bu tip araclarin
bakim ve onarim hizmeti i¢in teknolojik olarak gelismis servisler gerekmektedir. Filo

satiglarinda da servislerin 6nemi daha agirlikli olarak hissedilmektedir. Araglar1 ticari



maksatla kullanan filo miisterisi i¢in, aracin serviste kaldigi siire ¢ok 6nem arz

etmektedir.

Onemi bu sekilde vurgulanan servis istasyonlarinin, bagli oldugu ana firma
standartlari, bolgesel satis ve onarim potansiyeli ve mevcut arag parki gibi olgiiler
dogrultusunda servisin kurulacagi yerin se¢imi, kurulacak tesisin planlanmasi, tesisin
ingaatinin denetimi, alet ve ekipmanlarin saglanmasi, personel se¢imi ve egitim
planlanmasi, servisle ilgili hedeflerin belirlenmesinde iiretici firmalar yo6n
gostermektedir. Ayrica,

- Mevcut tesislerin gelistirilmesi, teknolojik yeniliklerin yansitilmasi.

- Cagdas servis isletmeciliginin gerekleri ve yasal zorunluluklar dogrultusunda servis
agmin  denetlenmesi,  eksikliklerinin  saptanarak iyilestirici  faaliyetlerin
organizasyonu.

- Servis kalitesinin  belirlenmesi ve ylkseltilmesine yonelik faaliyetlerin
gerceklestirilmesi.

- Tiiketicilerin sorun ve sikayetlerinin ¢éztimlenmesi.

- Servislerdeki yedek parca islemlerinin denetlenmesi gibi islevleri yerine

getirmektedirler.

2.2.2. Yedek parca boliimii

Servise giren araclara, iyi bir yedek parca organizasyonu ile hizmet vermek servis
istasyonlarmin islevlerine hiz, miisteriye giiven saglamaktadir. Ciinkii aracin
arizalanmast durumunda yenilenmesi gereken parcanin servis istasyonunda
bulunmamasi ve temin edilmesinin zaman almasindan dolayr miisterinin aracini

kullanamamas1 memnuniyetsizligine sebep olmaktadir.

Ayrica gerek firma gerekse bayi ag1 agisindan servislerden bagimsiz olarak ticari bir
niteligi bulunmasiyla da yedek par¢a hizmeti, satis sonrasi hizmetler boliimiinde
vazgecilmezler arasindadir. Bunun en somut 6rnekleri, kriz déneminde yasanmustir.
1994 ekonomik krizi sirasinda otomobil satiglar1 % 50 oraninda diiserken, yedek
parca satislar1 zorunlu olarak devam etmis ve firmalarin finanssal gereksinimleri bu

sekilde kargilamiglardir.
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Gereken parcay1 gereken zamanda gerekli yere en uygun sekilde ulastirabilmek

ilkesiyle, yedek parca departmaninin islevleri su sekilde siralanabilir.

- Marka imajina uygun yedek parca kaynaklarinin arastirilmasi

- Belirlenen yedek parca kaynaklarindan en az temin maliyeti ile ikmal yapilmasi.

- Rekabet kosullarina uygun optimum stok diizeyinde, stok maliyetlerini en aza
indirerek en iyi hizmet verebilecek diizeyde bir stok sistemi getirilmesi.

- Mevcut yedek par¢a optimum verimlilikle stoklagmasinin saglanmasi.

- Yedek parga ticaretinde maksimum karlili§in saglanmasi.

- Rakip firetici ve satici firmalarin fiyat ve pazarlama politikalarina yonelik piyasa
aragtirmalarinin  yapilarak rekabet kosullarina uygun bir fiyat politikasinin
olusturulmasi.

- Marka bazinda fiyat analizlerinin yapilmasi.

- Bayi aginin gereksinimlerine uygun periyotta yedek parca sevkiyatinin yapilmasi.

- Cekici ticari kampanyalarla satiglarin artirilmasi

- Piyasadaki diisiik fiyathh sahte parcalarin siiriilmesi haksiz rekabetin olumsuz
etkilerinden korunmak i¢in gerek servis gerek bayi aginin gerekse tiiketicilere
yonelik bilinglendirme stratejilerinin gelistirilmesi ve bu konudaki yasal yollarin
izlenmesi.

- Marka imajina yonelik etkin tanitim faaliyetlerini gerceklestirmek.

- Yedek par¢a dokiimanlarinin diizenlenmesi.

2.2.3 Garanti boliimii

Satis sonrasi hizmetlerin {i¢lincii ana ayagi garanti hizmetleri boliimiidiir. Tiiketicinin
ve aracin sigortasi niteligindeki garanti hizmeti, diger yandan kalitenin

tyilestirilmesine yonelik bir iglevi yerine getirmektedir.

Otomotiv {lriinleri gibi binlerce parcadan olusan teknolojik bir iirlinde zaman zaman
aksakliklarin ve arizanin olmasi dogaldir. Bu noktada hem miisterinin tatminini
saglamak, hem de {iriiniin kalitesini gelistirmek icin devreye garanti hizmetleri

girmektedir.
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Garanti kavramiyla, iriiniin kalitesi arasindaki dogru orantili iliskinin giiniimiiz
otomotiv firmalarinin iiriinlerine uyguladiklar1 garanti siiresinin bir yil olan yasal
zorunlulugu fazlasiyla agmasi ve 12 yil gibi ¢ok uzun siirelere ¢ikarmasindan agikca

goriilmektedir.

Bu baglamda garanti departmaninin islevleri ise su sekilde siralanmaktadir.

- Aracin miisteriye tesliminden itibaren garanti islemlerinin takip edilmesi,

- Misteri- satici- ana firma arasinda gerekli koordinasyonun saglanarak kalitenin
yukseltilmesine yonelik faaliyetlerin gerceklestirilmesi.

- Garanti siiresi igerisinde ortaya c¢ikan aksakliklar nedeniyle marka imajinin
zayiflamasina neden olacak uygulamalarin ortadan kaldirilmasi.

- Garanti kapsaminda olmayan sorunlar i¢in gerektiginde ayn1 hizmetin verilmesi.

- Garanti islemleri ile 1ilgili istatistigi bilgilerin tutularak garanti maliyetinin
hesaplanmasi.

- Bu maliyetleri diistirmeye yonelik olarak iiretimde iyilestirme faaliyetlerine destek
olunmas.

- Piyasaya yeni siiriilecek araclarda olasi problemlerin pazara yansimasini 6nlemek

icin pro- aktif faaliyetlerin gergeklestirilmesi

Buraya kadar inceledigimiz servis, yedek par¢a garanti hizmetleri satig sonrasi
hizmetlerin ii¢ temel diregini olusturan ana faaliyetlerdir. Miisteri iliskileri, egitim
dokiimantasyon gibi faaliyetler bu ana faaliyetleri desteklemekte, sonugta
biitiinlesmis bir satis sonrasi hizmet anlayisina ulagilmaktadir. Bu ikincil faaliyetlerin

nitelikleri ise asagida dzetlenecektir.

2.2.4. Egitim boliimii

Tiiketici teknolojik olarak gelismis araglari tercih etmesi ve araglarda daha da

karmasiklasan teknolojilerin uygulanmasindan dolay1r servis c¢alisanlarinin

giincellenmesi ihtiyacini karsilamak i¢in kurulan bir boliimdiir.
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Ayrica ¢agdas isletmeciligin gereksinimi olan yonetsel elemanlarin saglanmasi

firmalarin zorunlulugudur. Bu gereksinimlerin giderilmesine yonelik faaliyetleri

gergeklestiren egitim departmaninin gorev ve sorumluluklari su sekilde siralana bilir.

- Yasal zorunluluklarin ve servis hizmetlerinin gerekleri dogrultusunda uygun egitim
programlarinin yapilmasi,

- Egitilecek elemanlarin ve egitim siirelerinin belirlenmesi

- Egitimi siirekli kilacak bir sistemin olusturulmasi

- Egitim i¢in gerekli malzeme ve ekipmanlarin belirlenerek saglanmasi

- Egitimleri verecek yetkin egitmenlerin istihdam edinilmesi

- Teknolojik yeniliklerin takip edilerek egitim programlarinin siirekli olarak
gelistirilmesi

- Egitimde kullanilacak dokiimantasyonlarin hazirlanmasi.

- Idari elemanlar icin cagdas yonetim yaklasimi dogrultusunda programlarin

uygulanmasi.

2.2.5. Miisteri iliskileri boliimii

Son yillarda giincel olan tiiketiciyi bilinglendirme kavrami ve bu konuda yapilan
yasal diizenlemeler ile miisteri iliskileri konusunda satig sonrasi1 hizmetler biitiiniine

6zel bir misyon yliklemistir.

Satig asamasindan sonra ortaya ¢ikabilecek her tiirlii olumsuzlugu, giiniimiiz rekabet
kosullarinda derhal ¢oziilmesi gerekmektedir. Bu konuda tiiketici ile firma arasinda
koprii olacak, tiiketicinin her tiirlii sorununun ¢oziilmesinde yardimci olacak, satis
sonrast hizmetlerin diger birimleriyle koordinasyonunu saglayacak bir olusumun

gerekliligi kaginilmaz olmustur.

Insan iligkilerinde basarili, problem ¢dzme yetenegi yiiksek ¢alisanlarin istihdam
edilmesi gereken miisteri iliskileri departmaninin gorev ve sorumluluklar1 ise
sunlardir:

- Miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesi

- Sikayetlerin ¢ozlilmesine yonelik diger birimlerin harekete gecirilmesi.
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- Miisterinin sorununu hizli ve etkin bir sekilde ¢6zmek suretiyle marka imajimin
gliclenmesini saglayan aktivitelerin yerine getirilmesi.

- Sikayetlerle ilgili istatistik bilgilerin tutularak degerlendirilmesi.

2.2.6. Dokiimantasyon boliimii

Otomotiv pazarinda ileri teknolojik tiriinlerin piyasaya siiriilmesi, bu araglarin servis
hizmeti i¢inde karmasik teknolojik cihazlarin kullanilmasini gerektirmektedir. Bunun
icin yeterli teknik donanima sahip servislerin yaninda bu donanimlari kullana bilecek
teknik yeterlilige sahip personele ve bu personelin gerek egitimi i¢in gerekse onarim

asamasinda kullanmalar1 i¢in bir takim teknik dokiimanlara ihtiya¢ duyulmaktadir.

Egitim asamasinda ve servislerde kullanilacak bu dokiimanlarin hazirlanmasi bash
basina uzmanlik gerektiren bir konudur. Her ara¢ ve model i¢in onarim, 6zel alet
yedek parca kataloglari teknik ariza bildirimleri gibi dokiimanlar garanti belgeleri ile
birlikte miisteriye verilen kullanim kilavuzlar1 ve biitin bu dokiimanlarin
giincellenmesini saglayan periyodik biiltenler dokiimantasyon boliimiiniin gorev ve

sorumluluklar1 arasindadir.

Son birka¢ yildir, bu dokiimantasyonlarin elektronik ortamda hazirlanarak
kullanilmast yayginlasmaktadir. Bazi firmalar kagit dokiimanlar tamamen
kaldirilarak CD elektronik posta gibi yollarla dokiimanlar tamamen bilgisayar
ortaminda entegre edilmistir. Diger firmalarda da benzeri faaliyetler yogun olarak

surmektedir.

2.3. Tiirkiye’deki Servis Yapilar

Servis es anlami itibariyle hizmet demektir. Bir sirkete bagli olarak calisan ve o
sirketin iirlinlerine satig sonrasinda bakim-onarim ihtiyaglarin1 giderme islemi sunan
kurulusa yetkili servis denilmektedir. Herhangi bir sebepten dolay1 bir sirkete bagl
olmadan bakim-onarim ihtiyaglarini giderme islemi sunan kuruluglar da 6zel servis

olarak isimlendirilmektedir.
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Tirkiye genelinde 2 bini yetkili olmak iizere toplam 8 bin servis, otomotiv sektorii
i¢in satig sonrasi hizmeti vermektedir. Arag¢ sahiplerinin servislere bakim ve onarim
icin y1llik 6dedigi tutar ise yaklasik 5 milyar YTL’yi bulmaktadir. Yetkili servislerin
bir saatlik iscilik fiyatlar1 20-25 YTL'den baslamakta aracin fiyatina paralel 100
YTL'ye kadar ulasmaktadir. Ulkemizde her sektdrde oldugu gibi otomotivde de
bliyiilk bir degisim yasanmaktadir. Bir donem sadece yeni otomobil gelirine
odaklanilmakta olan sirketler, 6zellikle krizden sonra "servis", "ikinci el", "finans ve
sigorta" ve "yedek parca" gibi kalemlere talep artmistir. Artan arag parki sayisi ve
yogun rekabet servis ile yedek parga iginin karli olmasini saglamistir. Bunun
sonucunda satis sonrasinin énemi daha da artmustir [13]. Diislik kar marjlariyla

calisan otomotiv firmalarin da ara¢ satmasi yetersiz gelmesiyle birlikte para ve

miisteri kazanmak i¢in satig sonrasi yatirimlarini artirmiglardir [10].

Ulkemizde gegmiste otomotiv sirketleri ve bayileri ara¢ satislarindan elde ettikleri
kar ile ayakta durmakta iken. O donemlerde kar marjlar1 yiizde 15-20 seviyelerinde
iken ancak son 10 yilda otomotiv sirketleri ve bayilerinin gelirlerinde 6énemli bir
degisim goriilmektedir. Bu degisim, krizlerde hiz kazanmistir. Kar marjlar1 yiizde
S'lere, hatta yogun rekabetin yasandigi son yillarda neredeyse eksilere kadar
diismiistiir. Arac¢ satislarindan kar elde edemeyen sirketler yedek pargaya, bayiler ise

servis ve parca satigina agirlik vermeye baslamiglardir [13].

Ulkemizde 901 yillardan itibaren satis ve satis sonrasini bir arada sunan yetkili
servis sistemi gelismeye baslamistir. Arac satisinda servisinin éneminin artmasiyla
bu rakam &zellikle son yillarda hizla artmaya baslamistir. Ulkemizde gerek iiretici
gerekse distribiitor olarak hizmet veren 40 otomotiv markasinin iilke genelinde
1500'in iizerindeki noktada satis, 2 bine yakin noktadan da satis sonrasi hizmeti
verdigi bilinmektedir. Ayrica Tiirkiye'de yetkili servislerin disinda hizmet veren 6zel
servislerin sayisi ise yaklasik 6 bini bulmaktadir [21]. Ortalama bir yetkili servisin
aylik cirosunun 100 bin YTL'yi buldugu tahmin edilmekte. Bu rakam ozel
servislerde ise ortalama 30 ila 50 bin YTL arasinda degismektedir. Bu cirolardan
yola cikarak, 2 bin yetkili servisin aylik geliri 200 milyon YTL'ye, yillik geliri ise
2.4 milyar YTL'ye ¢ikmaktadir. Ozel servislerin gelirlerini de hesapladigimizda bir
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yilda iilkemizde araglarin bakim ve tamiri i¢in verdigimiz toplam rakam 5 milyar

YTL'yi bulmaktadir [13,21].

2.3.1. lscilik ve Yedek Parca

Yukarida bahsi gegen rakamlardan yola ¢ikarak inceledigimizde is¢ilik maliyetleri
en bliylik maliyeti olusturmaktadir. Yetkili servislerin bir saatlik is¢ilik maliyeti 20-
25 YTL'den baglamakta aracin fiyatina paralel olarak 100 YTL'ye kadar ¢cikmaktadir.
Yedek parca fiyatlar iscilik maliyetlerine eklenince, araglarin periyodik bakimlari
100 YTL'den baslamakta aracin yer aldigi simifa gore 400-500 YTL'ye kadar
yiikselmektedir [13,21].

Tiirkiye genelinde yetkili servislerde ¢alisan sayis1 120 bini 6zel servislerle birlikte
bu say1 yaklasik 200 bini bulmaktadir [21]. Servislerde c¢alisan personele her yil
gerek ana firmasi tarafindan gerekse yetkili saticilar tarafindan cesitli egitimler
verilmektedir. Yetkili Servislerde calisan personel servis danigmani ve teknik
personel olmak iizere ikiye ayrilmakta ve servis danigsmanliginda calisanlar, arag

kabul ve miisteri iligkilerini yiiriitmek gibi gorevleri yiiriitmektedirler. Bu kisiler
agirliklt olarak isletim sistemi, verimli miisteri iliskileri gibi davranmigsal ve idari
egitimlerine ek olarak {iriin ve basit teknik egitimler almaktadir. Her markada teknik
personel i¢in bir kariyer plani ¢ergevesinde egitim ve ¢aligma siiresini kapsayan bir
program yiiriitiilmektedir. Bu program basit bakimlarin yapilmasindan, motor ve
sanziman gibi bliylik parcalarin bakimina ve Ozellikle de teshis yapan ustalik
diizeyine erigmis teknik personele uzanan genis bir yelpaze s6z konusudur. Ayrica
gittikce elektroniklesen otomotiv miihendisliginde bu konudaki egitimler de dnemli
bir yer tutmaktadir. Bu cercevede serviste idari kadrolarda ¢alisan personel yilda
ortalama 2 hafta egitim alirken Ozellikle yeni ara¢ modeli s6z konusu oldugu
donemlerde teshis kademesinde calisan teknik personele yilda yaklasik 90 giine
ulasan bir egitime tabi tutulmaktadirlar. Ozellikle usta teknisyen olarak
adlandirabilecegimiz bu teknisyenlerin yillik egitim maliyeti teknisyen basina
ortalama 15 bin dolara yaklasmaktadir. Ayrica bircok marka diizenledikleri

teknisyen ve servis danigmani yarigmalari ile yetistirdikleri personelin yurtdisinda da



16

beceri ve tecriibesini stnama imkani1 vermektedir. Bugiine kadar birgok markadan

teknisyen yurtdisinda yapilan teknisyen yarismalarinda dereceye girmistir [13].

Uriin satiginda kar marjinin azalmasiyla birlikte servisler, yedek parcalar1 fahis
fiyatlara satarak kar marjlarii yiikseltmeye calismaktadirlar. Bunun sonucunda
tiikketicinin {irtinii tercih etmemesi gibi bir olumsuzlukla kars1 karsiya kalimmustir.
Ayrica {riiniin servisinin yayginligina paralel olarak ikinci el piyasasi Onem

kazanmaktadir.

Garanti siiresi i¢inde ara¢ sahiplerinin tek tercihi yetkili servisler olmaktadir. Bu
donemde verilen teknik kalitenin ve insani iliskilerin kalitesinin diisiik olmasi, birde
buna yliksek fatura da eklenince miisterinin garanti siiresi bittikten sonra ayni servisi
tercih etmesi icin higbir sebep kalmamaktadir. Birgok servis yonetimi kar etmeden
ara¢c satmis ve buradan kayiplarini servis hizmetlerinden karsilamistir. Yetkili
servisler firmalar tarafindan kendilerine verilen yedek parca hedeflerini yakalamak
ve satigtaki kayiplarini telafi etmek icin islemlerinde Oncelik yedek parca satisi

almistir. Bu tutum sadik miisteri elde edememelerinin baglica sebebidir.

Firmalar, marka imajlarin1 koruyabilmek ve tiiketicinin tekrar ayn1 markay1 tercih
etmesini saglamak icin satig ve satis sonrasindaki memnuniyetin beraberliginin ve
stirekliliginin ¢ok Onemli oldugunu bilmektedirler. Satistan ve satis sonrasindan
memnun kalan bir tliketici ayn1 markay1 tekrar tercih etmektedir. Miisteri mamuliin
kalitesi ile satis sonrasi hizmet arasinda bir se¢im yapmak zorunda kaldigi zaman
genellikle satis sonrasi hizmeti gili¢lii olan mamule yonelmektedir. Ciinkli miisteri
sadece satis asamasinda degil, satis sonrasinda da sirketini yaninda gérmek ister.
Miisteriyi endiselendiren en onemli sey ariza durumunda garesiz kalmaktir. Bu tiir
olumsuz durumda, servis yardimei olabilecegi icin mamulii giivenle satin alinmasi
satig sonrast hizmetlerin etkinligine baghidir [14]. Budan dolay1 firmalar, toplam
kalite anlayisindan yola ¢ikarak miisteri memnuniyetinin satis sonrasinda da
devamini saglamay1 amaglamaktadirlar. Buna ilaveten servis istasyonlar1 firmalarin

rekabete son ve en kuvvetli silahlaridir.
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Servis istasyonlari, yogun rekabet kosullarinda ayakta kalabilmeleri i¢in kalitelerini
gozden gecirmek durumundadirlar. Servisler, kalitelerini artirmak ve bunun
stirekliligi saglamak i¢in devamli olarak yatirimlar yapilmalidirlar. Bu yatirimlarin
basinda ¢alisanlarin memnuniyeti bir ayagini, sadik miisteri kitlesi olusturmak ve bu
miisterinin sadakatini artirmak diger bir ayagi olusturmalidir. Teknolojinin hizla
otomotiv sektoriinde de degismesinden dolayr buna uyumlu teknik ekipmanlarin
temini de diger ayagini olusturmalidir. Yeni teknoloji iiriinii cihazlar, arizanin dogru
belirlenmesi ve iscilik hatalarinin azaltilmasinda ¢ok faydali olmakta ve servisin

etkinligini artirmaktadir.

Birgok servis istasyonu yetismis eleman sikintis1 ¢ekmektedir. Daha yliksek iicret
vaadi ile servislerin birbirinden eleman transfer etmeleri, biraz parasal giic kazanan

servisgilerin kendi iglerini kurmaya yonelmeleri ciddi sorunlar arasindadir.

Firmalarin servis istasyonlarinda cesitli problemleri olmaktadir. Yukarda deyinilen
ve bunlarin diginda kalan tim problemlerin {istesinden yonetim, firmalarin destegini
de yanimna alarak kalite politikalarini gézden gecirmek suretiyle iistesinden

gelebilirler.

2.4. Satis Sonras1 Hizmette Kalite

Kalite; miisterinin memnuniyeti, ¢alisanin memnuniyeti ve  ydnetimin
memnuniyetidir [1]. Kalite, miisteri i¢in hangi degerlerin énemli oldugunu bulma ve
bu degerleri ona sunmaktir. Bunun i¢in miisteriyi ve i¢inde bulundugu durumun

anlagilmasi, miisterinin beklentilerinin dogru tanimlanmasi énemlidir [16].

Servis istasyonlarinda verilen hizmetin iki yonii vardir. Bunlar; insani iliskiler yonii
ve teknik yOndiir. Bir servis bu iki yoniiniin de kaliteli olmasiyla degerlendirilir.
Miisteri beklentileri arastirmalart gostermistir ki, ¢alisanlarin davraniglart yapilan is
kadar 6nemli olmaktadir. Ayrica iirtindeki teknik problemin ilk seferde ve etkin
¢oziimlenmesi de Onemlidir. Bu baglamda servis yonetimi gelecege ve kaliteye

yapacaklar1 yatirim i¢in ¢alisanlarini tatmin etmeleri gerekmektedir. Kalite i¢in, tim
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calisanlarin bir biitiinliik i¢in de calismasi gerekmektedir. Bundan dolay1 servis

yonetimine ve ¢aligsanlara gorevler diismektedir.

Servis yonetimi, ¢alisanlara yaklagimlarini gézden gegirmelidir. Kendilerini ve kendi
ailelerini onemsedikleri gibi, ¢alisanlarini da 6nemsemeli; onlara yaklasimlarinda

kendilerini ayricalikli ve iistiin gérme hatasina diismemelidirler [9].

Bir is yerini canli hale getiren unsur orada calisan insanlardir. Calisanlar bir motor
gibi sadece yag ve filtresini degistirilen makine parcasi degildir. Toplam kalitenin
uygulandig1 kurumsal satis, servis, yedek parga gibi ana ¢alisma gruplari, sahipleri
olduklar siirecler ile birlikte uyum icinde g¢alisir. Calisanlar yonettikleri siireglerin
ciktisinin bir baska siirecin girdisi ya da siireglerin girdilerinin bir baska siirecin
ciktist oldugunu yani takim olduklarini anladiklarinda islerin daha yalinlagmasi
yaninda bu anlayisin kurumu dakik bir saat gibi ¢alistirdigini, kisilerin ayrilmasi ile
sistemlerin degismedigi, birlikte calisildiginda biitiinii meydana getirmenin daha

kolay, eglenceli ve kesinlikle daha karli oldugunu goreceklerdir [9] .

Servis yonetiminin insan kaynaklar1 kapsaminda yapmas1 gerekenler;

- Calisan memnuniyetini 6l¢iimleme:

Yonetimin c¢alisanlardan beklentileri oldugu kadar c¢alisanlarinda yonetimden
beklentileri vardir ve bu beklentiler 6nemsemeli ve diizenli olarak 6l¢iimlenmelidir.
Memnuniyet 6l¢iimii bir kere yapilmasinin hi¢bir anlami olmaz. Hatta bu ters tepki
verebilir. Fakat calisanlarin memnuniyetini Ol¢limleyeceginizi, elden geldigince,
kaynaklar yettigince eksikliklerin yerine giderilecegi ¢alisanlara bildirmelidir. Bu
kiltlir yerlestikge c¢alisanlardan 6nemli veriler alinmaya baslanilacaktir. Burada

yonetimin yaklagimi 6nemlidir.

- Calisanlarin 6nerileri 6nemsenmeli:
Aksakliklarin giderilmesi ve ¢oziim ¢alismalarinda calisanlarin etkinligini artirmak
icin Oneri sistemi kurulmahdir. Isi yapanlar ¢alisanlar olduklar igin en iyi &neriyi

onlar verecektir. Oneri sistemi ile aksakliklar hizli ve etkin giderilecektir.
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- Calisanlar arasinda adalet saglamali:

Yapilan arastirmalar gostermistir ki; calisanlarimizin en ¢ok sikayetci olduklari
konulardan birisi de adalettir. Yonetimin kurdugu herhangi bir sistem diger sistemler
veya calisanlar arasinda adaletsizlik olusturmamalidir. Ornegin bir prim sistemi
kuruluyorsa bu sistemden, ise yapilan katki oraninda herkesin faydalanmasi
saglanmalidir. Sadece satis elemani prim aldig1 bir sistemde diger elemanlar satis
elemanlarina diisman olacaklardir. Bu prim sisteminde ¢ayci dahil tiim calisanlar

faydalanmalidir.

- Calisanlar takdir eden sistemler kurulmali:

Insanlar, sadece para icin calismamaktadirlar. Maddi tatmin saglamak o6nemli
konudur. Fakat bir ¢alisana iki alternatiften biri sunulursa ve bu sunulan alternatif
kendisini takdir eden sisteme sahipse kesinlikle bunu tercih edecektir. Bunun
yonetim acgisindan avantaji ise sirketin iicret artirnmi yapamadigi durumda, baska
sirketin daha fazla ticret teklifi olsa dahi kendi sirketinde calismasini siirdiirmesi

seklinde goriilmektedir.

Calisanlarimizin  gelistirdikleri ve 1iyilestirdikleri siiregler i¢in periyodik olarak
miikafatlandirilmalidir. Aldiklar1 egitimleri kurum icinde c¢alisma arkadaslariyla
paylastiklarinda plaket vermek, performans: yiiksek calisam1 diger c¢alisma
arkadagslar1 arasinda tebrik etmek ve imzali bir kitap hediye vermek gibi, kiiciik

seyler calisanlarin kuruma yaklasmasi saglamaktadir.

- Siirekli egitim politika haline getirilmeli:

Kendini gelistirmeyen ¢aligan, hizmete katkida bulunamayacaktir. Yaptigir is
konusunda kendini gelistirme olanagindan yoksun birakilan ¢alisan, ¢alisma istegini
yitirmektedir. Calisanlarin Onlerine firsatlar veya hedefler konulmasi ve bunlara
ulastiklarinda ddiillendirilme beklentisi icindedirler [1]. Isin gerektirdigi bilgi, beceri
ve deneyime sahip olmayan calisan, kaliteli hizmet sunamayacaktir ve bunun

sonucunda miisteri memnuniyetsizligi olusacaktir [9].
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Egitim de kalite gibi ¢ok s6z edilen fakat uygulamasi goriilmeyen faaliyetlerdendir.
Rekabet ortaminda g¢alisanlar en onemli silah oldugu bilinmelidir. Silahin bakimi
calisanlarin egitimidir. Egitim ihtiya¢larini belirlenmeli, planlanmali ve egitimlerin

etkinligi 6l¢iimlenmelidir [9].

Yonetim, kalitenin insani yoniinii ihmal etmeleri durumunda kalite iyilestirmede
basarili olunamaz. Kalitesiz hizmet, zayif yonetimin sonucudur [1]. Yonetim istekli
ve kararli hareket ederek calisanlarin destegini yanina alir. Servis calisanlari
yonetimin kararligt ve istekliligi karsisinda iizerlerine diisen gorevi yerine
getireceklerdir. Yonetim ve calisan siireclerin girdileri ve c¢iktilaridirlar. Yani
takimdirlar. Rekabet ortaminda giiglii takimlar ayakta kalmaktadir. Yonetim
takimiyla bir bitiinlik i¢inde c¢alismalidir. Calisanlarin, calisma ortamlart ve
aralarindaki iligkiler dikkat edilmelidir. Miisteriye ve birbirine saygi duyulmamasi

kaliteli hizmetin sunulmasina engel teskil eder [9].

Kalitenin temel 6zellikleri yonetimin ele almasi gereken parametrelerdir. Bunlar;
Davranis, iscilik, ilk serviste kesin ¢oziim, teknik donanim, giivenlik, temizlik,
sorumluluk bilinci, servis diizeni, takipgi servis, problem ¢ézme, hizmet sunma hizi,

esnekliktir [1].

Miisteri memnuniyeti ¢alismalar1 ayni1 kalite ve hizmeti daha ucuza alinirsa servisi
degistirebilecegini belirmistir. Bu veri servis miisterilerinin sadik miisteri
olmadiklarini ortaya c¢ikarmaktadir. Kaliteli servis, sadik miisteri kazanan ve bu

miisterinin sadakatini artirma yoniinde ¢aligmalar yliriiten servistir.

Artik iiretici firmalar; araglarda fiyat, kalite ve satis sonras1 hizmetlerin ne olacagini
miisterinin talebine gore belirlemektedir. Dikkate alinan en dnemli faktor ise miisteri
memnuniyeti olmaktadir. Uretici firmalara ve dolayisi ile yetkili saticilara iilkenin
her yoresine servis ag1 kurmak ve satistan sonra her tiirlii servisi vermek zorunlulugu

getirilmistir [10].
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Firmalarin amaci, miisteriyle arag¢ alimi ile baslayan iligkinin satig sonrasinda daha da
gliclenerek devam etmesini saglamaktir. Sadik miisteri gilinlimiiziin yogun rekabet
ortaminda markalara Onemli bir avantaj ve tasarruf getirmektedir. Zira
kaybedilen bir miisterinin yerine yenisini koymak i¢in yapilacak basta reklam ve
pazarlama olmak iizere maliyetler, var olan miisteriyi elde tutmaya kiyasla 4 kat daha
yuksek olmaktadir. Tiiketicinin tekrar ayn1 markayi tercih etmesi i¢in satis ve satis
sonrasindaki memnuniyetin beraberligi ve siirekliligi ¢ok Onemli oldugu
saptanmigtir. Satigtan ve satis sonrasindan memnun kalan bir tliketicinin aym
markay1 tercih etme orani yiizde 93 oldugu tespit edilmistir. Satigtan memnun satis
sonrasindan ise memnun olunmamissa bu oran bir anda yiizde 18'e diismektedir.
Satistan memnun olmayan ama satis sonrasindan memnun olan bir miisterinin ayni

markay1 tercih etme orani ise bir anda yiizde 46'ya ¢ikmaktadir [13].



BOLUM 3. AB UYUM SURECINDE SERVISLERDE
GORULMESI BEKLENEN DEGISIKLIiKLER

Ulkemizde Rekabet Kanunu 1994 yilinda yiiriirliige girmistir. Bu kanun ¢ercevesinde
Rekabet Kurumu ve Rekabet Kurulu olusturulmus ve 1997 yili sonunda her kurumda
calismalarina baslamistir. 1997 yilindan sonraki donemde halkimiz yavas yavas
rekabetin neden ve nasil korunacagi konusunda diizenlemeler ile karsilasmaya
baslamistir. Bugiin gelinen noktada Rekabet Kurumu ve Kurulu, toplumun hukuk
sisteminin 6nemli ve 6nder bir pargas1 haline gelmistir. 4054 sayili Rekabet Kanunu,
mal ve hizmet piyasalarinda rekabetin tesisi ve tiiketicilerin mal ve hizmetleri en

uygun sartlarda elde etmesine olanak saglamaktadir.

Ulkemizde rekabetin korunmasi hakkindaki kanunlarin degisim yillar1 asagida ifade

edildigi gibidir;

1980 Serbest Piyasa Ekonomisine gegis.

1989 Sermayenin Serbest dolagimi

1995 Diinya Ticaret Orgiitii kurallar:

1996 Giimriik Birligi kurallari

1998 Rekabet Mevzuatinin Uygulanmaya baglamasi
2005 Tam tyelik perspektifi

AB ve iilkemizdeki grup muafiyeti degisim siiregleri asagida belirtildigi gibidir;

AB’de Durum:

Bireysel Muafiyet

Gegerlilik Siiresi : 1974 - 1985
1.Grup Muafiyeti

Yiiriirliikteki Mevzuat No : 123/85
Gegerlilik Siiresi : 1985 — 1995
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2.Grup Muafiyeti

Yiriirliikteki Mevzuat No : 1475/1995

Gegerlilik Siiresi : 1995 — 2002

3.Grup Muafiyeti

Yiiriirliikteki Mevzuat No : 1400/2002

Gegerlilik Siiresi : 01.10.2002 tarihinden itibaren yiiriirliikte

Tiirkiye’de Durum:

1.Grup Muafiyeti

Yiiriirliikteki Mevzuat No : 1998/3
Gegerlilik Siiresi : 01.04.1998 —31.12.2005
2.Grup Muafiyeti

Yiriirliikteki Mevzuat No : 2005/4
Gegerlilik Siiresi : 01.01.2006 — ...........

Gerek iiretim gerekse ihracat ve i¢ satiglarda son yillarda istikrarli bir biiylime
gerceklestiren otomotiv  sektorii, 2007'de Onemli bir doneme girmeye
hazirlanmaktadir. Motorlu Tasitlar Yeni Grup Muafiyet Tebligi'nin 1 Ocak 2006'dan
itibaren iilkemizde yiiriirliige girmesinin ardindan, tiim iiretici ve dagitic1 firmalara
bir yillik gecis siireci taninmustir. Ulkemizde 40'a yakin iiretici veya distribiitor
marka, firmalarin ilgili s6zlesmelerini ve uygulamalarimi (bayiler, tedarikgiler ile
mevcut olan) bu bir senelik gecis siirecinde teblige uyumlu hale getirmek ig¢in

caligmalarini yiiriitmektedirler [19].

Yeni Grup Muafiyeti Mevzuati AB'de, otomotiv sektdriinde rekabet ortamini
arttirmak, bdylelikle tiiketicilerin ayni kalitede mal ve hizmeti daha uygun maliyetle
elde edebilmesini saglamak amaciyla yiiriirliige girmistir. Mevzuat, sektoriin iiretimi
takip eden ii¢c temel faaliyet alanini (yeni arag satisi, satig sonrasi servisi, yedek parca
{iretimi ve satig1) birbirinden bagimsiz hale getirmektedir. Uretim/dagitim sirketleri
secici (selective) veya miinhasir (exclusive) dagitim sistemi segeneklerinden birini
secme durumdadirlar. Yetkili bayi, secici dagitim sisteminde kendi iilkesinin
herhangi bir bolgesinde veya herhangi bir {iye iilkede sube acabilmekte ve aktif satis

yapabilmektedir. Yeni diizenlemeler ile esas olarak AB'ye iiye iilkeler arasindaki
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fiyat farkliliklarinin ortadan kaldirilmasi ve tiiketicilerin yeni ara¢ satin almada ve

satis sonrasi hizmetlerde daha rekabet¢i fiyatlara ulasabilmesi amaglanmaktadir [31].

Bayilerin iireticiye bagimliliginin azaltilmasi ve bayiler arasi rekabetin gelistirilmesi,
yetkili servisler ile bagimsiz tamircilerin ve 6zel servislerin rekabet yapmalarina
olanak saglamaktadir [33]. Onceki yillarda bir markanmn orijinal yedek parcasini
bulunduramayan bagimsiz oto tamircileri bdylelikle yetkili servislerle ayni
kosullarda orijinal par¢a ve ayni kalitede yedek parca temin edebilecek duruma

geleceklerdir [21].

Bagimsiz tamircilere, otomobil firmalar1 tarafindan, tamir-bakim i¢in gerekli her
tirliit donanim, teknik bilgi ve egitim de verilecektir. Eger otomobil iireticisi ya da
distribiitorii, kendi yetkili servisine tamir ic¢in gerekli teknik-mekanik egitimini
licretsiz veriyorsa, bagimsiz servise de ayni kosullarda bu hizmeti sunacaktir.
Boylelikle bagimsiz tamircilerin, yetkili servislerle rekabet etmesini saglamak i¢in
onlarla ayni kosullarda her tiirlii destegi almalar1 saglanmis olunacaktir. Dolayistyla

yetkili servislerin kalitesi arttirilmis, fiyatlar1 da asagi ¢ekilmis olacaktir [19,33].

Temel degisiklikler;

1. Segici ve miinhasir dagitim sistemleri arasinda ayrim

Marka miinhasirliginin zorlagsmasi

Satis ve servisin ayrilabilirligi

Servislerin sadece niteliksel kriterlere gore degerlendirilmesi

Bagimsiz tesebbiislerin teknik bilgi ve ekipmana kolay erisimi

S vk w

Yedek parga tanimi

Grup Muafiyeti Tebligi, satis ve servis hizmetini birbirinden ayirtmaktadir. Buna
gore satig hizmeti verebilmek icin servis hizmetini saglamak gerekmeyecektir. Satis
ve servis bayilikleri farkli sartlar, farkli standartlar ve farkli sozlesmeler ile

degerlendirilecektir.
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Bayiler, markalarin kendi standartlarini saglayabildikleri olgiide, ayni1 ¢ati altinda
birden fazla markanin bayiligini de yapabilecekler. Giiniimiizde de, birden fazla
bayiligi farkli tesislerde yiiriitmekte olan bayiler mevcuttur. Bunlarin sayilari tim

marka bayileri toplami igerisinde yiizde 30'a ulasmis durumdadir [21].

Yeni uyguma ile birlikte, otomotiv servisleri orijinal yedek parcanin yani sira kaliteli
es deger parcayr da kullanabilecektir. Diizenleme ile birlikte sektorde dagitim,

miinhasir ve secici bayilik seklinde ¢esitlendirilmistir [23].

Secici dagitim sistemi: Bu sistemi segen distribiitor ya da tiretici firma, bir bolge i¢in
maksimum bayi sayisin1 ortaya koyacaktir. Onceki yillarda bir ilde bayi agan bir
firma baska ilde acamazken, yeni diizenleme ile baska bolgelerde de bayi

agabilecektir [18].

Miinhasir dagitim sistemi: Bu sistemi secen iiretici ise her hangi bir ilde bes bayii
varsa, bunlar1 fes ederek sadece bir tane bayi birakacaktir. Bir bolgede bayii acan
yetkili, baska bolgede acamayacaktir. Ancak o bdlgedeki yetkili, bolgesindeki
herkese satis yapabilecektir. Onceki dénemlerde yetkili bayiler, otomobil galerilerine

satig yapamazken, bu diizenleme ile satislarina izin verilmektedir [18].

Yeni diizenleme ile ana dagitici, istedigi takdirde segici bayilik yOntemini de
uygulayabilecek, gerekli kosullar1 yerine getiren ve talepte bulunan bayilere de se¢ici
dagitim imkani verilecektir. Teblig ile pazar pay1 esikleri belirlenirken, bu pazar pay1
esikleri asildig1 takdirde distribiitorlerin iradesine bagli olmaksizin segici bayilik

uygulanmak zorunda kalacaktir.

Muafiyet hiikiimleri, dikey anlagma geregince motorlu tasit, yedek parca ya da bakim
ve onarim hizmeti sagladigi ilgili pazardaki pazar paymnin yilizde 30'u, motorlu
tasitlarin dagitiminda niceliksel secici dagitimin tercih edildigi anlagmalarda ise
ylizde 401 ge¢gmemesi durumunda uygulanacaktir. Tiirkiye geneline bakildiginda
otomotiv sektdriinde yiizde 30 gibi bir pazar payina sahip olunmasi zor oldugu igin,

dagitim konusu agirlikli distribiitoriin iradesine kalirken, yedek parca ve serviste
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belirlenen pazar payimin Ozellikle markalara doniik olmasi nedeniyle dagiticinin

iradesine bagli olmaksizin segici bayilik yontemi uygulanacaktir [15].

Yapilan degisiklikler ile satis yapan bayii, hem servisi hem de yedek parcayi
blinyesinde bulundurmak zorunlulugu ortadan kaldirilmistir. Bunun yami sira
servisler, orijinal parcayla beraber es deger parcayi da kullanma imkanina sahip
olacaktirlar. Bu da esdeger pargalarin orijinal parca kadar kaliteli olmasina imkan
verecek boylelikle yedek pargada yerli iiretim paymin artmasina, sanayinin

gelismesine katki saglayacaktir [18].

Yetkili servislerin disinda 6zel bagimsiz servisler de egitimli personel bulundurmak
kosuluyla saglayict tarafindan denetlenerek, yetkili olabilecek, tamir ve bakim
yapabileceklerdir. Boylelikle 6zellikle garanti kapsamindaki araglarin servis hizmeti
yetkili servislerin tekelinde alinmakta ve rekabete dayali bir ortam saglanmaktadir.
Servis hizmetinde tekelin kalkmasiyla tiiketicinin tercih seceneginin artarken yetkili
servisler de rekabet ortaminda daha kaliteli ve ucuz hizmet vererek miisteri sayilarin

arttirmaya ¢alisacaklardir.

Sec¢ici dagitici, yeri ve konumu miisait oldugu takdirde, baska markalar1 da
bulundurabilme hakkina sahip olacaktir. Ornegin daha énce Toyota marka otomobil
satan bir showroomda, Peugoet, Hyundai, Mercedes gibi markalar da
sergilenebilecektir. Gerekli sartlan tasiyan servisler, saglayicidan calistiracaklar

personelin egitimi i¢in talepte bulunabilecektir [18].

Blok muafiyeti diizenlemesi ile Ozellikle satis ve satis sonrasinda biiyiik

degisikliklerin olmas1 muhtemeldir. Bu degisiklikler sunlardir;

- Birlesmeler artacak: Henliz tam anlamiyla etkileri hissedilmeyen sistemin amaci
rekabeti artirarak, kaliteyi yukari, fiyatlar1 asagi ¢ekmek olsa da, otomotivciler
pratikte bunun miimkiin olmadigin1 bilmektedirler. Ancak iiretici, bayi, servis vb.

gibi otomotivin her alaninda sirket birlesmelerinin yasanacagi da kacinilmazdir.
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- Cok Markalilik: Marka kimligine zarar vermemek kaydiyla degisik iireticilerin

modelleri ayn1 showroom i¢inde farkli alanlarda pazarlanabilecektir.

- Satig-servis bagi: Servis zorunlulugunun ortadan kalkmasiyla, bayiler satig sonrasi
hizmetlerini niteliksel kistaslara uygun yetkili servislere devredebileceklerdir. Ancak,
boyle bir devir isleminde tliketiciye aracinin bakimini yaptirabilecegi servis hakkinda

aciklamalar yapmak zorundadirlar.

- Bagimsiz servislere destek: Bagimsiz tamircileri yetkili servislerle rekabet edebilen
bir duruma getirebilmek i¢in makul bir {licret karsiliginda iireticiden teknik bilgi,

egitim, donanim ve yedek parg¢a saglayabileceklerdir.

- Orijinal parga: Belirlenecek kriterlere uygunluk gosteren ve sertifikasyon alan yan
sanayi firmalar1 kendi markalariyla orijinal yedek parga iiretip, pazarlama imkan
saglanmastyla  yetkili  servisler, s6z konusu pargalarin  pazarlamasini

yapabileceklerdir.

- Rakip marka: Satis aglarinda rakip markalar1 istemeyen fireticiler ise, "¢esitliligi"

ortak markalartyla saglayacak 6zel anlagsmalar ile diizenleyecektir.

Yeni diizenleme ile sektorii topyekiin rekabetci hale getirmek amaglanmaktadir.
Diizenleme ile sektor Avrupa Birligi (AB) uygulamalarina paralel hale
getirilmektedir. Tirkiye'de markalar arasinda rekabet olmakta, ancak marka igi
rekabet olmamaktadir. Sektdrde miinhasir bayiinin belirledigi fiyat "tek fiyat" olarak
tiikketici karsisina ¢ikmaktadir. Rekabet ile birlikte hem {iretim ve satis, hem de
dagitim, yedek parca ve yan sanayinin biiylik gelisme gostermesi hedeflenmektedir

[32].

Mevzuattaki yasanin degisimi ile birlikte {iretici ile bayiler arasinda daha iyi bir
iletisim kurulmasi, miisterinin daha saglikli ve kaliteli hizmeti daha ucuza almasi
beklenmektedir. Ayrica bayilerin ve tamir bakim servislerinin kendilerini gelistirmesi
ve daha kaliteli hizmet vermesinin yani sira kiigiik isletmelerin de kurumsal yapiya

kavugmasi gibi sonuglar beklenmektedir [16].



BOLUM 4. ISTATISTIKi ANALiZ VE BULGULAR

4.1. Giris

Istatistik caligmalar miisteri profili ile memnuniyetini belirleme ve servis
calisanlarinin ~ memnuniyetini  belirleme  amaclhi  olarak  iki  asamada
gerceklestirilmistir. Miisteri profili belirlemeye yonelik anket formu ekte verilmistir.
Goriildiigii gibi miisterinin yas, meslek, cinsiyet, kas yillik stirticii olduklari,
araclarmin ilk mi- ikinci el mi gibi genel bilgilerin alinmasindan sonra aracin bakimi
icin yetkili veya 6zel servis ile tamirhane tercihleri sorulmustur. Ardindan miisteri
memnuniyetine yOnelik sorular yoneltilmistir. Bu anket miisteri memnuniyeti ve
beklentilerini 6lgme amaciyla farkl yas, egitim ve meslek gruplarindan siiriiciiler ile
rasgele drnekleme metodu kullanilarak yapilmistir. Konuyla ilgili saglikli ve dogru
bilgilerin toplanabilmesi icin hedef kitle servise gelen miisteriler olarak

tanimlanmustir.

Anket formu hazirlanirken sorularin yonlendirici olmamasina dikkat gdsterilmis ve
hem yiiz yiize uygulanabilecek hem de bireysel doldurulabilecek sekilde
hazirlanmistir. Dogal olarak anket formu oto servis miisterisinin beklentileri ile
miisterinin  kisilik O6zellikleri arasindaki iliskinin incelenilmesi amaci ile

hazirlanmustir.

Anket formu uygulanirken insanlarin sosyal, ekonomik ve egitim durumlar
farkliligimin tercihlerinde etkili olabilecegi gbz Oniine alinmis ve farkli meslek
gruplaria uygulanmistir. Uygulamadan 6nce anketin amaci agiklanmis ve biiytik bir
kismina uygulamada yardimci olunmustur. Calisanlarin anketi olusturulurken servis
miidiirlerinde izin istenmistir. Calisanlarin  yemek molasinda anketin amaci

belirtildikten sonra samimi bir sekilde uygulama yapmalari rica edilmistir.
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Bu kisimda ¢esitli yas, cinsiyet, egitim diizeyine sahip ve farkli marka ve model arag
sahiplerine ulasilarak genel yap1 ortaya konulmaya calisilmistir. Anket yaklasik 200
(100 miisteri memnuniyeti profili 100 ¢alisan profili i¢in) adet kisiye uygulanmustir.
Bunlardan %93 bay %7 bayan. Yine deneklerin ortalama olarak yas ortalamasi 30-
35°dir. Kullanilan araglarin ortalama yas 5-10 ve km’si 40-50 bin’dir. Arag tipleri
13-15 yelpazeye sahiptir.

Deneklerden alinmak istenen ilk veri servis olarak yetkili, 6zel servis ya da
tamirhane tercihleri olmustur. Burada deneklerin %51 yetkili servisi, %21 06zel
servisi ve geri kalan 9% 28 Tamirhane tercihini beyan etmistir (Tablo 4.7). Servis
tercihleri belli olduktan sonra bu tercihin nedeni ile ilgili detay sorular irdelemeye

baslamistir.

4.2. Servis Memnuniyeti Anketi

Tablo 4.1. Yas grubu

Frekans Yiizde Kiimiilatif ytizde

0-30 yas 33 34,4 34,4
30-40 yas 43 44,8 79,2
40-tizeri yas 20 20,8 100,0

Toplam 96 100,0
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Sekil 4.1. Yas grubu
Tablo 4.2. Meslek grubu
Frekans | Yiizde | Kiimiilatif yiizde
Isci 41 42,7 42,7
Memur 20 20,8 63,5
Teknik eleman 21 21,9 85,4
Serbest meslek 14 14,6 100,0
Toplam 96 100,0

Sekil 4.2. Meslek grubu

W isci

& mermur
teknik

o eleman
zarbest

m meslek

30
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Tablo 4.3. Cinsiyet grubu

Frekans | Yiizde | Kiimiilatif yiizde
Bayan 7 7,3 7,3
Erkek 89 92,7 100,0
Toplam 96 100,0

B bavan
[ erkek

Sekil 4.3. Cinsiyet grubu

Ankete katilan 96 kisinin %96,7 si erkeklerden olusmaktadir ve bu kisilerin %44,8
ini 30-40 yas grubu olusturmaktadir. Ankete katilan kisilerin meslek olarak %42,7’si
is¢i, %21,9°u teknik eleman, %20,8 1 memur, %14,6’s1n1 da serbest meslek grubu

olusturmaktadir.

Tablo 4.4. Model yil1 grubu

Frekans Yiizde | Kiimiilatif ylizde
2005 tizeri model 18 18,8 18,8
2000-2005 model 32 33,3 52,1
2000 alti model 46 47,9 100,0
Toplam 96 100,0




Tablo 4.5. Araglarin birinci el veya ikinci el olma durumu

Frekans Yiizde Kiimiilatif yiizde
Hayir 56 58,3 58,3
Evet 40 41,7 100,0
Toplam 96 100,0

Tablo 4.6. Araglarin kaskolu olup olmama durumu

Frekans Yiizde Kiimiilatif ylizde
Kasko yok 45 46,9 46,9
Kasko var 51 53,1 100,0
Toplam 96 100,0
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Ankete katilan kisilerin %47,9 gibi biiylik ¢cogunlugu 2000 ve alt1 model araglara,
%33,3 liik kisim 2000-2005 model araglara, %18,8’lik kisim ise 2005 ve {istii model
araclara sahiptirler. Ve bu araclarin %53,1 1 kasko sigortasi sahibi iken %58,3’1

ikinci el araglardir.

Tablo 4.7. Araglarin servis yaptirdig1 yere gore dagilimi

Frekans Yiizde Kiimiilatif yiizde
Yetkili servis 49 51,0 51,0
Ozel servis 20 20,8 71,9
Tamirhane 27 28,1 100,0
Toplam 96 100,0
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W eethili zends
[ ozel zeras
O tamirkbane

Sekil 4.4. Miisterinin servis tercihi.

Ankete katilan 96 kisinin yarisindan fazlasi (%51°lik kisim) servis tercihini yetkili
servisten yana, 9%20,8’lik kisim oOzel servisten yana, 9%28,1°lik kisim ise

tamirhaneden yana kullanmistir.

Kiimeleme Analizi

Miisterilerin servis merkezlerinden beklentilerini dikkate alarak ankete katilan kisiler
2 kimeye ayrilmistir. Miisteri bu sekilde iki gruba ayilmanin sebebi; servis
yaptirdiklart yerlerden beklentilerini ne dl¢lide karsiladigini ortaya koyacak olgtilere
ulagsmaktir. Hangi grupta beklentilerin ne 0Ol¢iide karsiladig: istatistik olarak ortaya

konulmaya ¢aligilmistir.



Tablo 4.8. Son sinif merkezleri

Siniflar

1 2
Aracim garantide oldugu icin 4 3
Servis islemlerine giivendigim i¢in 4 4
Aracimla ilgili tiim taleplerimin yerine getirilebildigi icin 4 4
Tanidigim/yakinim oldugu i¢in 2 3
Bina, teknik donanim ve isgilik kaliteleri yiiksek oldugu i¢in | 4 4
Kolay ulasabildigim i¢in 3 4
Miisteri iliskilerinde 1yi olduklar1 i¢in 4 4
Sikayetlerime hizli ve kolay ¢6ziim getirildigi i¢in 4 4
Aracim 6ngoriilen zamanda teslim edildigi i¢in 4 4
Fiyatlar1 ucuz oldugu icin 2 4
Servisten sonra servisim tarafindan takip edildigim i¢in 3 3
Ozel giinlerde arandigim, hatirlandigim igin 2 3
Ustama giivendigim i¢in 3 4
Servis bakim islerinde neler yapildigini gorebildigim igin 3 4
Bana 6zel hediyeler sunuldugu i¢in 2 2

34



Tablo 4.9. Her bir siniftaki kisi say1si

1 37,000
Sinif

2 59,000
Toplam say1 96,000
Hata 0,000
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Ankete katilan kisiler servis tercihinde gosterdikleri davramislar dikkate alinarak,

SSPS paket programi kullanilarak 2 grupta siniflandirilmistir. Birinci grupta 37 kisi,

ikinci grupta ise 59 bulunmaktadir.

Bu iki grubun servis tercihleri arasinda fark olup olmadigini iki oran arasindaki

farkin testi (t testi) ve 7y analizi ile test edildiginde %5 anlam diizeyi i¢in her iki

grubun servis tercihinin farkli yonde oldugu gézlemlenmektedir.

Tablo 4.10. iki oran arasindaki fark igin t-testi

Varyans
Esitligi icin Esitlik ortalamalar1 i¢in t- testleri
Lens Testi
= s X
o =] < o =
E 282 22| £ | 222
=~ | B| - | 22 |E| EE| = 5 S E
S 238 || & g 28T
S a £
A
=3 -~
:g [=] a
< o
= 2,
m
Varyanslar | 5} 556 | -5,762 | 94 0 |-0902|0157 |-1213]"
Servisi esit1se 0,591
nerede
yaptiriyor Va |
ryanslar i ) ) -
esit degil ise 6,376 | 93,999 [0 0,902 | 0,142 1,183 0.621




Tablo 4.11 Iki kiimeye ayrilan elemanlar ve servis tercihleri arasindaki iliski

36

Servisi nerede yaptirtyor Toplam
Yetkili servis | Ozel servis | Tamirhane
Gruplardaki 1 31 4 2 37
eleman sayist 2 18 16 25 59
Toplam 49 20 27 96

Tablonun ¥ = 26,597 olup olasilig1 0,000’ dur.

100 =Ervisi nerede
yaptinyar
] wetkili
= setvis
[ dzel zeris
ey O tamirhane
m B0 —
=
M
=
:_|_
40—
20—
. []

1 2
Gruptaki Eleman Sayisi

Sekil 4.5. Gruplarin servis tercihleri

Tablo 4.11’den 1.grubun servis tercihini yetkili servisten yana kullandig

gbzlemlenirken 2. grubun servis tercihi 0zel servis ve tamirhane olarak

gbzlemlenmektedir.

Gruplarin servis tercih nedenleri arasinda farklilik olup olmadigini test etmek i¢in t-

testi uygulanmis ve asagida gosterilen tablodaki sonuglar elde edilmistir.




Tablo 4.12. Grup istatistikleri

37

Gruplardaki eleman N Ortalam Standart
sayist a Sapma

Aracim garantide 1 37 4,19 1,126
oldugu igin 2 59 2,98 1,456
Servis islemlerine 1 37 3,78 0,947
giivendigim i¢in 2 59 4,14 0,819
Aracimla ilgili tim 1 37 3,76 0,925
taleplerimin yerine
getirilebildigi icin 2 59 4,24 0,703
Tanidigim/yakinim 1 37 1,86 0,855
oldugu igin 2 59 3,12 1,475
Bina, teknik donanim 1 37 373 0.962
ve iscilik kaliteleri ’ ’
yiiksek oldugu igin 2 59 3,98 0,956
Kolay ulasabildigim 1 37 2,86 1,134
igin 2 59 4,17 0,874
Miisteri iliskilerinde 1 37 3,51 0,901
iyi olduklari i¢in 2 59 4,17 0,746
Sikayetlerime hizli ve 1 37 3,51 0961
kolay ¢oziim ’
getirildigi i¢in 2 59 4,29 0,589
Aracim 0ngoriilen 1 37 3,57 0,987
zamanda teslim
edildigi icin 2 59 4,24 0,678
Fiyatlar1 ucuz oldugu 1 37 2,03 1,040
igin 2 59 3,93 1,081
Servisten sonra 1 37 .86 1.134
servisim tarafindan ’ ’
takip edildigim i¢in 2 59 3,27 1,048
Ozel giinlerde 1 37 2,14 0,855
arandigim,
hatirlandigim i¢in 2 59 2,58 1,276
Ustama giivendigim 1 37 2,70 1,222
igin 2 59 4,25 0,779
Servis bakim islerinde 1 37 265 1111
neler yapildigini ’ ’
gorebildigim icin 2 59 4,12 0,832
Bana 6zel hediyeler 1 37 1,76 0,683
sunuldugu i¢in 2 59 2,15 0,962

Tablo 4.13. Bagimsiz o6rnek t-testi
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Varyans Esitligi
ile Lens Testi

Esitlik ortalamalari igin t- testleri

8 7
o g o Té
5 o
wn
Aracim garantide | Varyanslar esitse
oldugu igin 6,351 0,013 | 4,294 |94 0,000 1,206
Varyanslar esit
degilse 4,551 | 89,788 | 0,000 1,206
Servis Varyanslar esitse
islemlerine 0,752 0,388 |-1,928 | 94 0,057 |-0,352
giivendigim i¢in 1 .
Xeagriylzgs A et 21,865 | 68,377 | 0,067 |-0352
Aracimla ilgili Varyanslar esitse
tiim taleplerimin 0,956 0,331 |-2,880 | 94 0,005 | -0,481
yerine
getirilebildigi Varyanslar esit
i¢in degilse -2,707 | 61,778 | 0,009 | -0,481
Tanidigim / Varyanslar esitse
yakinim oldugu 38,515 0,000 | -4,694 | 94 0,000 -1,254
icin v 1 _
deagriylzgs ar esit -5,268 [ 93,542 | 0,000 |-1,254
Bina, teknik Varyanslar esitse
donanim ve 0,125 0,724 | -1,261 | 94 0,210 -0,253
is¢ilik kaliteleri
iiksek oldus Varyanslar esit
win degriylse 21,259 76,249 | 0212 | -0,253
Kolay Varyanslar esitse
ulagabildigim 7,245 0,008 |-6,336 | 94 0,000 | -1,305
i¢in
\Y% 1 it
deagriylzgs arest 5972 | 62424 {0,000 |-1,305
Miisteri Varyanslar esitse
iliskilerinde iyi 1,952 0,166 | -3,866 | 94 0,000 | -0,656
olduklari igin
Xeegi}{::slar esit 13,702 | 66,038 | 0,000 | -0,656
Sikayetlerime Varyanslar esitse
hizli ve kolay 8,811 0,004 | -4,903 | 94 0,000 |-0,775
- drildisi
FozUm SetridIg! Varyanslar esit
1em degilse -4,412 | 53,115 0,000 -0,775

Tablo 4.13 (Devam). Bagimsiz 6rnek t testi
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Aracim Varyanslar esitse
ongoriilen 4,908 0,029 |-3,940 | 94 0,000 |-0,670
zamanda teslim
edildigi igin ;’eagriylzgsm esit 3,625 | 57,348 | 0,001 | -0,670
Fiyatlari ucuz Varyanslar esitse
oldugu i¢in 0,129 0,721 | -8,527 | 94 0,000 | -1,905
Varyanslar esit
degilse -8,602 | 78,797 | 0,000 | -1,905
Servisten sonra Varyanslar esitse
servisim 0,092 0,762 | -1,791 | 94 0,076 | -0,406
tarafindan takip Varyanslar esit
edildigim igin degilse -1,759 | 72,024 | 0,083 | -0,406
Ozel giinlerde Varyanslar esitse
arandigim, 11,291 | 0,001 |-1,856 | 94 0,067 | -0,441
hatirlandigim igin
Varyanslar esit
degilse -2,027 | 93,532 | 0,045 | -0,441
Ustama Varyanslar esitse
giivendigim i¢in 19,046 0,000 |-7,607 | 94 0,000 -1,552
Varyanslar esit
degilse -6,896 | 54,495 | 0,000 |-1,552
Servis bakim Varyanslar esitse
islerinde neler 9,567 0,003 |-7,389 [ 94 0,000 | -1,470
yapildigini
gorebildigim i¢in | Varyanslar esit
degilse -6,922 [ 61,099 | 0,000 |-1,470
Bana 6zel Varyanslar esitse
hediyeler 1,290 0,259 |-2,180 | 94 0,032 | -0,396
sunuldugu icin .
Varyanslar esit 2,353 | 92,442 0,021 | -0,396
degilse

Tablo 4.13’de iki grubun servis tercihlerinde farkliliklara sebep olan faktorler t testi
ile analiz edilmistir. Ilk olarak aracinin garantide olmasina bagl olarak servis tercih
edenlerin, kiimelerin ayristirilmasinda onemli bir faktdr oldugu anlasilmaktadir.
Grup istatistiklerinden bakacak olursak 1. grubun ortalamasi 4,19 ikinci grubun
ortalamas1 2,98 olarak goriiliir. 1. gruptaki bireyler servis tercih nedeni olarak

aracinin garantide olmasini géstermektedir.
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Sekil 4.6. Servis tercih nedeni

Yukaridaki grafikten de goriildiigii gibi 1. gruptaki bireyler aracinin garanti
kapsaminda olmasini ileri siirerek servis tercih etmektedirler. 2. gruptakiler i¢in ayni

seyi soylemek miimkiin degildir.

Ote yandan yetkili servisleri tercih eden kisilerin bu servisleri tercih etmelerine sebep
olan faktorler incelenmistir. Buna gore yetkili servisi tercih eden %51°lik kiginin bu
tercihlerine neden olan detaylara verdigi cevaplar sekil 4.19 goriilmektedir. Burada
oncelikli bir husus araclarin garantide olmasidir. Sekil 4.20°de goriildiigl iizere
yetkili servise garanti i¢in gelen oran1 % 78’dir. Yine genel dagilimda bu oran % 21’1
bulmaktadir. Bunun anlami garantisi biten yliz miisteriden 21’nin kaybedilme
thtimalidir. Diger artilarin da kaybedilmesiyle bu oran % 68 miisteri kayiplarim

bulabilecektir.
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Sekil 4.7. Yetkili servis tercih edilme sebebi

@ aracim garantide
oldugu igin gidenler

O aracim garanti dis|
gidenler

Sekil 4.8. Yetkili servis tercih profili

Tablo 4.13 dikkate alindiginda, servis tercih nedeni olarak servis iglemlerine

giivenme, bina, teknik donanim ve iscilik kalitelerinin, servisten sonrasi takip, 6zel
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gilinlerde aranma ve hatirlanma i¢in segenekleri arasinda gruplar arasinda énemli bir

farklin olmadig1 anlasilmstir.

2. gruptaki bireyler servis tercih nedeni olarak ustaya giiven, servis bakim islemlerini
gorebilme, fiyat, aracin teslim zamani, sikayetlerin hizli ve kolay ¢oziimii, kolay
ulasilabilirlik ve tanidik olma faktérlerini onemli gérmiislerdir. Bilindigi gibi bu

gruptaki bireyler tercihini 6zel servis ve tamirhane yoniinde kullanmiglardir.
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Sekil 4.9. Bireylerin servis tercih sebepleri
4.3. Servis Tercihine Etki Eden Faktorlerin Ki Kare Analizi ile Belirlenmesi

1- Aracin km’si ile servis tercihi arasindaki iliski

Tablo 4.14 aracin kilometresi ve buna bagli olarak kisilerin servis tercihlerinin hangi

yonde oldugu gosterilmistir.



Tablo 4.14. Arag¢ km grubu servis tercih nedeni ¢apraz tablosu

Aracim garantide oldugu icin Toplam
Kesinlikle Yanhs | Kararsiz | Dogru Kesn}hkle
yanlig dogru
0-20 bin 0 3 0 3 14 20
km
Arag bz.o'lzo 2 2 0 9 10 23
km in km
grubu | 20-100 4 12 I 3 7 27
bin km
100 bin 5 5 9 4 3 26
tzeri km
Toplam 11 22 10 19 34 96

Tablonun ¥ = 50,445 olup olasilig1 0,000’ dur.
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%95 glivenle aracin km’si ile aracin garantide olma durumu arasinda servis tercihleri

acisindan farliliklar oldugunu sdylemek miimkiindiir. Buna gore 0-20 bin km aras1 ve

20-50 bin km arasi araglar servis tercihini yetkili servisten yana kullandiklari

gbzlemlendigi halde, 50 bin km den sonra servis tercihi 6zel servis ve tamirhane

yoniinde degisim gostermektedir.
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Sekil 4.10. Arag kilometresi ve servis tercihi iliskisi
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Sekil 4.11. Arag kilometresiyle servis tercih iliskisi

Aracin km’si arttik¢a aracin garantide olmasi durumu azalma egilim gostermistir.
Buna gore servis tercihinde aracin garantide olmasinin etkisi km bagli olarak azalma

gostermektedir.

2- Servis tercihi ile kasko iligkisi

Hy: Kaskonun olup olmamasinin servis tercihi iizerinde etkisi yoktur.

H;: Kaskonun olup olmamasinin servis tercihi iizerinde etkisi vardir.

Tablo 4.15. Aracin kaskolu olup olmamasinin servis tercihine etkisi

Kasko
Toplam
Kasko Kasko var
yok

.. Yetkili servis 13 36 49
Servisi

nerede Ozel servis 10 10 20

t
yaptrlyor Tamirhane 22 5 27
Toplam 45 51 96
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Tablonun y* = 21,207 olup olasilig1 0,000 oldugundan Hy hipotezi reddedilir. Aracin
kaskolu olup olmamasimin servis yeri tercihi acgisindan onemli farkliliklara sebep

oldugunu séylemek miimkiindiir.

40 — kashko
kasko
wiak
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- 20 ] = war
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=
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L72]

T 20
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10

et kil dzel servis tarmirhane
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Servisi nerede
yaptiriyer

Sekil 4.12. Servis tercihinde kaskonun etkisi

Yukaridaki tablo ve grafikler de dikkate alindiginda servis tercihinde kaskosu olan
araglarin yetkili servisi tercih ettikleri kaskosu olmayan araglarin ise servis

tercihlerini tamirhaneden yana kullandiklar1 anlasilmaktadir.

3- Servis tercihi ile aracin birinci el olup olmamasi arasindaki iliski

Hy. Aracin birinci veya ikinci el olmasi servis tercihinde etkisi yoktur.

H;. Aracin birinci veya ikinci el olmasi servis tercihinde etkisi vardir.
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Tablo 4.16. Aracin birinci el olup olmamasi ile servis tercihi iliskisi

Arag birinci el mi?
Toplam
Hayir Evet

Yetkili
Servisi ) 15 34 49

servis
nerede _

Ozel servis 15 5 20
yaptirtyor

Tamirhane 26 1 27

Toplam 56 40 96

Tablonun y* = 33,787 olup olasilig1 0,000’oldugundan. H, reddedilir. Su halde aracin

birinci ya da ikinci el olmasinin da servis tercihinde 6nemli etkisi vardir.

Arag hirinci

el mi?
W hayir
/| Evet
30—
=
L]
oy
Mo —
X

10—

yetklll dzel servils  tamirhans

servils

Servisi nerede yaptiniyor

Sekil 4.13. Servis tercihinde aracin birinci ya da ikinci el olma durumu

Yukaridaki grafikten de goriildiigii gibi servis tercihi acisindan birinci el araclarla
ikinci el araglar arasinda farklilik goziikmektedir. Birinci el araglar servis tercihini
yetkili servisten yana kullanirken ikinci el araglar ise tamirhaneden yana

kullanmaktadir.
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4- Servis yeri tercihi ile aracin model yil1 arasindaki iliski

Hy: Aracin modelinin servis tercihi lizerinde etkisi yoktur.

H;: Aracin modelinin servis tercihi tizerinde etkisi vardir.

Tablo 4.17. Aracin modeli ve servis tercihi iligkisi

Servisi nerede yaptirtyor
Yetkili Ozel . Toplam
. . Tamirhane
servis servis
2005 tuzeri 13 0 0 13
Model vil model
odel yili —
orubu 2000-2005 73 5 4 1
model
2000 alt1 model 8 15 23 46
Toplam 49 20 27 96

Tablonun x* = 44,274 olup olasilig1 0,000 dur.

Aracin model yili ile servis tercihleri arasinda da %S5 anlam diizeyinde yapilan *
testine gore onemli farkliliklar oldugu anlasilmistir. 2005 ve iizeri araglar ile 2000-
2005 model araglar yetkili servisi tercih ederken genel olarak 2000 alt1 yani daha eski

araclarin servis tercihi tamirhaneden yana kullanmaktadir.

4.4. Miisterilerin Servis Tercihlerinin T-Testi Ile Analizi

Miisterilerin servisle ilgilerinin hangi yonde oldugunu t-testi yaparak test ettigimizde

asagidaki sonug ¢ikmaktadir; (16-20. sorular)
Tek oran t-testi
Bu kisimda evet hayir seklinde cevaplar vardir. Evet, sayisinin toplam birey sayisina

orani teste tabi tutulmustur. Oranin 0.5 olmasi bu konuda olumlu ya da olumsuz bir

kanatin olmadigina, 0.5 ten kiiclik olmas1 olumsuzluga, 0.5 ten biiylik olmasi ise
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olumlu diisiinceye isarettir. Bu oranlar t testi kullanilarak test edilip yorumlanmustir.

Oranlarin ortalamalarinin 0,5 ten biiytlik olup olmadig test edilmistir;

Degiskenler N  Ort. St.Sapma SE Mean
Serviste siz 96 0,7813 0,4156 0,0424
Servisinizi 96 0,7604 0,4291 0,0438
Siirekli bu s 96 0,7396 0,4412 0,0450
Sizce sevis 96 0,9583 0,2009 0,0205
Ayni kalite 96 0,6875 0,4659 0,0476
Degiskenler 95,0% Alt Sitnir T P
Serviste siz 0,7108 6,63 0,000
Servisinizi 0,6877 5,95 0,000
Siirekli bu s 0,6648 5,32 0,000
Sizce servis 0,9243 22,36 0,000
Ayni kalite 0,6085 3,94 0,000

Bes soruya verilen cevaplarin evet oranlarinin yapilan t testine gore 0,5 ten biiyiik
oldugu anlasilmaktadir. Bu sonuca gore miisteriler servislerinde kendilerine deger
verildigini  hissettiklerini ve servislerini baskalarint da tavsiye ettikleri
gozlemlenmektedir. Ankete katilanlarin ¢ogu tekrar ayni servise gelmeyi
disiindiikler1 fakat ayni kalite ve hizmeti daha ucuza bulduklarinda servisi
birakacaklarini sdylemislerdir. Kisiler servis ¢alisanlarinin davraniglarinin da yapilan

is kadar 6nemli oldugunu diisiindiikleri gézlemlenmektedir.

Degiskenler X N Ornekp %95,0 CI P-Degeri
16 75 96 0,781250 (0,685264; 0,859198) 0,000
17 73 96 0,760417 (0,662507; 0,841662) 0,000
18 71 96 0,739583 (0,640014; 0,823849) 0,000
19 92 96 0,958333 (0,896743;0,988532) 0,016

20 66 96 0,687500 (0,584818; 0,778247) 0,000
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16=Serviste size deger verildigini hissedebiliyor musunuz?
17=Servisinizi baskalarina tavsiye ediyor musunuz?

18=Siirekli bu servise gitmeyi diisiiniiyor musunuz?

19=Sizce servis ¢alisanlarinin davranislart yapilan is kadar 6nemlimi?

20=Ayni kalite ve hizmeti daha ucuza alirsaniz servisi degistirir misiniz?

Ankete katilanlarin %781 kendilerine deger verildigini hissetmektedirler.

40 < servide size
deger
vetldigini
hiz==dekilivor
- T MUEINUEY
W
= B havir
A I evet
B 20
X
10—
o

vetkili serdz Gzel sekvis tamirhane

Servisi nerede yaptiniyor

Sekil 4.14. Servis tercihinde 6nemsenme etkisi

Ankete katilanlarin %76’s1 servislerini baska kisilere tavsiye etmektedirler.

Miisteri servisi tercih ettikten sonra tekrar ayni servisi tercihi etmesi memnuniyetinin
bir gostergesidir. Bunu irdelemek {izere sorulan sorulardan alinan cevaplara gore
calisanlarin davranis kaliteleri, yapilan is kadar onemli oldugu ortaya g¢ikmustir.
Bagkalarina tavsiye etmeleri ve siirekli bu servise gelmeyi diisiinmeleri verilen
hizmetten memnun kalindigin1 gosterir. “Ayn1 hizmeti daha ucuza alirsaniz servisi
degistirir misiniz?” sorusuna biiylilk oranda evet olmasi sadik miisteri

kazanilmadigini ifade eder.



50

40— servisinid
haskalanna
tavsive
ediyormusunue?
30—
B haar
n O evet
=
Wy
20
x

10—

vetkili zerdis dzel servis tamirhane
Servisi nerede yaptinyor

Sekil 4.15. Servis tercihini tavsiyede bulunma

Ankete katilanlarin %73’ ayn1 servise tekrar gitmeyi diisliniirken %27’si tekrar

gitmeyi diisiinmemektedir.
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Sekil 4.16. Servis tercihinin siirekliligi

Ankete katilanlarin %95°1 “servis ¢alisanlarinin davranislart yapilan is kadar 6nemli”

goriisiinde birlesmektedirler.
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Sekil 4.17. Servis tercihinde davranigin 6nemi

Ankete katilanlar “ayni kalite ve hizmeti daha ucuza alirsaniz servisi degistirir
misiniz?” sorusuna %68 oraninda evet cevabini vermislerdir. Bu sonug 1s18inda sadik

miisteri kazanilmadig1 goriilmektedir.
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Sekil 4.18. Servis tercihinin maliyetle degismesi

Varyans analizi, ikiden fazla ortalama arasindaki farkin anlamli olup olmadigin test
etmek icin kullanilan bir analiz teknigidir. Burada ti¢ farkli servis tiirline gére miisteri

davraniglarinin farkli olup olmadigi varyans analizi ile aragtirilmistir.



Tablo 4.18. Servis tercihi ile 1-15 sorulari varyans analizi
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ANOVA
Kareler Serb. | Kareler
toplam1 | Dere. ort. F Olasilik
A Gruplar Arasi 63,728 2 31,864 | 21,472 0,000
racim

iaifn“de oldugu | Grivlar i 138011 | 93 | 1.484

Toplam 201,740 95
Servi Gruplar Arasi 2,600 2 1,300 | 1,693 0,190

ervis

islemlerine -~ 1 5 Har e 71,400 | 93 | 0,768
glivendigim i¢in

Toplam 74,000 95
Aracimla ilgili Gruplar Arasi ,264 2 0,132 | 0,191 0,827
tiim taleplerimin .
yerine Gruplar I¢i 64,475 93 0,693
getirilebildigi
icin Toplam 64,740 95

Gruplar Arasi 54,248 2 27,124 | 18,826 0,000
Tanidigim/yakin :
1m oldugu i¢in Gruplar I¢i 133,992 93 1,441

Toplam 188,240 95
Bina, teknik Gruplar Arast 4348 | 2 | 2,174 | 2,424 | 0,094
donanim ve
iscilik kaliteleri | Gryplar fci 83392 | 93 | 0,897
yliksek oldugu
icin Toplam 87,740 95

Gruplar Arasi 16,697 2 8,348 | 6,893 0,002
Kolay
‘il;frfabﬂdlglm Gruplar ici 112,637 | 93 | 1211

Toplam 129,333 95
Miisteri Gruplar Arasi 2,886 2 1,443 1,961 0,147
iliskilerinde iyi :
olduklart icin Gruplar I¢i 68,447 93 0,736

Toplam 71,333 95
Sikayetlerime Gruplar Arasi 1,782 2 0,891 1,271 0,285
hizli ve kolay :
¢Ozim Gruplar I¢i 65,207 93 0,701
getirildigi icin Toplam 66.990 95




Tablo 4.18 (Devam). Servis tercihi ile 1-15 sorular1 varyans analizi
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Gruplar Arasi 2,048 2 1,024 1,362 0,261
Aracim
ongdrilen | Gryplar l¢i 69,911 | 93 | 0,752
zamanda teslim
edildigi i¢in Toplam 71,958 95
Gruplar Arasi 76,847 2 38,424 | 31,794 | 0,000
Fiyatlar1 ucuz :
oldugu igin Gruplar I¢i 112,392 93 1,209
Toplam 189,240 95
Servisten sonra | Gruplar Arasi 5,421 2 2,710 | 2,327 0,103
servisim :
tarafindan takip | Gruplar Ici 108,319 93 1,165
edildigim igin - I'p o op 113,740 | 95
Ozel giinlerde Gruplar Arasi 5,302 2 2,651 | 2,057 0,134
arandigim, :
hatirlandigim Gruplar I¢i 119,854 93 1,289
e Toplam 125,156 | 95
Gruplar Arasi 39,149 2 19,575 | 17,419 | 0,000
Ustama :
glivendigim i¢in | Gruplar I¢i 104,507 93 1,124
Toplam 143,656 95
Servisbakim | 5 e Arast | 25,707 | 2 | 12,853 | 11,065 | 0,000
islerinde neler
yapildigmi Gruplar I¢i 108,033 | 93 | 1,162
gorebildigim
icin Toplam 133,740 95
. Gruplar Arasi 0,070 2 0,035 0,044 0,957
Bana ozel
hediyeler | 51 olar e 73,930 | 93 | 00,795
sunuldugu i¢in
Toplam 74,000 95

Varyans analizi sonucunda servis tercihi, “aracim garantide oldugu i¢in” se¢enegini

isaretleyenlerde farklilik gostermektedir. Bu secenegi 6n planda tutanlar igin servis

tercihi yetkili servisler yoniinde olmaktadir.
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Sekil 4.19. Servis tercihinde garantili olmasimin etkisinin egilimi

Servis islemlerine glivenme, aracimla ilgili tiim taleplerimin yerine getirme, bina
teknik donanim iscilik kaliteleri yiiksek olmasi, miisteri iligkilerinde iyi olmak,
sikayetlere hizli ve kolay ¢oziim getirmek, aracin Ongoriilen zamanda teslimi,
servisten sonra servis tarafindan takip edilme, 6zel giinlerde aranma ve hatirlanma,
0zel hediyeler sunulmasi sorularinin degerlendirilmesinde servis tercihleri arasinda
herhangi belirgin bir farklilik yoktur. Ustaya glivenme 6n planda ¢iktiginda ise servis

tercihi tamirhaneden yana olmustur.

=
= [4)]
] |

"Ustama givendigim igin" e
ait ortalama
[}
n
]

I I
vetkili zerds ozel zerds tamirhane

Servisi nerede yaptiriyor

Sekil 4.20. Servis tercihinde ustaya glivenme etkisinin egilimi



55

Servis bakim islemlerinde neler yapildigin1 gorebilme parametresinin, servis
tercihlerinde farklilik gdstermistir. Olumlu bakanlar tercihlerini tamirhaneden yana

kullanirken olumsuz diisiinenler yetkili servis tercih etmislerdir.

4,25 —
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Servisi nerede yaptiriyor

Sekil 4.21. Servis tercihinde neler yapildigini gérme etkisinin egilimi

Fiyatlarin ucuz olmasi ve kolay ulasabilme segeneklerini 6n planda tutanlar, servis

tercihlerini tamirhaneden yana kullanmislardir.

B11%

B Ucretler cok yiiksek
OUcretler normal

@ Ucretler ucuz

Sekil 4.22. Tamirhane ticret politikast
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8 15%
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027% \-.-: ..
& Ucretler ucuz

Sekil 4.23. Yetkili servis ticret politikasi

Sekil 4.22 ve sekil 4.24°deki veriler, yetkili servislerin {icret politikasi ¢ok yiiksek,
tamirhanelerin ise ¢ok ucuz oldugunu gostermistir. Yetkili servislerin harcamalari
cok yiiksektir. Cogunlukla tiim yasal yiikiimliiliiklerini (SSK, vergi, vb) yerine
getirirler, ¢alisma sartlart daha hijyeniktir, ISO 9001 veya TSE 12047 gibi kalite
standartlarinda ¢aligirlar ki, bunlar birer maliyet icermektedir. Ayrica tamirhaneler
ile yetkili servislerin kullandiklar1 yedek parca ve malzemeler ayn1 kalitede degildir.
Tiim bu maliyetlere kars1 tamirhanelerin ilkel kosullar1 karsilastirildiginda ticretlerin
cok yiiksek “gibi” durmasi gayet normaldir. Yine bu yiikseklik gorecelidir ve
yukarida bahsi gegen sosyo-ekonomik statii ile yakindan ilgilidir. Marka liikkse dogru

yoneldikge servis tlicretleri goreceli olarak diismektedir.

Kaliteli hizmetin ve yapilan hizmete garanti verilmesinin maliyeti goz ard1 edilemez.
Ancak iilkemizdeki ekonomik kosullar nedeniyle diisitk maliyet, kaliteli ve garanti
gibi degerlerin Oniine ¢ikmaktadir.

4.5. Calisanlarin Memnuniyetinin Analizi

Calisanin memnuniyetini 6l¢iimlemek ve degerlendirmek icin uyguladigimiz anket

calismamiza, deneklerin verdikleri cevaplar ve bu cevaplarin degerlendirilmesi
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B Servis Yonetimi iyi oldugu
icin

E3Daha iyi is bulamadigi
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B isini sevdigi igin
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Bis ortami iyi oldugu igin

Sekil 4.24. Nigin bu serviste ¢aligiyorsunuz?

Calisanlarin ‘ni¢in bu serviste ¢alistyorsunuz?’ sorusuna verdikleri cevaplar sekil
4.24°deki gibidir. Isini sevme, iyi is ortami ve mesleki gelecek beklentisi caliganlar
icin 6n plandadir. Is ortammin iyi olmasi mesleki gelecekten yiiksektir ve

calisanlarin kariyer beklentisi ortamin iyi olmasi beklentisinden de 6ne ¢ikmustir.

B Evet

B47%
OHayir

B Kismen

017%

Sekil 4.25. Yaptiginiz is beklentilerinize cevap veriyor mu?
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“Yaptiginmiz is beklentilerinize cevap veriyor mu?” sorusunun yanitt birbirine
yakindir. Ancak “evet” ve “kismenler” birlestirdiginde genel bir tatmin goriintiisii
ortaya ¢ikmaktadir. Bu isini kaybetmeme ihtimaline karsi verilmis bir tepkide
olabilir. Beklentilerin kisilere gore farklilik gostermesi bu degerlendirmede etkisini

gostermistir. Calisanlarin {icret, ortam, ¢aligma sartlar1 gibi degisik beklentiler vardir.

B11%

B Ucret diisik
O Servis yonetimi koti
B Calisma ortami kot

El Mesleki gelecek yok

B Kendini gelistirme olanagi yok

B Calisma kosullar agir

is glivencesi yok

B11%

Sekil 4.26. Neden beklentilerinize cevap vermiyor?

Beklentilerine cevap verilmeyisin sebebi soruldugunda, ticretlerin diisiik olmasi, kotii
yonetim ve kendini gelistirme imkani olmamasi ile ¢aligma kosullari nedenlerinin

basta geldigini gorilmektedir.

Birincisi digsal bir etki iken diger ikisi igsel yetersizliklerden kaynaklanmaktadir.
Kendini gelistirememe sorunu aslinda sudur; calisan temelde o isi bilmektedir
(kaynak, boya, kaporta veya tamircilik gibi) ancak giiniin gelismeleri ve yeni
modeller karsisinda giincel aldiklar1 egitim ve bunun yaninda teknik gelismelere
iligkin egitim orani ¢ok diisiiktiir. Bu da onlar1 zamani okuyamayan, siradan birer
teknisyen olarak sabit tutmakta, bu da dogrudan miisteri memnuniyetini
etkilemektedir. Tabi burada asil sorumluluk isletme yonetimindedir. Fakat servis

calisanlar1 bunu sdylemekten cekinebilirler.
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B Daha iyi tGcret

B Adil ve agik yonetim
B Daha iyi galisma ortami

14%

Calisanlara yetki verilmesi

B8 Egitim olanag

: B Diger
19%

Sekil 4.27. Servis yonetiminden beklentileriniz nedir?

Calisanlarin servis yonetiminden beklentileri sorgulandiginda, daha iyi ticret, adil ve
acik yonetim ve egitim olanagi ilk siray1 almaktadir.

TR
i,

@ Ucretleri

&

O Calisma ortamini ve
kosullari

B Yonetim anlayisini

10%

B Oneri ve Odiil sistemini

B8 Calisanlara yetki veriimesi
B14%

B Egitim olanag

B13%

Sekil 4.28. Servis yonetimi neleri iyilestirmeli




60

Servis yonetiminden beklentileri sorgulandiginda calisma sartlarinin iyilestirilmesi,

egitim imkani1 ve ticretlerin iyilestirilmesi taleplerinin basinda yer almaktadir.

B Ucretler Diizenli ddeniyor

OYaptigi isi seviyor

&
s
S

&is bulmak kolay

i

NG

16813%
El Ortam iyi

: B Servis iyi
B4%
B Kendini gelistirebiliyor

issizlik korkusu

B842%

Sekil 4.29. Is memnuniyetini belirleyen en 6nemli etken

Memnuniyeti belirleyen faktorler sorgulandiginda c¢aligma ortamin iyi olmasi,

ticretlerin diizenli 6denmesi ve ¢alisanlarin islerini sevmeleri onceliklidir.

BH4% B4%

B ikna Edebilirlik
Oisini Sevme

B isini bilmek
E20%
E Kararlilik

B Takim ruhu
B Algilamak

insan iligkileri

Sekil 4.30. Giiglii yonleriniz
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B Evet

OHayir

B Biraz

Sekil 4.31. Isinizde giiclii yonlerinizi kullantyor musunuz?

Ankete katilanlar giiclii yanlarinin islerini iyi bilmek oldugunu ve giiclii yanlarini

islerinde kullandiklarini belirtmislerdir.

10%

R iyi iliski kurmak

0 Mesleki beceri

& Duzenli egitim

Sekil 4.32. Gelistirilmesi gereken yonleriniz
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Gelistirilmesi gereken yoniiniiz sorusuna oncelikle egitim, mesleki beceri ve iletisim

cevabi alinmustir.

M Evet
11%

B Hayir

B Belki

Sekil 4.33. Servis ve yaptiginiz isi baskalarina dnerir misiniz?

Yaptigin isi baskalarina Onerir misiniz sorusuna %73 gibi bir oranla olumlu cevap
almmustir. Benzer sekilde %70 lik bir kesimin isini degistirmeyi diistinmedikleri

tespit edilmistir.

B5%

B25%

_:: """ SN B Evet

B Hayir

g @Bel

------ e AT70%

Sekil 4.34. Servisten ayrilmay: diistiniiyor musunuz?




BOLUM 5. SONUCLAR VE ONERILER

Bu calismada AB siirecinde otomotiv sektoriiniin satig sonrasi problemleri tizerinde durularak,
konu bir anket ¢alismasi esliginde degerlendirilmeye ¢ahisilmistir. Oncelikle konu iizerine
yapilan literatiir ve alan aragtirmalari sonucu elde edilen bilgiler 1s5181Inda miisteri ve
calisanlara yonelik bir anket hazirlanmig ve bu ankete ait sonuglar 6nceki boliimde verilmistir.

Bu sonuglar 1s1g1nda su degerlendirmeler yapilabilir:

Ik olarak miisterilerin servis memnuniyeti ve tercihi iizerinde durulmus olup, yetkili servis,
0zel servis ve tamirhane tercihlerinde resmi servis tercihinin asil sebebinin garanti oldugu
goriilmektedir. Servis tercihlerinde ikili iligkilerin 6nemi agik bir sekilde goriilmekte, giiven,
is¢ilik gibi faktorler 6ne ¢ikmaktadir. Ancak resmi-6zel servis tercihi hususunda bir farklilik
goriilmemektedir. Memnuniyet yoOniinden servis tercihlerinde kisilerin davranis1 One
cikmakta, miisteri iliskilerinin 6nemi goriilmektedir. Kalite dogal olarak tercih sebebi olurken,
ozellikle ucuzluk biiyiik 6nem tagimaktadir. Keza hizmet memnuniyetinin yaninda ucuzluk
daha belirleyici bir faktdr olmaktadir. Servise, ustaya kolay ulasim tercihlerde etkili olurken,
serviste yapilan islemlerin bilinmesi, goriilmesi, yapilan islemlerin seffafliginin 6nemi

vurgulanmaktadir.

Bu sayilanlar miisterilerin servis tercihlerinde 6nemli birer parametre olarak goriiliirken,
sektoriin  kendi gelecegi agisindan bu sonuglart degerlendirmesi ileri doniik olarak

gelismelerde etkili olacaktir.

Anketin ikinci kismi ise ¢alisanlarin memnuniyeti tizerinedir. Bu kisimda ¢aliganlarin isleriyle
ve 1s yeriyle olan iliskileri incelenmeye c¢alisilmistir. Elde edilen sonuglara baktigimizda
oncelikli olarak c¢alisanlarin islerini sevdikleri goériilmektedir. Calisanlar islerini bilip bunu
pratik olarak kullandiklarim1 ve bunu giiglii yonleri olarak gordiiklerini bildirmektedirler.
Ancak egitim, mesleki beceri ve iletisim kurma yoniinden eksik olduklarmi da
belirtmektedirler. Dogal olarak ¢alisanlarin  bu durumu servis-miisteri iliskilerine

yansimaktadir. Is verenle ve servis yonetimiyle olan iliskileri yéniinden ise dncelikli olarak
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calisanlar arasi adaletin saglanmasi, tUcretlerin ve ¢alisma sartlarnin iyilestirilmesi
istenmekte; ilave olarak calisanlarin motivasyonu egitim imkanlarinin artirilmasi gerektigi

vurgulanmaktadir.

Satis sonrasi hizmetler agisindan bu calisma kapsaminda deginilen, miisteri ve c¢alisan
yaninda, iclincii bir konu ise Blok Muafiyetleri olmustur. Blok muafiyeti sonrasinda
servislerin ¢ok markaya hizmet verme kapasitesinde ve isteginde artma, g¢esitlenen yedek
parca (orijinal ve esdeger parca) ile satis potansiyellerinde bir artis beklenmektedir. Iscilik
iicretlerinde bir miktar diislis, servislerin sundugu fiicretsiz ek hizmetlerde ise c¢esitlilik
goriilmesi beklenmektedir. Ara¢ Treticilerinin garanti kapsamandaki araglarin servis
islemlerinde kullanilan yedek parcalar {izerinde séz sahibi olduklar1 i¢in garanti siirelerini
uzatacaklar1 da diisliniilmektedir. En 6nemlisi ise miisteri memnuniyetinin éneminin daha da

one ¢ikacak olmasidir.

Calismanin yapilma sartlartyla ilgi olarak bazi degerlendirmeler yapilacak olursa; anket formu
uygulanirken insanlarin sosyal, ekonomik ve egitim durumlari farkliliginin tercihlerinde etkili
olabilecegi goz oniine alinmis ve farkli meslek gruplarina uygulanmistir. Servis tercihinde
sosyo-eckonomik durum egitim ve diger durumlardan daha etkili bir parametredir. Gelir
seviyesi list sinif olan insanlara yeterince ulasilamamistir. Ayrica ¢calismanin dar gergevede

kalmas1 sonuclar a¢isindan bir olumsuzluk olusturmaktadir.

Calisanlarin anketi olusturulurken servis yonetiminden izin istenmistir. Birgok yonetim bu
anket uygulamasindan kagmmustir. Ikili iliskilerle servislerde anket uygulamasi
yapilabilmistir. Tamirhanelerde c¢alisan is yeri sahibi oldugundan dolay1 c¢alisana
uygulayabilecegimiz anketimizi bu tiir servis hizmeti veren kuruluslarda denek bulunamadigi
icin uygulanamamustir. Anket uygulamamiz c¢alisanlarin yemek molasinda anketin amaci
belirtildikten sonra samimi bir sekilde yapmalar1 igin telkin verilmis ve uygulamaya
gecilmistir. Yonetim kanaliyla calisanlara ulasmamizin dezavantaji ise onlarda isini kaybetme

korkusunu beraberinde getirmis olma olasiligidir.

Bu kisitlayic1 sebepler de gbéz oOniinde bulundurularak yapilacak yeni calismalarin, AB
siirecinde otomotiv sanayi satis sonrasi faaliyetlerinin gelismesi ve ¢ok genis bir istthdam
kapasitesine sahip sektoriin siire¢ icinde problemlerinin ¢6ziimiinde faydali olacag:

distiniilmektedir.
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SERVIS MEMNUNIYETI UZERINE BiR CALISMA
SIZIN ARACINIZIN
Yasiniz Markasi
Meslediniz Modeli
Cinsiyetiniz Bay o |Bayan O Model yili
Kag yillik sarticisiniz? Km.si
Kaskonuz var mi? Evet o[Hayir o Ilk/Ikinci el Ik el o [Ikinci el o
2 o)
Aracinizin bakim servis islemlerini nerede yaptiriyorsunuz? 2 g
o >
OoOR 0 0 0 qJ qJ
([Yetkili Servis o |[Ozel Servis o [Tamirhane o | E 5 N ol =
HEREE
ol Olmf<||
v alx|>=|x
Miisteri olarak sizin bu tercihinizin nedeni:
1| |Aracim garantide oldudu igin
2| |Servis islemlerine giivendigim igin
3| |Aracimla ilgili tim taleplerimin yerine getirilebildigdi igin
4| |Tanidigim/yakinim oldugu igin
5| [Bina,teknik donanim ve iscilik kaliteleri yliksek oldugu icin
6| |Kolay ulasabildigim igin
7| [Musteri iligkilerinde iyi olduklari igin
8| |Sikayetlerime hizli ve kolay ¢6zim getirildigi igin
9| |Aracim 6ngorilen zamanda teslim edildidi icin
10| |Fiyatlari ucuz oldugu igin
11 §ervisten sonra servisim tarafindan takip edildigim icin
12| |Ozel glinlerde arandigim, hatirlandigim igin
13| [Ustama givendigim igin
14| |Servis- bakim islerinde neler yapildigini gorebildigim igin
15[ |Bana 6zel hediyeler sunuldugu igin
Servisiniz ile ilgili olarak : Evet Hayir
16| |Serviste size deder verildigini hissediyormu sunuz?
17| |Servisinizi baskalarina tavsiye ediyor musunuz?
18| [Surekli bu servise gelmeyi disiiniyor musunuz?
19| |Sizce servis galisanlarinin davranislari yapilan is kadar 6nemli mi?
20| |Ayni kalite ve hizmeti daha ucuza alirsaniz servisi degistirir misiniz?

Servisiniz hakkinda eklemek istediginiz gorisleriniz:
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CALISAN MENUNIYETI ANKET FORMU

Degerli servis calisani
Bu anket formu sizin isinizden memnun olup olmadidinizi arastirmak igin hazirlanmistir.
Sorulara igtenlikle yanit vermenizi rica eder katilimiz i¢in tesekkir ederiz.

YASINIZ: CINSIYETINIz: MEZUNIYETINIZ:

1

2

3

4

9
10

11
12

Nicin bu serviste ¢alisiyorsunuz

Yaptiginiz is beklentilerinize cevap veriyormu?

Yukaridaki soruya ‘HAYIR ’cevabi verdiyseniz bunu
neden?

Servis yonetiminden beklentileriniz nedir?

Servis yonetimi neleri iyilestirmeli veya
gelistirmeli?

is memnuniyetinizi belirleyen en énemli etken
nedir?

Giglu yonleriniz nedir?

isinizde bu gliglii yonlerinizi kullaniyor musunuz?
Servis ve yaptiginiz isi baskalarina énerir misiniz?
Servisten ayrilmayi disuniyormusunuz?

Yanitiniz ‘EVET’ ise bunun nedeni nedir?
Size gore gelistiriimesi gereken yonleriniz nelerdir?

J

(0 I I B B O (0 O B O B (| (0 I O O B B

I A B

Ucret iyi oldugu igin

Mesleki gelecek igin

Servis yonetimi iyi oldugu igin
Daha iyi is bulamadigim icin
isimi sevdigim icin

is ortami iyi oldugu igin

Diger :

Evet 0O Hayir [ Kismen

Ucret dusuk

servis yonetimi kotu

calisma ortami kot

mesleki gelecek yok

kendimi gelistirme olanagi yok
calisma kosullari agir

is glivencesi yok

diger:

Daha iyi Ucret

Adil ve acik yonetim

Daha iyi galisma ortami
Calisanlara yetki verilmesi
Egitim olanagi

Diger:

Ucretleri

Calisma ortamini ve kosullarini
Yonetim anlayigini

Oneri ve 6dul sistemini
Calisanlara yetki verilmesini
Egitim olanagi

Diger:

Evet [0 Hayir [ Biraz
Evet [ Hayir [ Belki
Evet [ Hayir [ Belki
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Belirtmek istediginiz diger gorius ve éneriniz:
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