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Ozet

Tiiketicinin nihai kararinda oldukga etkili olan iletisim kanali olarak bilinen agizdan agza iletisim, piyasada
yer etmek isteyen markalarin sadik miisteriler olugturma konusunda yapmak istedikleri en etkili yollardan
biridir. Bu faaliyetle birlikte markalar gliinimiizde daha da ileri konumlara gelmektedir. Bu yontemler
tiiketiciler kullandiklar1 marka konusunda yasadiklar1 duygular1 s6zlii bigimde birbirlerine fikir aktarimi
seklinde yaparak markanin diger tiiketiciler tatarindan da tercih edilerek satisinin artmasini
saglamaktadirlar. Elde edilen bu marka sadakati otomobil alaninda miisterilerine hizmet vermek isteyen
yetkili servislerinin Gzerindeki etkinin belirlenmesi maksadiyla Ankara ilinde faaliyet gosteren 67 adet
yetkili servis miisterilerinden elde edilen veriler neticesinde analiz edilmeye ¢aligilmistir. Firmalar yoniiyle
avantajli oldugu sonucu elde edilmistir.

Anahtar kelimeler: Agizdan Agza Iletisim, Marka Sadakati, Otomobil, Servis

The Effect of Word-of-mouth Communication on Brand Loyalty: A Study on Automobile Services
(Ankara Case)

Abstract

Word-of-mouth communication, known as the communication channel that is very effective in the final
decision of the consumer, is one of the most effective ways brands that want to take a place in the market
want to create loyal customers. With this activity, brands are getting even more advanced today. These
methods verbally convey the feelings they experience about the brand they use to each other, and increase
the sales of the brand by being preferred by other consumers. This brand loyalty was tried to be analyzed
as a result of the data obtained from 67 authorized service customers operating in Ankara in order to

! Bu makale Yiiksek Lisans Tezinden iiretilmistir.
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determine the effect on the authorized services that want to serve their customers in the field of automobiles.
The result has been obtained that it is advantageous in terms of companies.

Keywords: Word of mouth, Brand Loyalty, Automobile, Service

Marka ve Onemi

Markaya yonelik kavram ilk olarak 19. Yiizyilda kisilerin kendisine ait hayvanlarini merada
bulunan diger benzer hayvanlardan ayiracak olan farkliliklar1 yaratma beklentisinde olan siirii
sahibi olan kisilerin hayvanlarin1 diger hayvanlardan ayrimak i¢in damgalamasi (markalamasi)
neticesinde kullaniliyor olmaya baglamaktadir (Keller, 2013:2; Blackett, 2003: 13).

Temeli ¢ok sekilerden olan iskandinav dilinde bir seyin yanmasi anlaminda kullanilan ‘brandr’
kelimesinden olusturulan marka (brand) kelimesi sonugta (Tosun, 2017:3); 1990 yillarinda sonra
baska ve farkli anlama ulasmistir. Marka yalnizca bir firmanin sahip oldugu {iriin veya hizmeti
destekleyebilmek amaciyla kullanilmig olan ifade olma durumundan uzaklagmistir. Firmalar
fazlaca yatirim yapiyor olduklari, reklam yaninda sponsorlugu da gelistiriyor olduklari, genel
bilinen pazarlama karmasindan olusan durumun etkili bir arac1 seklini almistir (Doyle, 2011:44).

Miisteri deneyimleri olmadan bir anlaminin olmadig: isim, logo gibi belirlenmis olan bir markay1
digerlerinden ayiracak sekilde yapilan tasarim ile o markanin geg¢misinin de ela alinmasi
sonucunda marka olugsmaktadir.Basin organlartyla sonuncun belirlenmesiyle birlikte reklam
vasitastyla da desteklenmis olan marka zaman iginde insanlarin hafizalarinda gelistirilen
diisiinceler tiiketici nezdinde konusula gelmektedir. Ancak marka bu sekilde meydana gelmektedir
(Holt, 2004:3).

Marka satici tarafinda aliciya var olan bir dzelligi, fayday1 veya verilen bir hizmetin siireklilik
saglayacak sekille birlikte kalitesinin de garanti edileceginin teminatini vermesidir (Kotler,
2000:404).

Bir isletme agisindan marka sahip olmak beraberinde birgok fayda saglamaktadir. Bir markada
elde dilecek olan basari isletme agisindan siirekliligin yaninda karliligini da belirlenmesinde
onemli olan unsurlar arasindadir.Marka bunun yaninda pazarda hedeflenen genisleme ile birlikte
bunun korunmasini da katki saglamaktadir (Das vd., 2016:872).

Markanin giiclii olmasi isletmeye mali olarak olumlu katki saglamaktadir. Isletmede marka
tiikketici tarafindan satis arttirip, cazip hale getirmesinin yaninda fiyat yonlii hassasiyeti de azaltarak
kar oraninda arttirma saglamaktadir. Bir markanin tiiketici tarafindan biliniyor olmasi onun uzun
stireli kullantmini saglamaktadir. Bu durum performansta kayiplara sebep olsa da tiiketici
zihnindeki degerinin koruyarak stirdiirmektedir. Tiiketici ise durumlar kotiilesmedigi siire boyunda
zihinde yeniden degerlendirilebilmektedir.(Haigh ve Ilgiiner, 2012:16).

Markanin gii¢lii olmasi pazarda egemenligini de getirmektedir. Rekabet yeteneginin fazla olmasi
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pazara girmek isteyen diger markalar1 da engellenmektedir. Pazarda elde edilen bu gii¢ sayesinde
tilketicilerce de tercih edilmesiyle aracilarinda tabie gergeklesmektedir. (Mucuk, 2014:146).

Marka Kullanimi

Tiiketicinin yasam siirecini yalin hale getiren marka, bir kisinin olmak istedigini ya da kim
oldugunu bagkalarina gosterebilme firsati sunmaktadir (Keller, 2020:995). Firmalar markalara
yonelik bir kimlik ve bu dogrultuda karar gelistirirken, var olan ve olmas1 muhtemel tiiketiciler
durumlart ve istekleri dikkatle degerlendirilmektedir. Ulasilan bu bilgi dogrultusunda markanin
yer edebilmesi amaciyla olusturduklar: mesaj1 reklam ile pazarlama araglarini kullanarak istenilen
topluluga ulastiran isletmeler, tiiketici zihninde markanin bir degere ulagsmasini1 saglamaktadir
(Charan ve Yang, 2020:89).

Isletmeler markalarina yonelik olarak bir kimlik olusturma siirecinde bu ifadelerin tiimiinden
yararlanmaktadir. Fakat gozden kacirilmayacak bir husus sudur ki giiclii bir marka olustururken
hi¢bir unsurun yalnizca iglem yapmada yeterli diizeyde olamayacagidir. Bir {iriiniin sahip oldugu
0zellik marka i¢in énemlidir. Tiiketici {iriin konusunda markadan ¢ok faydaya odaklanmaktadir.
Oncelikli olarak rakiplerce benzerinin yapilabilecegi 6zelligi neme sahip olsa da bu durum
zamanla degerini yitirmektedir. Yine fayda burada tek bagina tiiketici goziinde yeterli diizeyde
bulunmayacaktir. Markanin sahip oldugu temel degerleri ve markanin kisiligi kalicilig1 yoniinde
onemlidir (Kotler vd., 2005:572).

Markanin sahip oldugu bazi nitelikler vardir bunlardan bazilarini siralayacak olursak, isletmeyi
farklilastirmak, taninirlilig1 saglamak, deger katmak seklindedir (Ozdemir ve Kogak, 2012: 128).

Bu giin rekabetin artmasiyla birlikte firmalar miisteri gereksinimlerini gidermeyi saglayan tirtinler
ortaya konyaktadirlar. Buradaki bu durum miisteri yoniiyle dogru kararin verilmesinde risk unsuru
barindirmaktadir (Yildiz, 2017: 87-88).

Piyasadaki alternatifler hakkinda degerlendirme yapmak i¢in tiiketicinin yeterince zamani olsa
dahi, iirtinlerin sahip oldugu karmasiklikla birlikte karar vermek sorunlulugu nedeniyle tiiketicinin
zorlandig1r goriilmektedir. Marka meydana getirdigi deger sayesinde miisteriye yapacagi
secimlerde yardimda bulunmaktadir (Doyle, 2008:231). Tiiketicinin yasamint kolaylastirarak
giiven deposu haline gelen marka hem tiiketici hem de isletme acisindan degisik anlamlari
bilinyesinde barindirmaktadir (Kotler, 2016:78).

Markanin sahip oldugu nitelik ve sundugu alisveris deneyimi sayesinde miisterinin o markayla bag
olusturarak ileride de bu dogrultuda bunu uzun siireli kullanmasidir (Delgado- Ballester ve
Munuera- Aleman, 2001:1238). Rakiplerine oranla sahip olunan giiclii marka farklilagmasi
konusunda da basar1 getirecektir (Yilmaz ve Aykag, 2018: 53-75) . bu giin Uretilen yeni bir Griin
farkli ve karmasik duruma da sahip olsa rakiplerince kopyalanabilme imkani bulunmaktadir. Bu
sebeple tiiketici de taninmis markay1 tercih etmektedir (Doyle, 2008:233).
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Markaya Sadakat

Bu giin teknolojiyle birlikte kiiltiirel farkliliklarin azaldig1 diinyada rekabete bagli olarak isletme
kendini bir gii¢ savasi i¢ginde bulmaktadir. Markanin varligini siirdiirmesi, Pazar payini korumast
miisterileriyle aralarinda gii¢lii olusturulacak marka sadakati ve eski var olan miisterilerini de elden
kaybetmemesi ile miimkiin olabilmektedir (Liao vd., 2010:1320). Bir kisinin aile, arkadas veya
benzeri bir unsura fazlaca beslenen duygularla bagliligin bir gostergesini ifade eder sadakat.
Markanin miisterisini elde tutumasini da ifade eder marka sadakati (Huang vd., 2018:1082). Ornek
olarak Harley Davidson kullanan birisi markasina biiyiik tutku i¢inde baglanmistir. Burada diger
markalarin durumlarindaki iyi olma nedenler bunu etkilememektedir. Arastirmalar gostermistir ki,
normal bir marka yaklasik bes yillik bir siire iginde miisterisinin yarisin1 kaybedebilmektedir.
Markaya sadik miisteriler bu durumun % 20 sini kaybetmektedir (Kotler, 2016:5). Bir miisteri belli
bir markadan siirekli olarak satin alma egimi gostermesi marka sadakati anlaminda gelmektedir.
Bu durum var olan diger marklarla kiyaslandiginda bir markanin tiiketici tercihindeki giiclidiir de
denilmektedir (Yee ve Sidek, 2008:222). Markanin gelisme siirecinde 6nemli bir faktor olmakla
birlikte tiiketicinin diger markalara gegme isteginin de gostergesi olan marka sadakatidir (Doyle,
2011:50). Bu durum gerceklestirilen taahhiitle de belirlenmektedir. (Kotler ve Pfoertsch,
2006:116). Markanin degeri tiiketiciye farkli faydalar sunmasiyla belirlenmektedir. Bu durum
miisterinin markadan aldig1 zevki de arttirip sadakati meydana getirecektir. Tiiketici burada ilk
olarak markaya giivenir ve sonrasinda markaya olan sadakatti beraberinde getirmektedir(Berger,
2014:594). Bir iirlinde var olan kalite yalnizca marka sadakati i¢in yeterli bir durum olmamaktadir.
Kullanicinin yasadigi liriine karsi negatif yonlii deneyim eski durumdan daha hizli bigimde agizdan
agza yapilan sdylemlerle yol almaktadir (Chinomona, 2016:135). Bu sekilde ge¢misteki kiiciik
detaylar sosyal medya yoluyla yayilarak markaya tiiketici yoniinde etkisi olumsuz olmaktadir
(Kogyigit, 2015:91). Yine bu giin itibariyle markanin ¢evre insan ve hayvan hakki gibi ek olacak
yiikiimliiliikleri de olmaya baslamaktadir (Peppers ve Rogers, 2013:98-99).

Kurumsal sosyal sorumluluk da fiyat, kalite ve hizmetteki durum kadar markaya olan sadakat
yOniiyle tiiketicinin hafizasinda yer ederek markanin ayirt edilmesinde 6neme sahip olan bir
ozellik olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Yaprakli vd., 2017:150).

Agizdan Agza Yapilan fletisim ve Bunun Siireci

Insanim karsisindakini etkilemek yada kendi durumunu anlatabilmesi maksadiyla duygu diisiince
veya bilgisini sozIlii veya baska sekilde digerlerine aktarabilme durumu olarak bilinen iletisimin
agizdan agza yapilmasi iiriin konusunda elde edilen bilginin alic1 tarafindan aileden es dosta kadar
bir ¢ok kisi arasinda yapilmasiyla meydana gelmektedir (Kotler ve Armstrong, 2004:476).
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[letisimin bir¢ok yéniiniin oldugu gibi en seki bilineni agizdan agza olarak yapilanidir. Tiiketiciler
normal hayatta surekli olarak bilerek ya da bilmeyerek bu iletislimi kullanmaktadirlar (Kotler,
2016:90).

Tiiketiciler giin i¢inde siirekli degisik kanallarla bir¢cok reklam ve bilgilendirme uyaricistyla
karsilasmaktadirlar. ilk zamanlarda merak uyandiran reklamlar zamanla yerini duyarsizlasma ve
ilgiyi kaybetmeye neden olmaktadir (Sernovitz, 2012:7). Bu boyuttaki bir veriyi arastirtyor olmak
ve diistinme konusunda zamanininda az olmasi tiiketiciyi aligveriste daha giivenli olarak bilinen
bir markaya yonlendirmektedir (Singh ve Pattanayak, 2014:42). Bu dogrultuda tiiketicinin alacagi
bu giivenli bilgi kaynagi da ancak tanidiklaridir. Tiiketicinin tantyor oldugu birinden gelen bilgi
agizdan agza iletisimde giivenirlilik ve mesaj icerigi bilinmektedir (Steffes ve Burgee, 2009:43).

Agizdan Agza Iletisimin Tiiketiciler Uzerine Etkisi

Tiiketim aligkanlig1 bazen ihtiyagtan bazen de farkli nedenlerle meydana gelmektedir. Burada
iriinde alinabilir hizmette. Bu siirecte reklamdan ¢ok ¢evresindeki kisilerden gelen mesajlar daha
onemlidir. Gelecek olan olumlu veya olumsuz mesaj etkilemektedir. Sonucgta da satin alma karar
stireci etkilenmektedir. Yayilan bu bilgi kisiler arasinda agizdan agza yayilmaktadir (Keller,
2007:450).

Buradaki asil neden fikir olarak iiriin ve hizmet hakkindaki durumlar tiiketiciler arasinda sozlii
olarak yayilmaktadir (Brown vd., 2005:125). Bu durum yiiz yiize olabilecegi gibi telefon veya E-
mail araciligryla da yapilmaktadir.

Bu i¢in internetten yapilan aligverislerde iiriine yonelik yapilan tiiketici yorumlar1 bu duruma
gosterilecek gilizel orneklerden biridir. Bu bilginin en 6nemli 6zelligi tliketicinin higbir ticari
bagmin olmamsi yaninda objektif olarak yapiliyor olusudur. Bu da alic1 tarafinda giivenin
olusmasina neden olmaktadir. Alic1 olan tiiketici etrafinda aldig1 bilgi dogrultusunda satin alma
stirecini tamamlamaktadir. Aldig1 iirtinii kullanarak elde ettigi tecriibeyi digerleriyle paylasmasi
bu dongnin bir strecidir (Li vd., 2019:5). Bu durum reklam gesitleri gibi yalnizca iirline yonelik
duruma degil, ayn1 zamanda hizmet tanitiminda da etkili olmaktadir. Burada 6zellikle doktor
avukat gibi memnuniyetsizliginde iadenin miimkiin olmadig1 hizmet sektoriinde tiiketicinin satin
alma davramisinin %80’lik orani yalnmizca agizdan agza iletisim sayesinde gerceklesmektedir
(islamoglu ve Aydin, 2016:364-365).

Yontem

Tiiketicilerin iizerinde etki olusturmaya g¢alisan firmalar satin alma kararnin her asamasinda
zihinde aktif olabilme ¢abasindadirlar. Bu dogrultuda agizdan agza iletisim sayesinde pozitif yonlii
bir etkide bulunmaya caligmaktadirlar. Marklarinin bilinirliligini arttirmak isteyen isletmeler sadik
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miisteriler olusturmaktadirlar. Markaya sadik olan bu miisterilerle siirdiirilebilir bir marka
hedefleri dogrultusunda agizdan agza iletisimin marka sadakati lizerine etkisinin belirlenmesine
yonelik bir alan ¢alismasi yapilmaktadir.

Arastirmanin Modeli

Aragstirmada uygulanmak istenen model semasi asagidaki gibidir.

- .-
Nl

Modeli

Arastirmanin Hipotezi

Arastirma kapsaminda olusturulan hipotezler asagida belirtilmistir:
H1: Agizdan agza iletisimin marka sadakati iizerinde olumlu bir etkisi vardir.
Arastirmanin Kapsam ve Tiirii

Arastirmanin bu alaninda Ankara ilinde faaliyet gosteren yetkili oto servislerini tercih eden
miisterilerden genel tarama modeli seklinde yapilan yiiz yiize anket (Karasar, 1994), seklinde
uygulanmast sonucu elde edilen verilerden yapilmistir. Kolayda ornekleme modeli secilerek
yapilan bu ¢alismada betimsel kesifsel bir durum izlenmistir. Nicel aragtirma tekniklerinden anket
yontemi kullanilarak yapilan bu calismada agizdan agza iletilim ve marka sadakati dlgekleri
kullanilarak olusturulan ankete besli likert tipi degerlendirme kullanilarak elde edilmistir.

Arastirmanin Evreni ve Ornekleme Siireci

Evren olarak Ankara ilindeki otomobilin yetkili servisleri ele alinmistir. Calismada kullanilan
ornegin sayisint da Morgan tablosundan, ¢ok yiiksek sayiya ya da sayisi bilinmeye kiitle 6rnek
sayisindan faydalanarak, 0.05 hata payiyla, toplamda 384 adet olarak tayin edilmistir. 2015 yilinin
ilk ¢eyregi (OcakSubat-Mart) doneminde toplam 48 adet otomobil markasina ait 67 adet yetkili
otomotiv servis merkezlerinden en biiyiik 7 tanesinden hizmet alan miisterilere yonelik bu anket
calismasi ele alinmistir buradaki toplam anket sayis1 420°dir. Olusturulan bu say1 384 den biiyiik
oldugu i¢in ¢calisma kapsami i¢in yeterli bulunmustur.
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Arastirmanin Kisitlari

Arastirmanin yalmizca Ankara’da yapilmis olmasi ve buradaki otomobil servislerinden yetkili
olanlarin kullaniliyor olmast bir kithiliktir. Oradaki miisterilerin diigiinceleri tam bir sonug
genellemesi yapilmasinda yeterli olmayabilir. Sonuglar Tiirkiye genelinde uygulanabilir. Diger
taraftan yilin degisik donemlerinde de uygulandiginda ¢ikan sonuglar farkli olabilir.

Veri Toplama Araclar

Arastirmaci tarafindan katilimeilara bir kisisel bilgi formu uygulanmistir. Killanmis oldugumuz
modelle birlikte olusturulan kurumsal c¢ergeve, Taylor vd (2004)’te yazdiklar1 makalede
diizenledikleri marka sadakati 6lgegi ve Tayfun vd (2013) te

yazdiklart makalede kullanilan agizdan agza iletisimi O6lgme modelinden olan 06lgekler
kullanilmistir. Kullanilan anket kagitlart iki sayfadan olusup, ilk sayfada anket sorularini
cevaplayan kisinin kisisel bilgilerine bagli demografik 6zellikleri igeren sorular yer alirken ikinci
sayfada besgli likert tipli Olcege sahip 15 sorudan olusan anketin sorulari yer almistir. Ahmet
TAYFUN, Mustafa YILDIRIM ve Liitfiye KAS “Turistlerin Turistik Uriin Tercihlerinde Agizdan
Agiza lletisimin Rolii: Yerli Turistler Uzerine Bir Arastirma” adl1 tezdeki agizdan agza iletisim
Olcegi kullanilmistir. Arastirmada kullanilan 6lgegin geneline iliskin (Cronbach’s Alpha)
giivenilirlik katsayist o = 0,83 olarak hesaplanmistir.

Verilerin Analizi

Ornekleme giren miisterilere uygulanan Marka Sadakati Olgegi ve Agizdan Agza lletisim
Olgegi’nden elde edilen verilerin analizinde SPSS 22.0 paket programi kullanilmustir. Verilerin
analizinde izlenen yol ise su sekildedir:

a) Orneklemi olusturan miisterilerin demografik bilgileri ile ilgili bulgular icin frekans analizi
uygulanmistir. Bir ya da daha c¢ok degiskene ait degerlerin ya da puanlarin dagilimina ait
ozelliklerini betimlemek amaciyla verileri say1 ve yiizde olarak tablolastirabilmek igin frekans
analizi kullanilmaktadir (Biiyiikoztiirk, 2010). Elde edilen bulgular tablolastirilarak yiizde (%) ve
frekans (f) olarak ifade edilmistir.

b) Orneklemi olusturan miisterilerden elde edilen verilerin sonucunda arastirmanin alt
problemlerinin analizinde; iki iligskisiz 6rneklemden elde edilen puanlarin birbirinden anlamli bir
sekilde farklilik gbsterip gostermedigini test etmek icin Bagimsiz T testi uygulanmustir. iligkisiz
iki ya da daha ¢ok Orneklem ortalamasinin birbirinden anlamli bir sekilde farklilasip
farklilasmadigini test etmek i¢in Tek YOnlii Varyans Analizi (ANOVA) uygulanmistir. ANOVA
sonucunda gruplar arasinda anlamli goriilmesi durumunda farkin hangi gruplar arasinda oldugunu
belirlemek icin, Scheffe testi uygulanmistir. Sayisal gelismelerle ilgili veriler tablolar haline
getirilip yorumlanmig, bagimsiz degiskenler arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigr o = 0.05
diizeyinde test edilmistir (Biiyiikoztiirk, 2010).

Bulgular
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Bu boéliimde, aragtirmanin problemi konusunda ¢oziim saglanacak, arastirmaya katilan misteri kitlesi bir
cok Olgekler yoluyla toplanarak olan verilerin analizi sonucunda elde edilen bulgular yer alinacaktir. Elde

edilen bulgulara dayali olarak agiklama ve yorumlar yapilmistir.

Tablo 1: Cinsiyetlerine gore ortalamalari

Yapilan ¢alismada Arastirmaya katilan bireylerin oranlarina gore ¢ikan sonuglarda 224'{iniin erkek birey,

Tablolar Gruplar Frekans (n) | Yizde (%) 196'smin
Erkek 224 53.3 ise kadin
Cinsivet Kadin 196 467 birey
Toplam 420 100.0 N
18-20 Yag Arahgi 53 12.6 oldugu
Yag 30-30vas Aralis 322 76.7
40-49 Yag Aralif 45 10,7
Toplam 420 100.0
Lise Ve Alts 187 44 5
o Lisans 181 43.1
Egitim Durumu Lisanststa 52 12.4
Toplam 420 100.0
0-5000 TL 25 6.0
_ S001-10000 TL 42 10,0
Aylik Gelir 10001 TL Ve Gizeri 353 84.0
Toplam 420 100.0
Ozel Sektor 283 67.4
Kamu Sektord 80 212
Meslek Diger 18 114
Toplam 420 100.0
0-6 260 61.9
Otomobil Yast 510 160 38.1
Toplam 420 100.0
Var 167 308
Otomobil Garanti Duramu Yok 253 a0.2
Toplam 420 100.0
Var 192 457
Bagka Kullamilan Otomotiv Servisi Olma Duramu Yok 228 54.3
Toplam 420 100.0

goriilmektedir. Arastirmaya katilan bireylerin yas degiskenlerine gore dagilimlan ise, 53'linlin18-29 yas
araliginda, 322'sinin 30-39 yas araliginda, 45'inin 40-49 yas araliginda olarak dagilmaktadir. Arastirmaya
katilan bireylerin egitim durumlarina gore oranlar1 187'sinin lise ve alti, 181'inin lisans, 52'sinin ise
lisansiistii olarak dagildig1 goriilmektedir. Arastirmaya katilan bireylerin aylik gelir degiskenine gore 25'i
(%6,0) 0-5000 TL, 42'si (%10,0) 5001-10000 TL, 353" (%84,0) 10001 TL ve iizeri olarak dagilmaktadir.
Miisterilerin meslek degiskenine gore 283'ii (%67,4) Ozel sektor, 89'u (%21,2) Kamu sektorii, 48'i (%11,4)
Diger olarak dagilmaktadir. Miisterilerin otomobil yasi degiskenine gore 260" (%61,9) 0-6, 160" (%38,1)
11 ve tizeri olarak dagilmaktadir. Miisterilerin otomobil garanti durumu degiskenine gore 167'si (%39,8)
Var, 253" (%60,2) Yok olarak dagilmaktadir. Miisterilerin bagka kullanilan otomotiv servisi olma durumu
degiskenine gore 192'si (%45,7) Var, 228'1 (%54,3) Yok olarak dagilmaktadir.

Tablo 2: Tutumlarin aylik gelire gore ortalamalart.
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Aragtirmaya katilan bireylerin otomobil tercihlerindeki aylik ortalama gelirlerine gore tutumlarindaki alirken
tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli
sonug elde edilmemistir (p>0.05).
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Tablo 3: Tutumlarin egitim durumuna gore ortalamalari.

Grup N Ort. Ss F p Fark
Lise Ve Aln 187 | 2,369 | 1,671
Otomotiv Servisi Segiminde Marka Cok Onemlidir. Lisans 181 | 2,437 | 1,379 0,270 0,764
Lisansiisti 52 | 2,269 | 1,285
Lise Ve Al | 187 | 3,278 | 1,612
Otomotiv Alirken ilk Baktigim Sey Markasidir. Lisans 181 | 3,519 | 1,511 1,783 0,169
Lisanstistii 52 | 3,654 | 1,282
Lise Ve Al [ 187 | 2,936 | 1,671
Sectigim Tek Otomoti}/ Servis Markasina Sadik Bir Miisteri Lisans 181 | 2972 | 1.765 | 0,733 | 0481
Olduguma Inanmaktayim.
Lisansiisti 52 | 3,250 | 1,341
Lise Ve Altn 187 | 2,642 | 1,564
Bir Cok Marka Arasmd'fln Sectigim _Kullandlglm Markay1 Lisans 181 | 2525 | 1.685 | 15,903 | 0,000 3>1
Tercih Etmekteyim 3>2
Lisansiisti 52 |3,904 | 1,332
Baska Bir Marka Satin Alma 7 da Kaldizmda Bend Lise Ve Altn | 187 | 3,562 | 1,395 152
Lisansiisti 52 | 2,885 | 1,843
Sectizim Markadan M Oldusumdan Dizer Markal Lise Ve Al 187 | 3,230 | 1,635 153
cetigim ?aiisrllztmz?:g;rek B%‘;‘;‘q u?‘;m‘rﬁer arkalatt 1 jsans 181 | 3,111 | 1,520 | 7,836 | 0,000 |, 3
Lisansiistii 52 | 2,289 | 1,143
Lise Ve Alt1 187 | 3,257 | 1,562
Sectigim Markaya Kars1 Sevgi Sempati Duymaktayim Lisans 181 | 2,652 | 1,800 | 8,471 | 0,000 % z 5
Lisanstistii 52 | 3,442 | 1,018
Lise Ve Alt1 187 | 2,925 | 1,794 3>1
Sectigim Marka Kendimi Tyi Hissetmemi Sagliyor Lisans 181 | 2,536 | 1,511 | 11,236 | 0,000 |1>2
Lisansiistii 52 | 3,769 | 1,745 3>2
Lise Ve Al | 187 | 3,021 | 1,606 2>1
Sectigim Markay1 Daha Once Duydum Lisans 181 | 3,403 | 1,548 | 15,811 | 0,000 |1>3
Lisanstistii 52 | 2,000 | 1,680 2>3
Lise Ve Al | 187 | 3,005 | 1,631 3>1
Sectigim Markay1 Her Zaman Satin Almay1 Diigiiniirim Lisans 181 | 2,160 | 1,480 | 23,390 | 0,000 |1>2
Lisansiistii 52 |3,558 | 1,227 3>2
Lise Ve Altt | 187 | 3,481 | 1,479
Sectigim Servis Bana Tanidik Sekilde Gelmektedir Lisans 181 | 2,834 | 1,583 9,873 0,000 é z 3
Lisansiisti 52 | 3,615 | 1,728
Sectizim O  Servisi K. da Aile Esdost Gibi Yak Lise Ve Altn [ 187 | 3,257 | 1,784 153
i Oty S Kenunds Al E-dost G0 VAo | |10 570 [ 1083 | st [oozs |13
Lisansiisti 52 | 2615 | 1,374
Servis Secimimde Gazete Ve Dergilerdeki Kése Yazarl Lise Ve Altn | 187 | 2,385 | 1,698 251
Lisansiisti 52 | 2,096 | 1,302
Gegmiste Ayni Otomotiv Servisi Tercih Etmis Insanlarin Lise Ve Aln | 187 | 3,267 | 1,563 152
Cesitli Internet Sitelerinde Yorum.larla- Tlgili Ya.z1la.r1 Lisans 181 | 2,735 [ 1,642 | 9,055 | 0,000 352
Aragtirirrm Ve Okuduklarim Tercihlerimde Etkilidir. Lisansiistii 52 |3,635 | 1,221
Otomotiv Servis Hizmetiyle ilgili, Forward E-postalan Ciddiye |[Lise Ve Altt | 187 | 3,283 | 1,653 1592
Alirim Bunlar1 Arkadaslarina Forward Mail.(.)lz-irak Gonderirim | Lisans 181 | 2,558 | 1,572 | 15,566 | 0,000 1>3
Ve Yazilanlar Kararimda Etkilidir. Lisansiistii 52 | 2,115 | 1,381
Otomotiv Servis Ve Hizmetleri Hakkinda Insanlar Arasinda  |Lise Ve Al [187 | 3,086 | 1,821
Dolasan Olumlu Ya da Olumsuz Séylentileri Dikkate Alirnm  [Lisans 181 | 3,437 | 1,575 2,762 0,064
Ve Bunlar Kararlarimda Etkilidir. Lisansiistii 52 | 2942 | 1,626
Onceki Otomotiv Servis Hizmeti Aldigim Yerde Tamistigim Lise Ve Aln | 187 | 2,914 | 1,844 1592
Hizmet Alan Kisilerin G6rii.$_V_e Onerileri Tercihlerimde Lisans 181 | 2,365 | 1,595 6,962 0,001 1>3
Etkilidir. Lisansiisti | 52 | 2,135 | 1,372
Otomotiv Servis Hizmeti Almam Konusunda Sanat, Spor Ve |Lise Ve Al | 187 | 3,599 | 1,615 1>2
Siyaset Dﬁnyasm_dan Giivendigim tinli Kisilerin Goriis Ve Lisans 181 | 3,133 | 1,854 | 12,528 | 0,000 |1>3
Onerilerini Takip Ederim. Lisansiistii 52 | 2,327 | 1,024 2>3
Lise Ve Al | 187 | 3,083 | 0,822
Genel Tutum Lisans 181 | 2,851 | 0,531 5,298 0,005 (1>2
Lisansiisti 52 | 2,917 | 0,692
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Aragtirmaya katilan bireylerin otomobil alirken egitim durumlarma gore tutum tercihleri acisindan
bakildigindatek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark oransal olarak

istatistiksel yonden anlamli olmadig1 sonucu elde edilmistir (p>0.05).
Tablo 4. Tutumlarin meslege gore ortalamalari.
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Grup N Ort. Ss F p
Ozel Sektor 283 | 2,240 | 1,370
Otomotiv Servisi Se¢iminde Marka Cok Onemlidir. Kamu Sektorii 89 (3,011 | 1,627 | 10,444 | 0,000
Diger 48 | 2,083 | 1,724
Ozel Sektor 283 | 3,346 | 1,546
Otomotiv Alirken flk Baktigim Sey Markasidir. Kamu Sektorii 89 (4,135 | 1,245 | 18,126 | 0,000
Diger 48 | 2,604 | 1,440
Ozel Sektor 283 | 2,622 | 1,655
Segtigim Tek Otomotiv Servis Markasina Sadik Bir Misteri Olduguma Kamu Sektori 89 | 3562 | 1574 | 25,250 | 0,000
Inanmaktayim.
Diger 48 | 4,104 | 1,115
Ozel Sektor 283 | 2,640 | 1,643
Bir Cok Marka Arasindan Sectigim Kullandigim Markay: Tercih Etmekteyim [Kamu Sektorit 89 | 3,292 | 1,546 6,886 0,001
Diger 48 | 2,375 | 1,658
. ~ |Ozel Sektor 283 | 2,852 | 1,550
Bagka Bir Marka Satin Alma Zorunda Kaldigimda Bende Sadakatsizlik Hissi Kamu Sekiord 89 | 3899 | 1431 | 17,601 | 0,000
Uyandirmaktadir
Diger 48 | 3,417 | 1,235
Ozel Sektor 283 | 3,074 | 1,482
Sectigim Markadan Memnun Oldugumdan Diger Markalar1 Takip Etmeye Kamu Sekiord 89 | 2,865 | 1,646 | 1568 | 0.210
Gerek Duymuyorum
Diger 48 | 3,354 | 1,792
Ozel Sektor 283 | 2,643 | 1,679
Sectigim Markaya Kars1 Sevgi Sempati Duymaktayim Kamu Sektorii 89 | 4,056 | 1,122 | 29,338 | 0,000
Diger 48 | 3,313 | 1,371
Ozel Sektor 283 | 2,855 | 1,739
Sectigim Marka Kendimi iyi Hissetmemi Sagliyor Kamu Sektorii 89 3,011 | 1,787 0,800 0,450
Diger 48 | 2,625 | 1,378
Ozel Sektor 283 | 2,869 | 1,635
Sectigim Markay1 Daha Once Duydum Kamu Sektorii 89 | 3,169 | 1,568 9,986 0,000
Diger 48 | 3,979 | 1,550
Ozel Sektor 283 [ 2,519 | 1,590
Sectigim Markay1 Her Zaman Satin Almay1 Distiniiriim Kamu Sektorii 89 | 3,753 | 1,342 | 30,946 | 0,000
Diger 48 | 1,896 | 1,171
Ozel Sektor 283 | 3,120 | 1,652
Sectigim Servis Bana Tanidik Sekilde Gelmektedir Kamu Sektorii 89 3,843 | 1,461 | 11,031 | 0,000
Diger 48 | 2,646 | 1,000
= ) L ) . ) Ozel Sektor 283 | 3,078 | 1,893
Segtigim Otomotiv Servisi Konusgnga A}le E§-'dc'>st Gibi Yakin Cevremin Kamu Sekiori 89 | 3180 | 1,683 | 8153 | 0,000
Oneri Ve Goriisleri Etkilidir.
Diger 48 | 4,188 | 0,915
. L . L . Ozel Sektor 283 | 2,491 | 1,716
Servis Se¢imimde G]e};g; ;Elge]l?izg\l}:rg?ﬁggsAe]K;zlarlarmm Onerilerini Kamu Sekiori 89 | 3079 | 1714 | 11,114 | 0,000
Diger 48 | 1,688 | 1,133
Gegmiste Ayni Otomotiv Servisi Tercih Etmis Insanlarin Cesitli Internet Ozel Sektor 283 | 2,735 | 1484
Sitelerinde Yorumlarla Ilgili Yazilar1 Arastiririm Ve Okuduklarim Tercihlerimde |Kamu Sektori 89 | 3,798 | 1,597 | 22,992 | 0,000
Etkilidir. Diger 48 | 3813 | 1525
Otomotiv Servis Hizmetiyle ilgili, Forward E-postalar Ciddiye Alirim Ozel Scktor 283 | 3,092 | 1661
Bunlar Arkadaslarina Forward Mail Olarak Gonderirim Ve Yazilanlar Kamu Sektorii 89 (259 | 1,601 | 17,409 | 0,000
Kararimda Etkilidir. Diger 48 | 1,688 | 0,903
Otomotiv Servis Ve Hizmetleri Hakkinda insanlar Arasinda Dolasan Oluml Ozel Selttr 263 {3293 | LIoT
St S Ve amats ik s Al Dl Oy [ sk 09 508 [ 1507 | 710|000t
Diger 48 | 2,375 | 1,424
Onceki Otomotiv Servis Hizmeti Aldigim Yerde Tanstizim Hizmet Al Ozel Sektor 283 | 2,378 | 1,638
Diger 48 | 3,521 | 1,750
Otomotiv Servis Hizmeti AlImam Konusunda Sanat, Spor Ve Siyaset Ozel Sektor 283 13445 | LTS
Diinyasindan Giivendigim tinlii Kisilerin Goriis Ve (")nel"ileprini Takig Ederim. Kamu Sektorii 89 |305 | 1,701 9,015 0,000
Diger 48 | 2,375 | 1,482
Ozel Sektor 283 | 2,850 | 0,606
Genel Tutum Kamu Sektorii 89 | 3,359 | 0,858 | 19,776 | 0,000
Diger 48 | 2,891 | 0,649
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Arastirmaya katilan bireylerin otomobil alirken meslek durumlarina goére tutum tercihleri agisindan
bakildiginda tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark oransal olarak
istatistiksel yonden anlamli olmadigi sonucu elde edilmistir (p>0.05)

Tablo 5: Tutumlarin yaga gore ortalamalart

Cinup W | om | & F | p |Fax
13-12 Vas AmhEr | 53 | 2491 | 1818
Otomeativ Servisi Seciminde Marka Cok Onamilidir G0-30vas AmhE | 322 | 2367 | 1433 | 057 [0.8ss
4040 VasAmbm | 457 [ 2400 [L4e8
18-20 Yag Amahdy | 53 | 3,004 | 1431
Ctamativ Alwken Tk Baiifim Sev Markasdir 30-30vas Ambin | 312 | 3447 | 1366 | 1937 [0,145
4040 Vag Amahim | 45 | 3680 | 1370
- . B2 vesaAmha | 3 [3057 |188%
Segtizim Tek D‘"&dﬂuﬂgﬁﬁ Markneaua Satk BU ML [5030vay Anakip | 322 | 2810 | 1810 | 2.421 [0,000
Inanmaiay 3040 Yo Amng | 33 | 2480 |LAE
. . |82 Ve Amhm | 53 [3302 [1,750
S Gk Marka Armsmdan Seguzim Kulland o Markan Tercl 130-30vas dmb®y | 312 [ 2718 [ 1648 | 4565 001l |23
- 40-40%asAmbE | 45 | 2333 [L36F -
] ] B 1812 Vag Amhz | 53 | 4300 | L3835 12
Baskn BirMarka %oty A Zorma Baldiomda Bencde |30 30vas Ay | 500 | 2,870 [ 1489 25,100 {0,000 |32
- 40-40 Vag Amhim [ 43 [3880 [ 1362 1=3
v ~ [18-20 Wag Ambin | 33 | 3,000 | La4
e ok D Alan T3 |30 3ovas Ay | 303 |3.109 [ 1503 | 9255 (0,000 |23
- 4040 Yag Amahi | 45 | 2,156 | 1366 )
1822 Vas AmhE | 33 [330 1133
Sagtifim Markava Ears Sevel Sempati Daymaktayim T0-30yas Ambi | 302 | 2832 | L772 | 1056|043
4040 VasAmim | 437 | 3311 [L0ID
1810 Vag Amhfn | 53 | 3358 | L7388 .
Saqtigim Marka Kangin Tvi Hissstmami SaZlvor 30-30vas Arbin | 322 | 2891 | LA62 | 7348 (0,00 é 73
4040 Yag Arahm | 43 | 2,067 | 1,514 )
1820 Yag Amhd | 53 | 3037 | L&57
SetiZim Marky) Daba Onoe Duydum 30-30ves Ambi | 322 | 3.003 | Laa2 | 1570 [0.208
4040 Vag Amahiz | 45 | 3467 | L7709
18-10 Vas AmhEy | 53 | 2472 [ 1187
SagtiSim Markay: Her Zamem Satm Almay Disgiminim T0-30yas Amhi | 322 | 2677 | La31 | 2985 [o.08
4040 VasAmhm | 457|327 (1731
18-12 Vag AhZ1 | 53 | 2,887 | 1340
SectiZim Servis Bara Tamdi Gekilée Gelmaktadir 30-30yas Ambi | 312 | 3308 | 1302 |10.650 {0,000 % ;1
4040 %asAmhE | 47 | 2333 [ 1261
- - o . 18-12 Vag Aahz | 53 | 3366 | 1,403
Segizim %mm};%;“&f; GebiYakon  Ieas A | 323 3065 | 1888 | 6350 |nom |32
4040 Yoz Amahim | 43 | 3078 | 0A3T
o o 18- Vas Amhin | 53 [ 1LBE7 | 1517
Servis SegleuimCe Cazete Ve Derplleriert Bse Tl (5030ya; Anligy | 320 | 2685 [ 1705 | 6,420 fo.00 (37
i = 3040 Vas Amhd | &5 2133 | Lod8 -
Greqmiste Ay Otamotiv Servisi Tercih Etmis Insamlarm Cesitli |18-28 Yag Amahd | 33 | 2.283 | 1534 =1
Internet Sttelerinde Vonumlarla lzili Vazlan Amstorwen Ve [30-30yas Ambg | 312 | 3,048 | 1544 22268 (0,000 [3=1
Olasdhuklanen Terciblerimde Etkilid 40-40VasAmbm | 45 | 4311 (114 3=l
Ceomosiv Servis Hizmatiyle Izili, Epppqys E-postelan Cidgive  |18-28 Yag b | 53 | 2887 | 1462 123
Alnm Buntan Arkadaglanea Egrpayd Matl Olarak Ganderirim  [30-30vas Aray | 300 | 2060 [ 1871 |10.341 (0,000 [523
Ve Yanlmiar Earanmda Etilidir 4040 Vag Amhim | 43 [ 1800 [ 1238 )
Crometiv Serviz Ve Hizmetleri Haldonda Insanlar Araseda |18-20 Was Amahd | 53 | 4037 | 1460 1=2
Dolasan Obmmh: Ya da Obmesuz Sdyientler Didate Al Ve [30-30vas Ambin | 322 [ 3174 1749 (103050000 [1=3
Eunlar Eararlarmda Ethilidir. 4040 Vas Amhin | 45 [ 2536 [110% =3
Onoski Otomativ Serviz Himeti Aldifm Vards Tamstgmm 1038 Vs Ay | 53 | LO4R L1480 251
oV 2PV T A S (30 30vs AralhE | 322 [ 2648 [ 1801 [s45e |o002 |2
Fizmuet Alan Kigtlerin Grirds Ve Onerier; Tercilerinds Eilidiy (7o m = o o 351
Otomeativ Servis Himeti Atmam Eomismes Sanat, Spor Ve |18-18 ¥ag Amhf | 53 [4434 [1313 1=2
Sivazet Disyyasudon Giivendisien dnld Kizilerin Giris Ve [30-20vas Amlii | 302 | 3027 | 1802 |20.587 |o.000 |1=3
Onerilerini Takip Ederim 4040 VasAmbim [ 45 [ 1833 [ 1214 w3
19-10 Vas Amhz | 53 | 3071 [ 0.200
Gensl Tutum 30-30yas Ambin | 312 | 2036 | 04637 | 0962 [0.383
4040 Vas Amhi | 45 | 2880 (0744
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Arastirmaya katilan bireylerin otomobil alirken yas durumlarma gore tutum tercihleri agisindan bakildigindatek
yOnlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark oransal olarak istatistiksel

yonden anlamli olmadig1 sonucu elde edilmistir (p>0.05).
Tablo 6: Tutumlarin baska kullanilan otomotiv servisi olma durumu goére ortalamalari

Grup | W [ O | S5 £ B
Var (192 [2,266 [1.624
Yok [228 2457 [1.310
Var (192 (3,260 [1,397
Yok [228 (3,570 1468

(Otomotiv Servisi Segiminde Marka Cok Onemlidir. -1,504 [0,141

(Otomativ &hrkan Tl Balchiwn Sev harkazdir, -2,069 0,041

Sectifim Tek Otomativ Servis Markasma Sadike Bir Misteri Olduguma Var |102 |2,603 [L633 |
Inammaktzyvm. Yok |228[5.081 |Lass | oot RO
Eir ol Marka Aranndan Sectibim Kullandigmn WMarkay: Tercih Var 182230 [115] ]
Etmekieyim Yok [222[s.078 |LasT| 7T |
Bagks Bir Marka Saum Alma Zorunda Kaldiimda Bende Sadakarsiclik Hissi [Var [192[3.808 [1507[ ol
Uyandmmaktadir Yok |228 [2.987 1375 | :
Sectizim Markadan Memnon Oldufumdan Diger Markalan Takip Ermeve  [Var |182]2,740 [1,652

(Gerek Duymuyonim Yok |228[3.233 |Laz | o0 |RO00

ar 182 [3.344 |1.464
Yok |228 [2.746 (1,740
“ar |152 [2,682 |1,778
Yok |228 (3,013 1,643
ar (182 2,719 1,618
Yok |228 (3,347 1,617
W 192 |2.682 |1.662 . -
Sectizim Markay Her Zamam Satm Almay Digisinim '!:'ir]-: 378 i“] 1332 -0,319 0,750
“ar |182 [3,141 |1,630
Yok |228 (3,285 1,334

Sectifim Otometiv Servisi Konusunda Afle Eg-dost Gibi Yakin Cavremin Gar |182|3,276 11,776

Sectizim Aarkava Fars Sevzl Bempati Duymaktayum 3,770 0,000

Sectigim Aarka Kendimi Ivi Hissstmemi Saglyor -1,980 0,020

Sectizim Marka Deha Gace Duydum -3,841 (0,000

SectiZim Servis Banz Tamdik Sekilde Gelmektedir

Omeri Ve Gorisleri Edkilidir. Yok |228 3,184 (1,513

Servis Secimimde Gazats Ve Dergilerdeki Kage Yazarlannm Omerilering Var 18T L04L AL . oo |0 oo

Takip Ederim Ve Dildeate Alomm Yok [228 (28930 (1,782 | © !

Geemigte Aym Otomotiv Servisi Tercih Etmiy Inzanlann Cesitli Intemet Tvar |182 3,373 |1,267

Zitalerinde Vorunlarla Ilgili Yamlan Arsstoomm Ve Olouduklarm 4,028 (0,000

Tercherimds B - Yok 12812671 1403 | T 1

Otomativ Servis Hiznetivle Izl Eorpeepd E-postalan Ciddive Ahrm Svar (1592 2,630 |1,676

Eunlan Arkadaslarma Egrprapd Mail Olarak Cronderirim Ve Yamlanl -1,257 |0,025

Earmmmds Bk = R Yok |228 (2001 1508 [ T T

Otomativ Serviz Ve Hizmetleri Haldomda Insanlar Arssndz Dolasan Olumin [Var 192 3,203 (1,711

Yada Ohunsuz Sovlantilen Dikkate Ahrm Ve Bunlar Kararlanmda =0,176 0,861

el = = o e Yo 228 (3,233 |Le0z [T |

Onceld Otomotiv Servis Hizmeti Aldifim Yerde Tamznfim Hizmet Alan Var |19212.850 1801 | 022 |ooos

Eizilerin Gomig Ve Omerilent Tercihlerimde Etiolidir. Yok (2282347 (1,330 77 N

(Crtomativ Servis Hizmeti Almam Konusundz Sanat, Spor Ve Siyaszet Tar (192 3,052 [1.643

o - o e . .

Dun:._asm:lan Crivendisim imli Eigilerin Crariy Ve Onerilerini Takip vok [228 [3,390 |1.754 2,070 (0,038
i 192 |2,880 |0,727

Genel Tutam 2 SEE0ICTET] 5001 |omT

Yok [228 3,082 [0,672

Puanlar '(;rtala.lmalarl.nin balska kull1an11lan (‘)to;not‘iv servisi o-l.rna durﬁrﬁu ciegisrfle 6zellig.inve. gore bir anlam
ozelligi olup olmadig1 agisindan bakildiginda t-testi sonucunda grup ortalamalar arasindaki fark oransal
olarak istatistiksel yonden anlamli olmadigi sonucu elde edilmistir (p>0,05).
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Tablo 7: Tutumlarin cinsiyete gore ortalamalari

Grp | N[O || 32 t B
Erkeke |224 |2,612 [|1.683

= 13330 |0,001
Fadm [126 [2.128 [[1.210| ™ ;
Erkek [224 3,188 ||1,500

Eadm [125 [3,7 1:;11 3487 0,000

(Otomotiv Servisi Segiminde Marks Cok Onemlidir,

Ortomtiv Alirken Ik Bakhsmm Sev Merkasdir,

Sectifim Tek Otomotiv Servis Markasma Sadik Bir Misteri Oldugumz Erkel (224 |2,015 ||1,573 0085 lo320
Inammaktaymm. Eladm |196 [3,077 ||1,783 | 7 1'
. s " - . Erksk (224 |3,107 ||1,672
Bir Cok Marka Arszmndan Seqtizim Eullandigim Marksy Tercih Emekteyim Fadm (195 [2.337 1522 4911 0,000
Ezglea Bir Marka Samm Alma Fonmda Ealdifimda Benda Sadskatsizlik Hissi Erkel (224 |3,188 ||1,365 0.697 |o.436
Uyandimmaktadic Eladm |196 (3,082 ||1,337| " |7
Sectizim hiarkadan WMemnun Oldugomdan Digsr hlarkcslan Takip Etmeya Garele  |Erkel (324 12,078 (11,505 1185 lo.230
Druymoryoren Eadm [19§ (3,158 ||1,614 | ™ o

Exkek [224 3,223 |13 _ _
Fadm |196 |2.736 176 | |00
Erkek [224 3,196 || 1,664
Fadm [106 |2.480 || 1,690
- _ Exkek [224 [2,875 [[L646 |
SectiZim Markayt Deha Once Duydum Fade |19 .70 1635 2471 |0,014
Exkelc [224 [2,741 1472
Fadm |196 |2,674 1,741
Erkek [224 3,728 [|1,510
Fadm [196 2,628 | 1,477
SectiZim Otometiv Servisi Konnsanda Afle Es-dost Gitd Yakm Cavremin Oneri  |Erkek [224 [3,174 [[1,844

Sectizim Markaya Karn Sevzi Sempati Doymaktayim

SectiSim Marka Kendimi Tyi Hizsetmemi SaSlnvor 4,373 (0,000

Sectizim Markay Her Zaman Satm Almay Digimirim

Sectifim Servis Bana Tamdik Sekilde Gelmektedir

Syt e - -0,635 (0,524
W Gorigleri Etkilidir. Fadm |196 [3,286 |L730 | * |
Servis Segimimde Gazate Vs Dergilerdeki Koge Yazarlannm Onerilerini Takip  |Exkeke 1224 2,500 1738 | oo
Ederim Ve Dikkate Ahnm Fadm [195 [2,541 [[1671 | i
Gapmigte Aym Otomotiv Servis Tercih Etmiy Ineamlann Cesitli Intemet Erkel 224 3,084 ||1,520

Sitelerinde Yorumlarla figili Yamlan Arsgtmrm Ve Obaduklarm Tercihlerimda 0,143 0,387
Pidlidir 2 flgtll Vazlan Arzgnrm Le SCREAmER |y oam 106 [3.0m [|Le72 |77 [

Ortomotiv Sarvis Hizmetivle Dlzili, Enryrard E-postzlan Ciddive Ahnm Bualan Erkel 224 13,130 ||1,564
Arkadazlerma Eprprapd Mail Olarak Gonderirim Ve Yamlanlar Kararmda

4,126 (0,000

Etiillidir. Eadm |19 |2.480 || 1,662
Ortomtiv Servis Ve Hiznetleri Hakdonda Insanlar Araznda Dolagan Olumh Ya  |Erkek |224 3,406 |[1,607 2424 |0016
da Ohumesuz Sdvlentileri Dikkate Ahrim Ve Bunlar Eararlanmds Etkilidir. Fladm |19§ |3,005 ||1,687 ’

Onceli Otomotiv Servis Hizmeti Aldifm Yerde Tamgniim Hizmet Alan Kigilerin |Erkeke [224 |2,768 [|1.604 2407 |0,017
Gomly Ye Omerileri Tercihlerimde Etidlidir. Fadm |194 |2,367 ||1,709 NS
Ctomotiv Servis Hizneti Almam Konnsunda Sanat, Spor Ve Sivaset Dimyasmdan [Exkele [234 13447 11,631 2508 |o,010
Gifvendizim dnli Kigilerin Gritg Ve Onerilerin Takip Ederim. Fadm |124 3,010 |1,774 g

307 ¥
Erkele [224 13,071 0821 |, o s g

Ganel Tubum
Fadm |19§ |2,838 ||0.505 |77

Arastirmaya katilan bireylerin otomobil alirken puanlar ortalamalarmin cinsiyet degisme 6zelligine gore bir
anlam 06zelligi olup olmadig1 agisindan bakildigindat-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark oransal
olarak istatistiksel yonden anlamli olmadig1 sonucu elde edilmistir (p>0,05).
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Tablo 8: Tutumlarin otomobil garanti durumu gére ortalamalari.

Grp | N | Om | 3
ar |167 [2,086 1,522
Yok [253 [2.577 [La64
Var |167 (3,108 |1375
Yok [253 3,640 [1.389
SectiZim Tek Otomotiv Servis Markasma Sadik Bir Migteri Oldufums Var |167 (3,132 |70

=
li=]

(Otosmotiv Servisi Segiminde Marks Cok Onemlidir,

3,246 [0,001

(Ortomotiv Alirken Ik Bakhsmm Sev Markasdir,

3,528 |0,000

Inanmalctaymm. Yok (253 [2,807 [1.673 1208|0161
Eir Cok Marks Arssindan Seqtifim Eullandigim hlarkay Tercih Var [167 (2,916 |1,681 1707 |onss
Etmelreyim Yok [253|2636 [1e12] !
Bagks Bir Marka Satm Alma Zonmda Kaldigimda Bende Sadakatsizlik Hisei [Var (167 3,503 |L386 | _ 286 0,000
TUyandmmaktadic ok [253 |2807 [L4s2]| " ’
Sectizim Markadan Memnun Oldufumdan Diger Markalan Takip Emmeye  [Var |167|3,006 [1462] o | ...
(Garak Dhavreryonm: Yok 153 [3,000 [La10| ’

Var |167]3,186 [L413
Yok 253 [2.000 (1,769
Var |167 [2.064 |1.735
Yok |253 [2.795 |L.68T
Var |167 2,820 |L,618
Yok |253 3,217 L6548
Var [167 [2.076 [1.487
Yok |253 [2.534 |LA46
ar |167]3,275 |L608

Sectizim Markaya Kara Sevegd Sempati Doymakdaym 1,590 |0,078

Sectizim Marka Eandimi Tyi Hizzetmemi Saslnvor 0994 (0311

Sectizim Markay Daha Once Duydum -2433 |0,013

Sectizim Markay Her Zaman Satm &bmay Diisimirien 2,783 (0,005

Sectifim Servis Bana Tamdik Sekilda Cralmeltedir 0581 [0,355
s Tana Fekd Yok |253 3,182 LaTe| oo [
SegtiZiv Otamotiv Servizi Konnsunda Afle Ex-dost Gibi Yakm Cavremin Var |167]2,303 |1,760 6127 lo.ooo
Oneri Ve Girisleri Etlidir. ok 233 [3644 [Lees| T |
Servis Secimimde Gazets Ve Dergilerdeki Kige Yazarlarmm Cmearilering Var |167)2054 1AM L o o000
Takip Ederim Va Dildesta Alrmm Yok [253 [2834 [1,706] T ;
‘Gepmigte Aym Otomotiv Servis Tercih Etmig Inzanlarmn Cesitli fntermet ar 167 (3,006 |1478
Sitelerinde Yormmlarla fgili Yamlan Arsstmmm Ve Olmduklarm 0,130 [0,504
Tercihlerimde Etkilidis. alen s ) Yok (253 [3,075 [Lesa| T |
\Crtomotiv Servis Hizmetivle Tlzili, Egmrard E-postalan Ciddive Ahnm ar 147 (2,635 |1,600
Eunlan Arkadaslanma Egpyyarg Mail Olarak Ganderirim Va Yamlan] 1,949 0,052
Farermda Edciidir ® hema ok |253 2,053 [Lese | T :

(Ortomotiv Servis Ve Hiznetleri Hakdomda Insanlar Araznda Dolagan Olumh [Var 167 [3,120 [1,786

Ya da (lumsuz Sovlantileri Dikkate Ahrm Ve Bunlar Eararlanmds -0,971 (0,340
adat 0¥ B ve B ok [253 |3.285 [Leas| T ;

Etiilidir.

Omceld Otomotiv Serviz Hizmeti Aldigm Yerds Temgngim Hizmet Alan Var |167 2,380 |1,630 1372 lopse

Eizilerin Gomis Ve Onerileri Tercihlerimde Eticlidir. Yok (2533|2708 (1748 T T

‘Crtomotiv Servis Hizneti Almam Konusunda Sanat, Spar Ve Sivaset ar 167 (3,371 |1.343

Du.u.:._'am.w:lan Griovendigim imli Eigilerm Giarig Ve Onerilerini Takip Yok [253 (3,154 1812 1274 0,180
Var (187 |2,902 |0,646 -

Ganel Tubum -1429 (0134
Yok [233)3,002 |0,733 ' !

Calismadaki genel tutum puanlarinin oransal olarak ortalamalari otomobil garanti durumu degisme
Ozelligine gore bir anlam 6zelligi olup olmadigi agisindan bakildiginda t-testi sonucunda grup ortalamalari
arasindaki fark oransal olarak istatistiksel yonden anlamli olmadig1 sonucu elde edilmistir (p>0,05).
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Tablo 9: Tutumlarin otomobil yasina gore ortalamalari

AR AR o A LALLALLALL Sha AR A AR A L AL e
Grup [N | Ot | Sa t B

. - - e - 0-6  |260 (2,250 ]1,331 . _
Otomotiv Servizi Sepiminde harks Cok Onemlidir. 510 |160 [2.606 |1.731 -1,371 |0,0Z7

. : - 0-6  |280 [3.489 1,563
Ortomotiv Alrken I Bakhium Gev hlarkasydir. 510 160 [3.331 |14 1020|0308
Segtizim Tek Otomotiv Servis Markasma Bacik Bir hligteri Oldugumz 0-6  [280 [2,506 1,665 1473 loa4z
Inanrnaktayim. &-10 |180 [3,144 |1,685 i !
Bir ok hfarka Arssmdan Seqtizim Eollandigm hlaricey: Tercih 0-6 |280 |2,838 |1, 665 1750 lo.o7e
Etmelkteyim 6-10 |160 |2.560 |1.608 [ ™7 T
Eagikz Bir Marka Satm Alma FZonmda Kaldizimda Bends Sadakatzizlik Hiszi |[0-6 260 |3,080 1,610 0836 030z
Tryandmmaktadir &-10 |180 (3,219 |1452 i ”
Sectizim Markadan Memnun Oldufomdan Diger Markslen Tekip Etmeye  |0-6  |260 |2,073 1,605 1422 lo1ze
Garek Dhaymmryorom &-10 |180 (3,206 |1,471 i !

0-6 |260 [2.700 |L.636
6-10 |160 [3.538 [1402
0-6 |260 [3.108 [1.707
510 |160 [2.463 1548
05 280 [2.896 [1.700
510 |180 [3.225 [1.524
o6 260 [2.302 1537
510|180 [3.225 [1.580
05 |260 [3.246 1604 ] i
510 160 5,175 138 | He |h638
Sectifim Otometv Servisi Konnsunda Aile Es-dost Gibi Yakm Ceiremin  [0-6 260 [3,615 1,774

Bectifim Markaya Farn Sevgl Bempati Duoymakitayum -5,223 |0,000

Sectisim Marka Kendimi Ivi Hiszetmemi Saslrvor 3,811 (0,000

Segtizim Markayi Daha Once Duydum -1611 (0,008

SectiZim hfarkay Her Zaman Satm Abmay: Diisiniirim 5342 |o,000

SectiZim Servis Bans Tamdik Sekilde Gelmektediz

5,888 |0,000

Omeri 12 Gérigleri Edlidir. 5-10 (180 (2,504 11,646

Servis Secimimde Gazete Va Derzilerdeki Kdse Yararlarmm Onerilering 0-6 360 [2.580 |1.T98 | o0 530

Takip Ederim Ve Dikicate Almmm S-10 (180 2410|1327 ™ —

Gaemigta Aym Otomotiv Servis Tercth Etmig Inzanlann Cesitli Internat 0-6  |280 |2,765 |1,677

o . - - sza

iltel_ermd_& 1 Drum_la_rd];IIgﬂJ Yazmlan Arsstrmmm Ve Okmduklarmm 510 |160 3,600 [1.285 5,394 (0,000

(Ortomtiv Servis Hizmetivle Dl=ili, Eopppard, E-postalan Ciddive Ahmm 0-6 |280 |2,708 |1,522

Eunlan Arkadaslarma Epppapd Mail Olarak Gonderirim e Yamlanlar . _ | -1,892 0,070

K arsrmnda Exkilidir, &-10 (160 (3,009 11,807

Crtometiv Serviz Ve Hizmetleri Hakdomda Imsanlar Arssmda Dolagen Olumbn (0-6  [260 (3,450 (1,640

Ya da Qlumsuz Sdvlentileri Dikkate Alrim Ve Bunlar Eararlanmdz 3,505 (0,000

oy o g vE e 510 (160 |244 1725 | 77 |

Omceld Otomotiv Serviz Hizmeti Aldifm Yerde Temstigim Hizmeat Alan 06 [260 2,338 |1.651 | azs |o.o01

Klizilerin Goriy Ve Onerilari Tercihlerimde Etiilidiz. 6-10 (160 |2,044 |1,740 Bt a

Cromotiv Servis Hizmetl Almam Fonnsunda Sanat, Spor 38 Sivaset 0-6  |260 |3.396 1,700

Du:._'amdan Crivendisim imli Eigilerin Gririg Ve Onerilerini Takip 510 |160 2,088 1,546 2390 0,014
0-6  [260 (2,032 0,687

Ganel Tutum 2 . -1,128 |0,266

T

&-10 [180 [5,0012 10,723

Calismadaki genel tutum puanlarinin oransal olarak ortalamalar1 otomobil yas1 degisme 6zelligine gore
bir anlam 6zelligi olup olmadig1 agisindan bakildiginda t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki

fark oransal olarak istatistiksel yonden anlamli olmadigi sonucu elde edilmistir (p>0,05).
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Sonug

Arastirma bulgular1 sonucuna gore miisterilerin 224 (%53,3) Erkek, yas 322'si (%76,7) 30-39
Yas aralig1, 187'si (%44,5) Lise ve alt1, 353'ii (%84,0) 10001 TL ve iizeri 283" (%67,4) Ozel
sektor, 2601 (%61,9) 0-6, 253'0 (%60,2) Garantisi Yok olarak, 228'i (%54,3) baska servis
kullanmamaktadir. Aylik gelir degiskeni agisindan geliri 5001-10000 TL olan miisterilerden daha
cok otomotiv alirken ilk baktiklar seyin marka oldugu goriilmiistiir. Ayrica, , aylik gelir 0-5000
TL olan miisterilerden segtikleri tek otomotiv servis markasina sadik bir miisteri olduklarina daha
cok inandiklar1 goriilmiistiir. Yine aylik gelir 10001 TL ve iizeri olan miisterilerden daha ¢ok
sectikleri tek otomotiv servis markasina sadik bir miisteri olduklarina inandiklar1 ve miisterilerden
daha ¢ok birgok marka arasindan segtikleri, kullandiklari markayi tercih ettikleri gériilmiistiir. Son
olarak da miisterilerden daha ¢ok bir¢ok marka arasindan sectikleri, kullandiklar1 markay: tercih
ettikleri ve miisterilerin daha ¢ok otomotiv servis hizmeti alma konusunda sanat, spor ve siyaset
diinyasindan giivendikleri tinlii kisilerin goriis ve Onerilerini takip ettikleri goriilmiistiir.

Egitim Durum Degiskeni A¢isindan Egitim durumu Lisansiistii olan miisterilerin, egitim durumu
lise ve alt1 ile egitim durumu lisans olan miisterilerden daha ¢ok bircok marka arasindan segtikleri,
kullandiklar1 markayi tercih etmektedirler. Lise ve alt1 olan miisterilerin, egitim durumu lisans ve
lisansiistii olan miisterilerden daha ¢ok baska bir marka satin alma zorunda kaldiklarinda
kendilerinde sadakatsizlik hissi uyandirdiklar1 sonucunda ulagilmistir. Egitimi lisansiistii olan
misterilerden daha ¢ok sectikleri markadan memnun olduklar1 ve yine lisans olan miisterin de
sectikleri markaya kars1 sevgi, sempati duyduklar1 goriilmistiir. Egitim durumu lisansisti olan
miisterilerin daha ¢ok sectikleri otomotiv servisi konusunda aile eg-dost gibi yakin ¢evremin dneri
ve gorislerinin etkili oldugu goriilmiistiir.

Sektor Degiskeni Agisindan Kamu sektdriinde olan miisterilerin, 6zel sektor ve diger sektorde
bulunan miisterilerden daha ¢ok yetkili otomotiv servisi segiminde markay1 6nemsedikleri
goriilmiistiir. Ozel ve kamu kesiminde olan miisterilerden daha ¢ok sectikleri otomotiv servisi
konusunda aile es-dost gibi yakin ¢evremin oneri ve goriislerinin etkili olduklari ve otomotiv servis
hizmeti almam konusunda sanat, spor ve siyaset diinyasindan giivendigim {inlii kisilerin goriis ve
Onerilerini takip ettikleri goriilmiistiir.

Yas degiskeni agisindan yasi 18-29 Yas araligi olan misterilerin bir¢ok marka arasindan segtikleri,
kullandiklar1 markay1 tercih ettikleri goriilmiistiir. Yas1 40-49 Yas aralig1 olan miisterilerden daha
cok servis segimimde gazete ve dergilerdeki kose yazarlarinin 6nerilerini takip ettikleri ve dikkate
aldiklar1 saptanmistir. Yas1 30-39 Yas aralig1 olan miisterilerden daha ¢ok ge¢cmiste ayni otomotiv
servisi tercih etmis insanlarin ¢esitli internet sitelerinde yorumlarla ilgili yazilar1 arastiririm ve
okuduklarim tercihlerinde etkili oldugu gorilmiistiir. Yas1 18-29 Yas araligi olan miisterilerin
otomotiv servis ve hizmetleri hakkinda insanlar arasinda dolasan olumlu ya da olumsuz
soylentileri dikkate aldiklar1 ve bunlar kararlarinda etkili olduklar1 goriilmiistiir. Ayrica yas1 30-39
Yas aralig1 olan miisterilerin, yasi 40-49 Yas aralig1 olan miisterilerden daha ¢ok otomotiv servis
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ve hizmetleri hakkinda insanlar arasinda dolasan olumlu ya da olumsuz sdylentileri dikkate
aldiklar1 ve bunlar kararlarinda etkili olduklar1 goriilmiistiir.

Bagka Servis Olma Durumu Degiskenine Gore Kullandiklart servis disinda servis kullanmayan
miisterilerin otomotiv alirken ilk baktigim seyin markanin olmasinin daha ¢ok 6nemsedikleri
goriilmiistiir. Kullandiklar1 servis disinda servis kullanmayan miisterilerin daha ¢ok otomotiv
servis hizmetiyle ilgili, iletilen e-postalari ciddiye alirim bunlari arkadaslarina e-posta ileti olarak
gonderdikleri ve yazilanlarin kararlarinda etkili oldugu goriilmiistiir.

Cinsiyet Degiskeni Agisindan erkeklerin daha ¢ok otomotiv servisi se¢iminde markayi
onemsedikleri goriiliirken kadinlarin ise otomobil alirken ilk baktigim seyin marka oldugu
goriilmiistiir. Yine erkeklerin daha ¢ok onceki otomotiv servis hizmeti aldigim yerde tanistigim
hizmet alan kisilerin goriis ve Onerileri tercihlerinde etkili oldugu goriilmiistiir.

Garanti Durumu Degiskeni Ag¢isindan garanti durumu olmayan miisterilerin daha ¢ok otomotiv
servisi segiminde markay1 6nemli gordiikleri goriilmiistiir. Otomobil Yas1 Degiskeni A¢isindan 0-
6 yas otomobile sahip miisterilerin daha ¢ok onceki otomotiv servis hizmeti aldiklar1 yerde
tanistiklar1 hizmet alan kisilerin goriis ve 6nerileri tercihlerinde etkili oldugu goriilmiistiir.

Oneriler

Otomobil yetkili servisleri marklarina sadik miisteriler yapabilmek i¢in imaj arttirict tanitim ve
slogan olusturabilirler. Bu amagla yetkili servislerin verecekleri hizmeti de daha iyi sunarak servis
kullanan miisteriler arasinda agizdan agza iletisim yoluyla olumlu tanitimlar yapabilirler. Bunun
yaninda yetkili servisler sosyal medyada kendilerini tanitacak reklamlar diizenleyebilirler. Uygun
bir marka olusturarak servislerini tinlii lider ve kanaat 6nderlerini de reklamlarinda kullanabilirler.
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