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ABSTRACT

The purpose of this research is to identify the effects of satisfaction from after-sales services components in authorized automobile
services on recommendation behaviors to other customers. The research is designed based on quantitative methods. The population of
research consists of the customers who get services from authorized automobile services (HASMER) in Duzce. The data have been collected
by questionnaire form. It has collaborated with authorized automobile service to discover the components of service and developing a
scale for measuring those service components. The obtained data have been analyzed by using AMOS and SPSS. The results of this research
show that the most effective factors affecting recommendations behaviors of costumers are satisfaction level from staff-customer
interaction, maintenance service and not changing the initial price offered to customers. Based on the results, authorized automobile
services are strongly recommended to identify the cost items clearly in the beginning of the maintenance process and not to increase it
when the work is done. Furthermore, authorized automobile services are strongly advised to employ the staffs who are experienced in
maintenance, and have good-humored and communicative personality.

Keywords: Satisfaction, recommendation, after-sales services, maintenance, authorized automobile service.
JEL Codes: M3, M30, M31

OTOMOBIL YETKILI SERVISLERINDE SUNULAN SATIS SONRASI HiZMETLERDEN MEMNUNIYETIN
BASKALARINA TAVSIYE UZERINDEKI ETKIiSi

OzZET

Bu arastirmanin amaci, otomobil yetkili servislerinde sunulan satis sonrasi hizmet bilesenlerinden memnuniyetin baskalarina tavsiye etme
davranigi Uzerindeki etkisini belirlemektir. Arastirma nicel arastirma yontemine gore tasarlanmistir. Arastirmanin evrenini Dizce'de
bulunan bir otomobil yetkili servisinden (HASMER) hizmet alan misteriler olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda veriler anket yontemiyle
toplanmistir. Otomobil yetkili servislerindeki hizmet bilesenlerinin belirlenmesi ve bu bilesenlere iliskin olgegin gelistirme sireglerinde,
otomobil yetkili servisiyle is birligine gidilmistir. Elde edilen veriler, AMOS ve SPSS ile analiz edilmistir. Arastirma sonucuna gore, musteri
danismani, bakim onarim hizmeti ve baglangigta verilen fiyata sadik kalma baskalarina tavsiye etme davranisini en ¢ok etkileyen
faktorlerdir. Otomobil yetkili servislerine, 6zellikle baglangigta fiyat verirken butiin masraf kalemlerini net olarak belirlemeleri ve arag
tesliminde bu fiyata sadik kalmalari tavsiye edilmektedir. Ayrica, otomobil yetkili servislerine, bakim onarimla ilgili uzmanhgi olan, giler
yuzli ve yardimci olmaya istekli kisileri musteri danismani olarak galistirmalari tavsiye edilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Memnuniyet, baskalarina tavsiye, satis sonrasi hizmetler, bakim-onarim, otomobil yetkili servisi.
JEL Kodlari: M3, M30, M31
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1. GiRiS

Otomobil yetkili servislerinde verilen bakim onarim hizmetleri, teknik bilgi gerektiren hizmetlerdir. Otomotiv sektori gibi
teknik bilgi gerektiren konularda genellikle, miisteriler tarafindan algilanan risk yiiksektir (Ozbek, 2016). Algilanan risk,
tiketicilerin satin alma kararlarinin sonuglarina iliskin belirsizlik algisi olarak tanimlanmakta (Yee ve dig, 2011) ve bu
ongorebilme diizeyiyle ters orantili olarak artmaktadir (Sweeney ve dig., 1999). Otomotiv sektériinde yapilan algilanan risk,
algilanan deger ve hizmet kalitesini inceleyen calismalarin ((Yee ve dig,, 2011; Ozbek, 2016) yaninda, otomobil yetkili
servislerinden sunulan hizmet kalitesi ve bu hizmetlerden memnuniyete iliskin ¢alismalar da literattirde mevcuttur (Bengiil,
2006; Giilliili ve Bilgili, 2011; Ozgiiner ve Kurtuldu, 2015). Bunun yaninda, hizmet bilesenlerinden memnuniyet diizeyinin
baskalarina tavsiye etme davranisi Uzerindeki etkisini arastiran ¢alismaya literatiirde rastlanmamistir. Misterilerin risk
algisinin yiksek oldugu hizmetlerde, o hizmetten gegmiste faydalanan diger misterilerin tavsiyesi, miisteri karar verme
strecinde ¢ok etkilidir. Bu nedenle, otomobil yetkili servislerinin hangi musteriler tarafindan baskalarina tavsiye edildiginin
belirlenmesi gerek bu hizmeti sunan ve gerekse satin alan taraflar agisindan énemlidir. Bagkalarina tavsiye etme, genellikle,
aldigi hizmettin bilesenlerinden memnun olan kisiler tarafindan gergeklestiriimektedir. Bununla birlikte, otomobil yetkili
servislerinde sunulan hizmetin her bir bileseninden memnuniyetin baskalarina tavsiye davranisini Uzerindeki etkisi
bilinmemektedir. Bu gercevede bu arastirmanin amaci, otomobil yetkili servislerinde sunulan hizmet bilesenlerinden
memnuniyet diizeyinin baskalarina tavsiye etme davranisi tizerindeki etkisini belirlemektir.

2. LITERATUR INCELEMESI

Otomobil yetkili servisleri, otomobil firmasinin adina belirlenen sartlara gore bakim onarim islemlerini gergeklestiren,
bagimsiz taseron (ikinci yuklenici) firmadir. Otomobil yetkili servisleri, otomobil firmasiyla yaptiklari anlasmalar kapsaminda,
garanti suresi ve sartlari dahilinde olan otomobillere licretsiz; garanti sliresi ve kapsami disinda olan otomobillere ise, licretli
olarak hizmet sunmaktadir (Bengiil, 2006). Musterilerin, otomobil yetkili servisi tercihlerini, sirasiyla, serviste ¢alisan
elemanlarin tecribeli olmasi, serviste yapilan bakim ve onarimlar hakkinda mdsterilerin yeterince bilgilendirilmeleri, servis
fiyatlarinin uygun olmasi, servis esnasinda ihtiya¢ duyulan yedek pargalarin hazir bulundurulmasi ve aracin garanti
kapsamindan g¢ikmamasi seklinde siralanmaktadir (Karahan ve Ding, 2016). Otomobil yetkili servisi tercihinde etkili olan
faktorler ayni zamanda, musterilerin aldiklari bakim-onarim hizmeti bilesenlerinin hangilerine ne kadar 6nem verdigini
gostermektedir. Otomobil yetkili servisi tercihini etkileyen faktorler; bakim-onarim, personelle etkilesim ve fiyat olmak
Uzere ¢ boyutta toplanabilir. Benzer sekilde otomobil yetkili servisinden memnuniyeti etkileyen faktorler de, bu li¢ boyutta
toplandigi séylenebilir (Akgay ve Senol, 2009). Baskalarina tavsiye etme davranisi, literatiirde yaygin olarak musteri
sadakatinin ve agizdan agiza pazarlamanin gostergesi olarak degerlendirilmektedir (Keskin ve Cepni, 2012; Yazgan ve dig.,
2014). Literattirde memnuniyetin sadakati ve agizdan agiza pazarlama davranisini etkiledigini ortaya koyan ¢ok sayida
calismalar vardir (Bayuk ve Kiigiik, 2007; Cati ve Kogoglu, 2008; Yazgan ve dig., 2014; Oz ve Uyar, 2014). Bu bilgilerden
hareketle, otomobil yetkili servislerinde hizmet bilesenlerinden memnuniyet dizeyinin baskalarina tavsiye davranisini
etkiledigi ongorulebilir. Bu dogrultuda gelistirilen hipotez asagidadir.

Hy: Otomotiv yetkili servislerinde hizmet bilesenlerinden memnuniyet diizeyi baskalarina tavsiye davranisini istatistiksel
olarak anlamli bir sekilde etkilemektedir.

3. YONTEM

Arastirma nicel arastirma ydntemine gore tasarlanmistir. Arastirmanin evreninin Diizce’de bulunan bir otomobil yetkili
servisinden (HASMER) hizmet alan misteriler olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda veriler anket yontemiyle toplanmistir.
Anket formu, hizmet satin alan kisiye yonelik demografik bilgiler, yetkili serviste sunulan hizmetin bilesenlerinden
memnuniyet diizeyi ve baskalarina tavsiye etme davranigina iliskin sorulari icermektedir. Otomobil yetkili servislerindeki
hizmet bilesenlerinin belirlenmesi ve bu bilesenlere iliskin 6lgek gelistirme sireclerinde bir otomobil yetkili servisiyle is
birligine gidilmistir. Gelistirilen bu 6lcek, begsli Likert dlgegi olup, 10 ifadeden olugmaktadir. Arastirmanin bagiml degiskeni
olan baskalarina tavsiye davranigi bir ifade ile 6lglilmustir. Katimcilara, hizmet aldiklari Hasmer bayisini arkadaglarina ya da
tanidiklarina tavsiye edip etme durumlar bes cevap segenegiyle (1: kesinlikle tavsiye etmem... 5: kesinlikle tavsiye
ederim)sorulmustur. Olusturulan anket formu ile belirtilen yetkili servisten hizmet alan 100 kisiden veri toplanmistir.
Toplanan veriler, sosyal bilimler igin istatistiksel paket programi araciligiyla ve yapisal esitlik modellemesi ile analiz
edilmistir. Verilerin analizinde faktor analizi, glivenilirlik analizi, regresyon analizi ve yol analizi kullaniimistir.
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4. BULGULAR VE TARTISMA

Otomobil yetkili servislerinde sunulan hizmetin Ug bileseni bulunmaktadir. Bunlardan birincisi, sunulan bakim-onarim
hizmeti; ikincisi, bakim onarim siirecinde personel ile etkilesim (miisteri danismani); tglinciisii ise, fiyattir. Olgekte yer alan
ifadelerden iki tanesi fiyat, bes U¢ tanesi misteri danismani ve bes tanesi ise bakim-onarim sirecine iliskin hizmet
bilesenleridir. Hizmet bilesenlerinden memnuniyet diizeyini 6lgmek icin kullanilan 6lgekten elde edilen verileri 6zetlemek
icin faktor analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda, asagidaki tabloda gosterilen sonuglara ulasiimistir.

Tablo 1: Faktor ve Giivenilirlik Analizi Sonuglari

g | 2| 5 |8
[ E > bl 2
ST| S 3 S | 58§
2| Bl e | S |%EE
P S = 0 | <>
Bakim Onarim 3,96 | 0,94 | 3,73 | 46,64
Serviste gegen stireden memnuniyet 0,90 | 3,84
Yedek parga bulunabilirliginden memnuniyet 0,84 | 3,58
Aracin yetkili servise teslimi sirasindaki
islemlerin hizh ve eksiksiz yapilmasindan 0,79 | 4,11
memnuniyet
Belirtilen stirede bakim/onarimin tamamlanip
. . . . 0,76 | 4,33
aracin teslim edilmesinden memnuniyet
Servis somasmda aracin teslimat siirecinden 0,75 | 3,94
memnuniyet
Miisteri Danismani 4,31 | 0,98 | 3,33 | 41,62
ilgilenen rnibteri danismanindan genel 0,92 | 432
memnuniyet
Misteri danismaninin tecriibesi ve
. : 0,91 | 4,27
uzmanligindan memnuniyet
Misteri danismaninin giler yuzliliginden ve
yardimci olmaya istekli olmasindan memnuniyet 0,91 | 4,35

Faktor ¢ikarma metodu: Temel bilegsenler analizi; Dondiirme metodu: Verimax; Toplam Agiklanan
Varyans: 0,88; KMO Orneklem Yeterliligi: %90; Bartlett's Kiiresellik Testi icin Ki-Kare:1112,62
p=0,000<0.001; Alfa Sayisi: 0,96

Faktor analizi sonucunda, hizmet kalitesi bilesenlerinden olan fiyat ile ilgili iki ifade ve bakim onarim ile ilgili bir ifade
oOlgekten cikarilmis ve kalan yedi ifade iki boyut altinda toplanmistir. Bu boyutlardan birincisi, bakim-onarim siireci ile ilgili
ifadeleri barindirdigi igin bu faktoér bakim onarim; ikincisi ise musteri danismani ile iletisim ve etkilesim ile ilgili ifadeleri
barindirdigi igin bu faktére de musteri danismani ismi verilmistir. Yukaridaki tabloda gosterilen degerlerden hareketle, veri
setinin faktor analizine uygun oldugu ve 6rneklem buyikluginin yeterli oldugu sdylenebilir. Ayrica, ifadelere iliskin faktor
yuklerinin 0,75 ve Uzeri olmasi da veri Ozetleme sirecinin gegerliligine isaret etmektedir. Bunun yanina, Olgcegin
givenilirligine iliskin Cronbach alfa sayisi, 6lgegin yiiksek derecede giivenilir oldugu anlamina gelmektedir. Olgekte yer alan
“aracinizda gergeklestirilen bakim ve onarim iglemlerinin kalitesinden memnuniyet diizeyi” (ortalama: 4,35) ifadesi ve
“teslimatta baslangigta verilen tahmini fiyata sadik kalinmasindan memnuniyet dizeyi” (ortalama: 4,36) ifadeleri her iki
faktorde de 0,60 ve Uzeri faktor ylkine sahip olmalari dolayisiyla faktér analizinden gikarilmistir. Ayrica, “bakim ve onarim
fiyatlarindan memnuniyet diizeyi” (ortalama: 3,08) ifadesi de dustk faktor yiiki dolayisiyla 6lgekten gikariimis ve yukarida
tabloda gosterilen sonuglara ulasiimistir. Arastirmada bagiml degisken olan baskalarina tavsiye etme davraniginin aritmetik
ortalamasi 4.22 ve standart sapmasi ise, 1,12°dir. Bu deger, genel olarak musterilerin gevrelerindeki kisilere Hasmer bayisini
tavsiye ettikleri anlamina gelmektedir.

Bakim-onarim hizmetinden ve mdsteri danismanindan memnuniyet diizeyinin baskalarina tavsiye Uzerindeki etkisini test
etmek icin c¢oklu regresyon analizi gercgeklestirilmistir. Regresyon analizi Enter modeliyle gergeklestirilmistir. Analizi
sonucunda, dizeltilmis R2 degeri 0,77 ¢ikmistir. Bu deger, bagimsiz degiskenler olan bakim onarim ve misteri danismani
hizmetlerinden memnuniyetin baskalarina tavsiye davranisinin %77’sini agikladigi anlamina gelmektedir. Ayrica, ANOVA
analizinde F degerinin (0,00) anlamh g¢ikmasi, modelin kabul edilebilir bir model oldugu anlamina gelmektedir. Analiz
sonucuna gore; bakim oranim hizmetinden memnuniyetteki bir birimlik degisim baskalarina tavsiye etmede 0,58 birimlik
degisime; personel ile iletisimdeki bir birimlik degisim baskalarina tavsiye etmede 0,66 birimlik bir degisime neden

DOI:10.17261/Pressacademia.2017.645 693 PressAcademia Procedia



Global Business Research Congress (GBRC - 2017), Vol.3, p.691-696 Kethuda, Agras, Karayel

olmaktadir. Bu bilgilerden hareketle, hem personel ile iletisimden memnuniyetin hem de bakim onarim hizmetlerinden
memnuniyetin baskalarina tavsiye etmeyi yiuksek oranda etkiledigi sdylenebilir. Regresyon analizinin sonuglari Tablo 2’de
gosterilmistir.

Tablo 2: Enter Modeli Regresyon Analizi Sonucu

StandarBt;:ztlrllmls ¢ sig.
Sabit Katsayi 4,22 76,58 0,00
Bakim-Onarim 0,58 11,61 0,00
Musteri Danismani 0,65 13,19 0,00

Bagimli Degisken: Baskalarina tavsiye davranisi; Diizeltilmis R*: 0,77; Durbin-Watson degeri:
1,66; Modelin Anlamliigini gésteren ANOVA testi F degerinin Anlamlilik diizeyi: 0,00

Hizmet kalitesinin 6lgmek igin kullanilan olgege faktoér analizi uygulandigi ve fiyat degiskenine ait ifadelerin Olgekten
cikartildigr yukarida ifade edilmisti. Bu nedenle, yukarida enter modeline gore gergeklestirilen regresyon analizi fiyattan
memnuniyetin baskalarina tavsiye davranisi Gzerindeki etkisini kapsamamaktadir. Fiyat ile ilgili bilesenlerin baskalarina
tavsiye davranisi Gzerindeki etkisini gorebilmek adina, veri seti basamakl regresyon analizi ile analiz edilmistir. Basamakli
regresyonun amaci, ¢ok sayida bagimsiz degiskenin icinden bagimli degiskeni en iyi agiklayan ve aralarinda otokorelasyon
olmayan azami sayida bagimsiz degiskeni segmektir. Hizmet kalitesi bilesenlerini 6lgmek igin gelistirilen 10 ifadenin tamami
bagimsiz degisken olarak ve baskalarina tavsiye davranisi ise, bagimli degisken olarak analize tabi tutulmustur. Tablo 3 ‘te
gosterildigi gibi, hizmet bilesenlerinden (¢ tanesi baskalarina tavsiye davranisinin 0,78’ini agiklamaktadir. Ayrica, ANOVA
analizinde F degerinin (0,00) anlamli ¢tkmasi, modelin kabul edilebilir bir model oldugunu géstermektedir.

Analiz sonuglarina gore, “teslimatta, baslangicta verilen fiyata sadik kalma” bagkalarina tavsiye etmeyi en ¢ok etkileyen
degiskendir. Bunun yaninda, basamakli regresyon analizi sonuglarina gore, “genel olarak musteri ile ilgilenen misteri
danismanindan memnuniyet” ve “aracin yetkili servise teslimi sirasindaki islemlerin hizli ve eksiksiz yapilmasindan
memnuniyet” baskalarina tavsiye etmeyi en gok etkileyen faktorlerdir. Bu durum, arastirmaya dahil edilen diger hizmet
kalitesi bilegenlerinin baskalari tavsiye lizerinde etkili olmadig veya ¢ok az etkili oldugu anlamina gelmemektedir. Bunun
yerine, ortaya ¢ikan bu sonug, aralarinda yiksek korelasyon olmayan hizmet bilesenleri icerisinden bagkalarina tavsiye
davranisini en ¢ok etkileyen bilesenleri gdstermektedir. Ornegin, misteri danismani ile ilgili diger ifadeler de baskalarina
tavsiyeyi etkileyebilir. Fakat burada, diger degiskenlerin muisteri danismanindan genel memnuniyet diizeyi arasindaki
korelasyon olmasi dolayisiyla basamakl regresyon analizi sadece genel memnuniyet diizeyini buraya alarak otokorelasyona
engel olmustur. Buradaki bir ifadenin misteri danismant ile ilgili ifadeleri ve diger ifadenin ise bakim onarim ile ilgili ifadeleri
temsil ettigi faktor analizi sonuglarindan hareketle sdylenebilir. Buradaki diger bir énemli bir sonug ise, “teslimatta,
baslangicta verilen fiyata sadik kalma” ifadesinin diger bakim —onarim ile ilgili ifadelerden daha fazla baskalarina tavsiye
etme degiskenini etkilemesidir. Bu sonuglardan hareketle, musterilerin baskalarina tavsiye davranisinin en ¢ok musteri ile
ilgilenen misteri danismanindan ve teslimatta, baslangigta verilen fiyata sadik kalma durumundan memnuniyet diizeyinden
etkilendigi soylenebilir.

Tablo 3: Basamakli Regresyon Analizi Sonuglari

Standartlastirilmis Beta t Sig.
Sabit Katsayi -1,08 -3,78 0,00
Teslimatta baslangicta errllen"tahrT\lnl fiyata sadik 0,39 4,66 0,00
kalinmasindan memnuniyet duzeyi
Genel olgrak, s!_zmle. ilgilenen misteri danismanindan 0,37 5,07 0,00
memnuniyet diizeyi
Aracm.ye.tklll servise teslimi 5|raS|ncAiak| |§!.emlgr|n hizli 0,22 295 0,00
ve eksiksiz yapilmasindan memnuniyet diizeyi

Bagimli Degisken: Baskalarina Tavsiye Davranisi; Diizeltilmis R*: 0,78; Durbin-Watson degeri: 2,04; Modelin
Anlamliligini gésteren ANOVA testi F degerinin Anlamlilik diizeyi: 0,000

Arastirmada, bagskalarina tavsiyeyi etkileyen hizmet bilesenlerinin bir arada ve kapsamh sekilde degerlendirmek adina
yapisal esitlik modellemesi kullaniimis ve asagidaki model test edilmistir. Tablo 4’'te de gosterildigi gibi, model genel olarak
iyi uyum degerlerine sahiptir.

DOI:10.17261/Pressacademia.2017.645 694 PressAcademia Procedia



Global Business Research Congress (GBRC - 2017), Vol.3, p.691-696 Kethuda, Agras, Karayel

Tablo 4: Model Uyum indeksleri

Uyum iyi Uyum Kabul Edilebilir Modelde

istatistigi Uyum Ait Deger
Genel Model X2 0,05-1,00 <0,05 0,001
Uyumu X%/sd <3 <4-5 2.048
NFI 20,95 0,94-0,90 0,96
Karsilagtirmali IFI 20,95 0,94-0,90 0,98
Uyum indeksleri CFI >0,97 >0,95 0,98
RMSEA <0,5 0,6-0,8 0,17
Mutlak uyum GFI 290 0,89-0,85 0,91
indeksleri AGFI >90 0,89-0,85 0,86

Analiz sonucuna gore, bakim onarim hizmetlerinden (BOS) memnuniyet ile mulsteri danismanindan memnuniyet (MD)
arasinda kuvvetli bir iliski vardir. Ayrica, bakim onarimdan memnuniyet ve musteri danismanindan memnuniyetin
baslangigta verilen fiyata sadik kalma (BVFSK) ile yiksek; bakim onarim fiyati (BOFY) ile aralarinda orta diizeyde bir iliskisi
vardir.

Sekil 1: Yapisal Esitlik Modellemesi Sonuglari

Tavsiye

Sekil 1’deki modelde goruldigi gibi, baskalarina tavsiyeyi en ¢ok etkileyen degisken miisteri danismanindan memnuniyet
degiskenidir. Bunun yaninda, bakim onarim hizmetinden memnuniyet ve baslangicta verilen fiyata sadik kalma degiskenleri
baskalarina tavsiyeyi hemen hemen musteri danismanindan memnuniyet degiskeni kadar etkileyen diger degiskenlerdir.
Ayrica, bakim onarim hizmetinin fiyati, baskalarina tavsiye degiskenini istatistiksel olarak anlamh bir sekilde
etkilememektedir (0,49>0,05). Bu sonug, beklentilerle kismen 6rtiismekte ve kismen de ters diismektedir. Cunkl ifadelere
iliskin ortalamalar degerlendirildiginde, en az memnun olunan hizmet bilesenini bakim onarim hizmetinin fiyati oldugu
gbziikmektedir(3,08). Bu bilgiden hareketle fiyatlarin musteriler i¢in kismen yiiksek oldugu sonucuna varilabilir. Bundan
hareketle fiyatin tavsiye Uzerinde etkisininim olmamasi veya negatif etkisinin olmasi beklenen bir sonug¢ olarak
degerlendirilmektedir.

5. SONUC

Arastirma sonucuna gore, musteri danismanindan memnuniyet, bakim onarim hizmetinden memnuniyet ve baslangicta
verilen fiyata sadik kalma bagkalarina tavsiye etme degiskenini biiyiik oranda agiklayan faktérlerdir. Bu sonuglar Ozgiiner ve
Kurtuldu (2015) ve Karahan ve Ding (2016) tarafindan gergeklestirilen ¢alismanin sonuglariyla értiismektedir. Ozgiiner ve
Kurtuldu (2015) tarafindan yapilan c¢alismada otomobil yetkili sevislerindeki teknik bilgilendirme ve bakim-onarim
hizmetlerinin musteri memnuniyetini yliksek diizeyde etkiledigi sonucuna ulasiimistir. Karahan ve Ding (2016) tarafindan
yapilan ¢alismanin sonucunda ise, bakim-onarim ve misteri danismani ile iletisim sireglerinin misteri tercihlerine etkisi
Gzerinde durulmustur. Bu c¢alismada ise, bu iki 6nemli boyutun yaninda, baslangicta verilen fiyata sadik kalmanin
baskalarina tavsiye Uzerindeki etkisi ortay konmustur.
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Otomobil yetkili servislerindeki bakim onarim hizmeti, teknik bir hizmettir. Bu hizmetten faydalananlar, hizmetin teknik
boyutunu net olarak degerlendirmeyebilmektedir. Bunun yaninda, musteri danismani ile iletisim ve baslangicta verilen
fiyata sadik kalma, miusteriler tarafindan daha net degerlendirilebilmektedir. Ayrica, teknik g¢oziimler kolaylkla
kopyalanabilirken, calisan-musteri iliskilerine odaklanarak rakiplere Ustiinlik saglamak, rakiplere tarafindan nispeten daha
zor kopyalanabilmektedir (Sweeney ve dig., Johnson, 1997). Dahasi, satis sonrasi musteri hizmetleri, misteri tatmini
acisindan onemli rekabet araglarindan biridir (Gullali ve Bilgili, 2011).Bu dogrultuda, otomobil yetkili servislerine, dzellikle
baslangigta fiyat verirken bltiin masraf kalemlerini net olarak belirlemeleri ve arag tesliminde bu fiyata sadik kalmalari
tavsiye edilmektedir. Ayrica, otomobil yetkili servislerine, misterilerin teknik bir konu olan bakim onarimi net
degerlendirememeleri ve bakim onarimi musteri temsilcileri ile olan iletisim (izerinden degerlendirmeleri dolayisiyla,
misteri danismanlarinin tecribeli, bakim onarimla ilgili uzmanligi olan, giler yizli ve yardimci olmaya istekli kisileri musteri
danismani olarak galistirmalari tavsiye edilmektedir. Bu ¢calismada ulasilan bir diger énemli sonug daha vardir. Katilimcilarin
en az memnun oldugu hizmet bilesenini fiyat olmasina ragmen, katilimcilar genel olarak isletmeyi baskalarina tavsiye
etmektedir. Dahasi, fiyattan diisiik memnuniyet diizeyi, baskalarina tavsiye davranisini negatif yonde etkilememektedir. Bu
durum, teknik hizmet sunan otomobil yetkili servislerinin, misteri danismani, bakim-onarim ve baslangicta verilen fiyata
sadik kalma ile ilgili misteri memnuniyetini saglamalari halinde, fiyat Gzerinde degisikliklere gidebilecekleri anlamina
gelmektedir. Bu dogrultuda otomobil yetkili servislerine, fiyatin baskalarina tavsiyede bir kriter olmamasindan hareketle,
maliyetlerden ziyade, hizmet sunduklari bélgedeki rekabete bagimli olarak fiyati belirlemeleri tavsiye edilmektedir.
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