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Arag kiralama sektdriinde hizmet kalitesinin 6l¢iimiiniin konu edildigi ¢alisma Izmir
ili evreninde arag kiralayan 400 kisi iizerinden gerceklestirilmistir. Aragtirmada arag
Kiralama islemlerine iligkin kalite, memnuniyet ve sadakat diizeyleri Olgiilmiistiir.
Aragtirma bulgularinda evlilerin ve 6-12 ay once arag kiralayanlarin ara¢ konforuna
daha fazla 6nem verdikleri tespit edilmistir. Ayrica, ara¢ kiralama ile ilgili hizmetler
Uc boyutta incelenerek (arag konforu, teknik yeterlilik, firma iletisimi) bu {i¢ boyutun
kisilerin demografik o6zelliklerine goére degisip degismedigine bakilmistir. Bu
orneklemde, ara¢ kiralama hizmetleri ile ilgili kalitenin katilimcilarin egitim ve

medeni durumlarina gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Arag Kiralama, Hizmet, Hizmet Kalitesi, Memnuniyet, Sadakat.



ABSTRACT

Master Thesis

MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY IN THE CAR RENTAL
INDUSTRY

Mehmet SIMSEK

Yasar University
Graduate School of Social Sciences
Master of International Trade and Finance

The research regarding the measurement of service quality in the car rental industry,
which is the main subject of the study, was conducted in Izmir City with 400 people
who rented the car before. In the research, service quality, satisfaction, and loyalty
levels were analyzed. In the findings, it was found out that the married people andthe
people who rented a car 6-12 months ago give more importance to the car comfort.
Also, it was searched that whether the car rental services, which were based on three
components (car comfort, technical ability, and firm communication), were changed
according to the demographics of the people. In this sample, it was revealed that the
servicequalityregardingcarrentalserviceswerechangedaccordingtoeducationlevel and

marital status of theparticipants.

Keywords: Car Rental, Service, Service Quality, Satisfaction, Loyalty.
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GIRIS
Pazarlama literatlriinde son yillarda hizmet ile Grtin kavrami farklilasmakta ve
bunun nedeni kavramsal olarak hizmetin iirlinden farklilig1, hizmetin somut olmayan
bir kavram olmasindan dolayidir. Bununla birlikte hizmet kavramiin soyutlugu
kavramin ifade edilmesi hususunda da birtakim zorluklar1 beraberinde getirmektedir.
Hizmet kavramina iliskin farkliliklarin hizmetin farkli 6zelliklerinin 6n planda

tutulmasindan dolay1 oldugu goriilmektedir (Michael, 2004: 6).

Buglin neredeyse biitiin orgiitlerin var olma amaci olarak tiiketicilere hizmet
sunmak olarak belirtilebilir. Iletisim araciligiyla tiiketicilere akseden bu iletiler tiim
sektorlerde yer alan oOrgiitlerce iletilmektedir. Eskiye nazaran farklilasan ve ilging
gelen durum ise artik {irlin satis1 yapan ticari alanlarinda hizmete iliskin mesajlar
sunmasidir. Bu sebepten dolay: orgiitler artik iktisadi olarak iiretim, ticaret ve hizmet
seklinde ayrim yerine tiim sektorlerde artik hizmet Orgiitii olarak kendilerini ifade

etmektedirler (Oztiirk, 2003: 3).

Vargo ve Lusch (2004: 5) hizmet kavramimi bir degisim araci olarak
tanimlamis ve bunun en temel 68e oldugunu belirtmistir. Degisim birimi olarak
mallara odaklanan geleneksel goriisiin mamul merkezli bakis acis1 asagidaki

ozelliklerdedir:

v' Satilabilen iiriinler iretmek ve dagitmak ekonomik faaliyetin amacidur.

v Uriinler satilmak i¢in fayda saglamalidir ve miisteri agisindan iiretim ve
dagitim siire¢lerinde deger yaratilmalidir.

v' Firmalar tim Kkarar degiskenlerini karlarim1 maksimize etmek igin
kullanmalidir ve buna gore ¢iktilarin satig1 daha sonra gelmelidir.

v Mamuller 6ncelikle talep edilene kadar stoklanmalidir ve akabinde tiiketiciye

kar saglayacak durumda olmalidir.
Hizmet merkezli bakis agisinin 6zellikleri sunlardir (Vargo ve Lusch 2004: 5):

v Avantaj saglayan ekonomik birimlerin temel bilgi, yetenek ve becerileri
potansiyel rekabetci seviyedeyse tanimlanmali ve gelistirilmelidir.

v Tanimlanabilir potansiyel miisteriler bu yeteneklerden yararlanmalidir.



v’ Baz ihtiyaglar1 karsilamak i¢in fark yaratabilen ve degerli iliskiler
gelistirilmelidir.
v' Firma, miisterilerine yeni ¢Ozlimler ve oneriler sunmaya calisarak

performansini arttirmalidir.

Bu baglamda arag kiralama sektoriinde hizmet kalitesinin 6l¢lilmesine yonelik
gerceklestirilen ¢alisma dort bolimden meydana gelmektedir. Birinci bélimde hizmet
pazarlamasi kavramima deginilmistir. Ikinci boliimde hizmet kalitesi kavramina
deginilmis olup l¢iincii boliimde ara¢ kiralama sektorii detayli olarak ele alinmistir.
Calismanin son boliimii olan arastirma boliimiinde ise Once arastirma yontemi
anlatilmis, daha sonra bulgular gdsterilmistir. Sonug ve dneriler kisminda elde edilen

bulgular yorumlanmustir.



BIiRINCi BOLUM
HiZMET PAZARLAMASI

1.1. Hizmet ve Hizmetin Tanim

Gunumuze kadar ekonomik bir faaliyet olarak kabul edilmeyen hizmetler,
ikincil faaliyet olarak kabul edilmesinde verimliligin diisikk olmasi tarafindaki

geleneksel tutumun ¢ok biiylik katkis1 olmustur.

Kavramsal agidan hizmet, bireylerin veya gruplarin gereksinimlerini
karsilamak ic¢in tespit edilen bir fiyattan sunulan, soyut niteliklere sahip, heba edilmesi
gayet basit olan, standart olarak sunulamayan, hizmeti alan bireylere fayda ve doyum
saglayan faaliyetlerdir. En basit kavrayisla hizmetler; hareketler, suregler ve
performanslardir (Oztiirk, 2003).

Hizmet bireylerin  yasamlarinda diger insanlardan aldiklar1  ve
vazgecemeyecekleri doyum kaynagidir. Hizmetin niivesinde hareket, siire¢ ve
performans bulunmaktadir. Hizmet kavraminin tanimlanma noktasinda farkli ve
birbirinden ¢esitlik yaklasimlarin meydana gelmesinin nedeni, hizmeti tanimlayanlarin
bilim dallar1 perspektifinden kavrami tanimlamalaridir. Iktisat¢ilarin, hizmetleri
gruplara smiflandirmasi; yonetim bilimcilerin, toplam hizmet veya hizmet paketi
kavramlariyla alakali tanimlar yapmalari; pazarlamacilarin ise hizmetlerin
karakteristik Ozellikleri ve sunum sekillerine gore tanimlar gelistirmesi buna 6rnek

gosterilebilir (Palmer, 2005: 16).

Hizmetlerin tam manasiyla soyut nitelikte olmasi sebebiyle Ureticiler ile
kullanicilar arasinda direkt olarak degisim yapilamamaktadir. Genel olarak
degerlendirmeye alindiginda hizmetler nakle konu edilememekte, ileriki bir zamanda
tiketilememekte ve depolanamamakta ve verilen hizmetin tamami ayn1 anda tiiketilme

mecburiyeti sebebiyle aninda bozulabilir 6zelliktedir.

Bu baglamda hizmet, verilen faaliyetin esas amaci ya da faktor( olarak tuketici
arzularini giderici 6zellikte, tespit edilebilen soyut amaglardir. Gross (1986)’e gore

hizmet, yararlanan insanlar agisindan degerli fayda ve tatmin sunan, tuketicilerin



gerceklestiremeyecegi ve kendiliginde yapmayi istemeyecegi faaliyetler biitlintidiir

(Umut, 2002).

1.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetlerin en temel ozellikleri, maldan farkli olarak soyut olmalaridir.
Hizmetin bu o6zelligi kalite kavramin1 da objektiflikten ziyade siibjektif olmasina
sebebiyet vermektedir. Hizmetin gozle goriiliir, elle tutulur bir 6zellik de olmadig1 i¢in
kalitesini de Olcimi somut kriterlere gore test edilmemektedir. Hizmet ve hizmet
kalitesi i¢in tanimlama yapmadan 6nce mal ve hizmet arasindaki farklara deginmek
gerekmektedir. Ornegin; saglik hizmetleri dogruda hastalara veya onlarin yakinlarina
ve ailelerine yonelik olup hizmetten yararlanan hastalarin kendisi olsa da, yakinlar1 ve
aileleri tarafindan goriilmektedir. Saglik hizmeti, hizmeti verenlere uygulandig1 gibi
algilanmas1 da hizmeti alanlar tarafindan gergeklesir. Bir malin ve hizmetin
pazarlanmasindaki yaklagimlar aynidir ancak hizmeti maldan ayiran en temel bes

0Ozelligini asagidaki gibi siralanabilmektedir (Mucuk, 2001: 185):

v Hizmet soyut bir kavramdir.

v' Dayaniksizdir

v Hizmet belli standart1 olmadig1 i¢in tiirdestir.

v Hizmetin es zamanli tiiketimini veya liretimi s6z konusu olup bir butiinddr.

v' Hizmetin mallardan farkli olarak sahiplik kavrami yoktur.

Hizmetlerin diger 6zellikleri Eser (1999), tarafindan s6yle siralanmastir:
“Hizmetlerin zaman boyutu vardir. Belli bir saatte bagslar ve belli bir saatte biter.
Hizmetlerin yasam siiresi yoktur. Yalnizca hizmetin olusturulmasi vesunulmasi suresi
vardwr. Hizmetler nesne degil, performanstir. Hizmet kalitesi de miisteri beklentileriyle

fiili hizmet performansiin karsilastirilmasiyla olusur. Hizmet kalitesi maliyetle
iliskilidir. Verilen hizmetin Gizerinde insan unsuru ¢ok fazladir” (Eser, 1999: 348-349).

Hizmetler farkl sekillerde smiflandirilmaktadir. Siiflandirmalar; iiretimin
gerceklestiren kisi ve kurumlarin miilkiyetine, iiretimin hangi hedefleri gergeklestirip
gerceklesmeyecegine, bedelin tiiketiciden tahsil edip edilmeyecegine gore
yapilabildigi gibi, miisterinin fiziksel varlik boyutuna gore de yapilabilmektedir.
Uretimin miilkiyeti 6zel olacagi gibi kamuda da olabilir. Uretimin hangi hedefe gore

smiflandirilacagi insanlara dogrudan yonelik (berberlik vb.) oldugu gibi dolayli olarak



da (terzilik vb.) yapilabilmektedir. Hizmetlerin bedeli tiiketicilerden tahsil edilip
edilmeyecegi seklinde de siniflandirmak miimkiindiir. Soforliik, servis elemanligi vb.
hizmetler dolayli olarak veya dogrudan tiiketicilerden bedeli alinabildigi gibi, kamu
sektoriinde ogretmenlik vb. gibi hizmetler de tiiketiciden dogrudan bedeli alinmayan

meslek tirlerindendir.

Hizmetler, hizmet {iretimi sirasinda miisterilerin fiziksel varlik boyutuna gore
tic farkll gruba ayrilabilir. Kisiler ile ilgili hizmetlerde, miisteriler ¢iktidan dogrudan
etkilenir ve iiretim siirecinin bir pargasidir. Egya ile ilgili hizmetler fiziksel nesneler
soyut eylemler yapilarak fiziksel degeri attirllmaya galigilmaktadir. Hizmet yok
sayilarak bu tir mallarin tiiketiciye fayda saglayacak hale getirilip sunulmasi
imkansizdir. Bilgiye dayanan hizmetlerde ise kiiresel strateji gelistirme agisindan
deger yaratmak amaciyla bilgiyi toplama, yorumlama, yonlendirme ve aktarmaya
bagli olan gruptur. Miisterilerin bu tip hizmetlerin tretimine katilmalari oldukga diisiik

seviyededir.

1.3.Hizmet Pazarlanmasi

Diinya ekonomisi glnimuzde giderek hizmet ekonomisi olarak karakterize
edilmektedir. Bu gelismis ve gelismekte olan {ilkelerin ekonomilerinde hizmet
sektoruniin artan 6nemi ve paymnin artmasindan kaynaklanmaktadir. Aslinda, hizmet
sektérunun blylmesi bir tlkenin ekonomik ilerlemesinin gostergesi olarak kabul

edilmektedir.

Bu degisim ayn1 zamanda mal ve hizmet taniminda da bir degisiklik getirmistir.
Artik hizmetlerden ayr1 kabul edilen mallardir anlayisinin aksine, hizmetler artik
giderek bir mal-hizmet siirekliligi olarak temsil edilmektedir. Uriiniin ayrilmaz bir

pargasini mal ve hizmetlerin birlesimi temsil etmektedir.

Mal ve hizmet gruplart arasinda belirli farkliliklar bulunmaktadir. Bu

farkliliklar agagidaki tablo yardimiyla aciklanmistir

Tablo 1. Fiziksel Mal ve Hizmetler Arasindaki Temel Farklar

Mal Hizmetler
Fiziksel emtia Bir slire¢ ya da etkinlik
Somut Maddi olmayan




Homojen Heterojen

Uretim ve dagitim kanallar1 ile tikketimde ayrihik | Uretim, dagitim ve tiiketim eszamanl siiregler

vardir vardir
Saklanabilir Saklanamaz
Mulkiyet devri mimkin Miilkiyet devri miimkiin degildir

Basitge ifadeyle hizmet pazarlamasi, somut tiriinlerde oldugu gibi hizmetlerin
pazarlanmasi anlamina gelir. Daha 0nce tartisildigi gibi, hizmetler dogas1 geregi soyut,
kendi iiretim sirasinda es zamanl olarak tiiketilir ve ayni hizmet iirlinii saglayici

tarafindan bile tekrar edilemez bir kez kaydedilebilir veya satilamaz.

Hizmet pazarlamasi, 20. ylizyilin sonuna dogru bir disiplin olarak &nem
kazanmis olan pazarlama alaninda nispeten yeni bir olgudur. Tartisma ayr1 bir disiplin
olarak siniflandirilabilir sekilde hizmetlerin pazarlama firiinlerinin bu 6l¢iide farkl
oldugu konusunda basladiginda Hizmetler pazarlamasi ilk 1980 yilinda 6n plana
¢ikmigtir. Bundan 6nce, hizmetler mal iiretimi ve pazarlamasi i¢in sadece bir yardim

olarak kabul edilirdi.

Hizmet pazarlayanlarin esas olarak varmak istedikleri {i¢ hedeften
bahsedilebilmektedir. Bu hedefler, ekonomik, isletme ve sosyal hedeflerdir (Taskin ve
Biiytik, 2002: 7). Ekonomik hedefler, hizmetin getirisini, karliligin1 ve satis hacmini
daha iyi noktalara getirmek seklinde belirtilebilir. Sosyal hedefler, is istithdamu,
kamuya dair fayda saglamak, tabiat kurallarina aykir1 davranmamak ve yasam
diizeyinin yiikseltilmesi olarak ifade edilebilir. Isletme hedefleri ise isletmenin
varhigini siirdiirebilen rekabet avantaji yakalamasi saglayabilen amagclar ¢ercevesinde

sektorel payini arttirmak, karini yiikseltmek olarak ifade edilebilir.

Hizmet pazarlama uygulamalar1 neticesinde miisteriler daha memnun hale
gelir, drgiitsel amaglar {iyeler tarafindan benimsenir. Isletmelerin hedeflerini hayata
gecirme noktasinda ara¢ kullanimi ve karlarin en yiiksek diizeyde tutulmasi ile
zararlarin en aza indirgenmesi ve sektorel olarak paym artirimi hizmet faaliyetlerinin
esas amaglar1 arasindadir. Bu baglamda hizmet pazarlamasi faaliyetleri neticesinde,
miisterilerin memnuniyeti, orgutsel ortak amacin temini, miisteri taleplerinin tespiti ve
olas1 talep degisikliklerinin belirlenmesiyle meydana gelebilecek uyumlastirma

calismalarinin tespiti belirlenir. Ayrica olagandisi olaylar baglaminda, hizmet
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pazarlamalarinda planlama faaliyetlerini gerceklestiren ve bunlarin uygulayicisi
konumunda olan isletmelerin krizlere iliskin acil tedbirler alabilmesi ve degisikliklere
riayet edilmesi saglanir. Hizmetlere dair tutundurma faaliyetlerinin tiiketicilerin
algilarina en uygun sekilde meydana getirilir. Orta isbirligi daha iyi hizmetler vedaha
mutlu tiiketiciler yaratir ve gerekli goriildiigii takdirde oteki hizmet orgiitleri ile
koordinasyonlu sekilde tiiketici memnuniyeti arttirilir, gerceklestirilen pazarlama
programlarinin tekrarlanmasinda ve daha i1yi noktalara getirilmesinde, basarisiz

uygulamalarin da kullanim disina itilmesinde etkin rol oynar.

1.4. Hizmetler Pazarlamasinin Onemi

Hizmet pazarlamasinin 6nemini ii¢ baslik halinde incelemek miimkiindiir
(Tagkin ve Biiyiik, 2002: 7). Bu basliklar sunlardir: farklilagtirma, iliskilerin

korunmasi ve miisteri tutundurma olarak sayilabilir.

Farklilagtirma: nedeniyle tirin teklifleri artan homojenligi icin, gorevli
hizmetleri verilmektedir tiiketicilerin zihninde 6nemli bir farklilastirici olarak ortaya
cikmaktadir. Bu nedenle, pazarlamacilar rekabette kendilerini farklilastirmak ve

tiikketicileri gekmek i¢in hizmet sunan tizerinde kaldirag olarak kullanabilir.

Iliskilerin 6nemi: hizmetlerin pazarlanmasi s6z konusu oldugunda iliskiler
onemli bir faktordiir. Uriin soyut oldugu icin, miisterilerin satin alma kararmin biiyiik
bir kismin1 giiven derecesi belirler. Bu nedenle, gerek miisteri ihtiyaglarini dinlemek
ve uygun hizmet arz yoluyla onlar1 yerine getirmek i¢in iliskilerin kurulmasi ve

korunmasi 6nemlidir.

Miisteri Tutundurma: hizmet sektoriinde milyonlarca miisteriye karsi yiiz
binlerce saglayici bulunmaktadir. Bu nedenle isletmeler agisindan miisteri giivenini

saglamak ve onlarin tutundurulmasini saglamak énemli bir faktordiir.

1.5. Hizmetler Acisindan Pazarlama Karmasi Elemanlari

Pazarlama karmasi kavrami, belirlenen pazarda tiiketicilerin ihtiyag¢larinin
karsilanmas1 amaciyla ana karar degiskenlerinin birbirine girmis bi¢imi olarak
belirtilebilecegi gibi, orgiitte yer alan pazarlama degiskenlerinin ¢esidi ve tutari

seklinde de tanimlanir.



Pazarlama stratejisinin en 6nemli kismi olan pazarlama karmasi, tiiketicilerin
ihtiyaglarinin tatmini icin secilen hedef pazarda esas karar degiskenlerinin karigimi
olarak adlandirilacag gibi, sirketlerde kullanilan pazarlama degiskenlerinin ¢esidi ve

miktar1 olarak da anlamina gelmektedir (Tokol, 2007: 17).

Pazarlama karmasi ile ilgili belirtilen hususlar nazara alindiginda hizmet

pazarlamasinin elemanlar1 su sekilde ifade edilebilir (Kotler ve Armstrong, 2014):

e Urin (Product): Geleneksel pazarlama karmasinda “iiriin” temel
0gedir. Hizmet pazarlamasinda ise {riiniin yerine “hizmet”
gecmektedir. Sunulan hizmet, hizmet sunan ile hizmeti alana gore
degisik bigimlerde algilanabilmektedir.

e Dagitim (Place): Geleneksel pazarlamada {iriin somut bir varlik olarak
hareket etme olanagr bulunmaktadir. Hizmet pazarlamasinda ise
sunulan hizmetin fiziki olarak hareket etmesi mumkin olmamakta
ancak hizmeti sunanlar ile tiiketicilerin bulusmasini saglayan orgiitler
yer alabilmektedir. Bu durumda s6z konusu orgdtler hizmetin bir nevi
dagitimini gergeklestirmis olmaktadir.

e Fiyat (Price): Geleneksel pazarlamada {iriinii satin alan tiiketicilerin
iriiniin bedeli olarak 6dedigi miktar, hizmet pazarlamasinda hizmeti
satin alan tiiketiciler tarafindan hizmete verilen bedeldir.

e Tanitim (Promotion): Verilen hizmetin yararini olasi miisterilere
bildirmek, miisteriler ile hizmeti sunanlar1 bulusturmak, hizmeti daha
evvelden alanlara hizmeti animsatmak, hizmetin en uygun imaja sahip
olmasini saglama ¢abalar1 tanitim olarak ifade edilebilir.

e Insan (People): Hizmet pazarlamas1 karmasinda hizmetin erisiminde
olan ve hizmeti alanlarin algilarina etki eden herkes insan unsurunu
meydana getirmektedir.

e Fiziki imkanlar (Physical evidence): Hizmetin miisterilere sunumunda
Orgut ile miisterinin etkilesim icerisinde yer aldig1 ¢evreyi ve fiziki
kosullara karsilik gelmektedir.

e Siire¢ (Process): Hizmet pazarlamasinda silireg, bir hizmetin son

kullaniciya ulastirilma yolu olarak tanimlanmaktadir.



1.6. Hizmet Pazarlamasi1 Anlayisinin Gelisimi

Hizmet sektorii 6zellikle ikinci diinya savasindan sonra gelismis iilkelerde
oldukca hizli gelisim gostermistir. Bu biliylimenin ana nedenleri asagidaki gibi

siralanabilir (Kurtz and Kenneth, 1998: 6):

e Niifusun yaglanmasi ve ortalama insan 6mrinin uzamasi

e Insanlarmn is disinda kendilerine ayirdig1 zamanin artmasi

e Bilgisayar ve haberlesmedeki hizli gelismelerin etkisi oldugu bilgi cagina gecis
tarim ekonomisinden sanayi ekonomisine gecis

e Kisi basina diisen gelirin artmasi

e s hayatinda kadin is guictnin artis1

e Sosyal ve kiiltiirel degerlerin degismesi

e Uretim teknolojilerinin gelismesi

e Zenginligin artis1

e Daha fazla bos zaman

¢ Kisilerin hayattaki beklentilerinin artmasi

e Uriinlerin daha karmasik hale gelmesi

e Yasamdaki karmasikligin artist

e Cevreye ve kit kaynaklara daha ¢ok 6nem kazanmasi

e  Uriin sayisindaki artig

o Devlet diizenlemelerinin degisimi

e Pazarlama iletisim ¢abalarini kisitlayan profesyonel birlik standartlarindaki
rahatlama

e Ozellestirme

e Kompiiterizasyon ve telekomiinikasyondaki geligsmeler sirketlerin sahip
oldugu ya da lisansorlu (franchise)hizmet zincirlerinin strekli buytimesi

e Leasing ve kiralamadaki biuyime

e Imalat isletmelerinde de hizmet merkezlerinin olusturulmasi

e Kamu ve kar amaci giitmeyen Orgiitlerin lizerindeki yeni gelir kaynaklar
bulma baskis1

e Hizmet isletmelerinin kiiresellesmesi

e Hizmet kalitesi hareketleri



e Yaratici yoneticilerin ise alinmasi ya da terfi edilmeleri (Kurtz and Kenneth,
1998: 6).

1.7. Hizmet Isletmelerinde Pazarlama Anlayisi

Isletmelerin amaci, miisterilerine en iyi hizmeti vermek, istek ve ihtiyaglarimi
g6z oniinde bulundurmak, onlart memnun etmek ve isletmeye sadik miisteriler haline
getirmektir (Giilmez, 2005: 148). Hizmet isletmelerinin modern pazarlama anlayisini
benimsemeleri gerekmektedir. Modern pazarlama anlayisindan kastedilen; miisteriye
yonelik olma, hedef pazar belirleme, biitiinlesik pazarlama ¢abalar1 ve miisteriyi tatmin
ederek kar saglamaktir (Yiikselen, 2008: 3). Miisteriye yonelik olma, miisterilerin
ihtiya¢ ve isteklerini dikkate almak demektir. Hedef pazar belirleme, miisterilerin
ihtiya¢ ve isteklerindeki farkliliklara gore gesitli kriterlere ayrilmis olan pazarda,
kendine uygun olan pazar ya da pazarlari segmesidir. Biitiinlesik pazarlama ¢abalari,
mal (hizmet), fiyat, dagitim, tutundurma, personel, fiziksel ¢evre ve siire¢ yonetimi
araglarindan olusmaktadir. En 6nemli amag da miisteri odakli olma ve kar saglamanin

yaninda miisteri sadakati ve marka yaratabilmektir (Yiikselen, 2008: 3).
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IKiNCi BOLUM
HiZMET VE HiZMET KALITESIi KAVRAMLARI

2.1. Kalite Kavram

Kalite kavramu ile ilgili yapilmig tanimlar su sekilde belirtilebilir:

e Tiirkce sozlik’ te (1981:511) “vasif, nitelik”,

e Tiirkce sozliik’ te (1984:440) “nitelik”,

o Tiirkce sozliik’ te (1999:1503) “bir seyin 1yi veya kotii olma hususiyeti, vasif,
nitelik, nitelikli, vasifli”,

o Tiirkge liigat’ ta (1098:509) “iistiinliik, iyilik, nitelik, vasif”;

e Tirkge-Osmanlica Ansiklopedik Biiyiik Liigat’ ta (1985:496) “vasif”;

e Tiirkgede Bat1 Kokenli Kelimeler S6zliigii’ nde (2007:261) “bir seyin 1yi veya
kotii olma 6zelligi, nitelik™;

e Iktisat Terimleri S6zIiigii’ nde (2004:247) “gereksinimleri karsilama ve
tiretildigi anda tiikketilme 6zelliklerine sahip her tlrli etkinlik”™;

e Veteriner Hekimligi Terimleri Sozliigi’ nde (2009:194) “bir Grlinun bilinen en
1yi 6zellikleri blinyesinde tasimasi durumu”;

e Amerikan  Pazarlama ~ Dernegi  Web Sitesi Sozligli®  nde
(www.marketingpower.com) ise kalite “bir trtiniin kendisine has 6zelliklerinin
Olciisii; miisterinin algiladigi, beklentilerini karsilama derecesi” olarak

tanimlanmaktadir

Kalite tanimlanmasi oldukga gii¢ bir kavramdir. Bu vesile ile birkag kelime ile
tanimlanmasinin yeterli olamayacagi kalitenin degisik tanimlar1 asagidaki gibi

siralanabilir (Yavuz, 2006: 7; Yarimoglu, 2014: 79);

e Juran'a gore Kkalite; "tliketicinin istedigi estetik, dayaniklilik,
giivenilirlik vb. gibi 0Ozelliklere sahip ve hatalardan temizlenmis
tirtinlerin kullanim amacina uygunlugudur."”

e Garvin'e gore kalite; "miisterilerin sikdyetlerini 6nlemek yerine,
miisterileri memnun edebilmenin bir araci olarak gorulebilir.”

e Ishikawa'ya gore kalite, "kisaca {irlin kalitesi demektir."

e Kotler'e gore kalite; "tirlinlin miisteriler tarafindan deginilen veya ima

edilen istekleri karsilayabilme yetenegine sahip niteliklerin
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tamamidir." Daha genis anlamda kalite, hizmet kalitesi, proses kalitesi,
is kalitesi, iletisim kalitesi, yoneticiler, idareciler, miihendisler ve
isciler dahil insan Kalitesi, firma kalitesi, hedeflerin kalitesi, sistem

kalitesi vb.

2.2. Kalite ve Toplam Kalite Ydnetimi

Bir malin iiretimi i¢in faaliyetlerinde bulunan kurum ve kuruluslar tarafindan
kullanilan kalitenin anlami ise, en diisiik maliyetle maksimum fayda saglayacak
tiretimin tiiketici gereksinimlerini tatmin etmesidir. Dogan (2002:16,17)’a gore,
“Kalite ile alakali en eski terim kalite kontroldiir. Uretim safhasinda veya iiretim
sonrasinda bir hatayt élgiilere uymayan nedenlerden otiirii hatanin fark edilip onun
yok edilmesi amacidir. Kalite glivencesi, slire¢ siras: ve 6ncesindeki kontroll anlamini
tasimaktadir. Kalite yonetimi, miisterilerin iiriin veya hizmet hakkinda goriislerini
degistirmeye ve gelistirmeye, asmaya ve desenlemeye odaklidir. Kalite cemberi, en az
2 ile en ¢ok 14 kisi arasinda degisen is gorenlerin gonilli olarak bir araya gelip kalite
ve diger problemler hakkinda kendi aralarinda sorunlart tespit etmek, sorun ¢ozmek

ve analiz etmek ile gorevli bir olusumdur”.

Toplam Kalite Yonetimini (TKY) sistemini tam olarak irdeleyebilmek icin,
kalite yonetimin tarihsel boyutundaki teorileri ve kavramlari irdelemek gerekmektedir.
Amerika Birlesik Devletleri’'nde Japon sirketlerin piyasalardaki giiclii rekabeti ile
1980’lerin basinda ortaya ¢ikan Toplam Kalite Y0netimi kavrami hayatimiza girmistir
(Prajogo, 2005:217). Bu donemde Amerikan sirketlerinin i verimliliginin azalmis ve

bunun sonucunda mal ve hizmet kalitesi bir ticaret agig1 ortaya ¢cikmistir.

Rekabet, giinlimiizde kiiresel hale gelmistir. Uluslararas: isletmelerin kendi
aralarindaki savasi her gecen giin artmistir. Isletmelerin yasam savasi verdigi bu
ortamda hayatta kalabilmek icin yeni pazarlar kesfedip, ¢esitli iilkelerin piyasalarina
giris yapmak ve bu piyasalarda etkili olmak bir gereklilik haline gelmistir. Misteri
tarafinda ise kalite, glinlimiizde her zamankinden daha fazla istenir duruma gelmistir.
Gereksinimlerini maksimum diizeyde karsilamak isteyen miisteri, daha iyi fiyat
beklentisi disinda kolay ulasilabilen, daha iyi iligkiler kurabilen ve dirdst, glivenilir ve
servis imkani saglayan isletmeleri tercih ettiginden, sik sik yeni isletmeler

arayisindadir (Kovanci, 2007: 23).
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Genel olarak Toplam Kalite Yonetimi asagidaki gibi siralanabilir (Halis, 2008:
122);

1. Kanitlanmis Gergeklik; Kiresel capta Motorola, Cadillac, Xerox, Carning vs. gibi
sirketler Toplam Kalite Y6netimi’ni bir yonetim yaklagimi olarak benimsemislerdir.
2. Nitelikli is giiciiniin Toplam Kalite Yonetimi ¢alismalariyla artig gostermesi.

3. Kaynak kullanimindan %25 civarinda tasarruf saglanmasi.

4. Kaynak kullanmadan AR-GE ¢iktilarinda %20 artis saglanmasi.

6. Yatirimin geri doniis oraninin %40 artmasi.

7. llave kaynak kullanmadan ¢iktinin %20 oraninda artig gostermesi.

8. Uretim maliyetlerinin %20-50 oraninda azalmasi

9. Miisteri sadakatinin gUc¢li olusmasi

Serin vd. (2009:86)’ne gore; “TKY’nin T’si, tim calisanlarin (toplam)
katilimini, yapilan islerin tiim yonlerini, misterilerin (i¢ ve dis miisteri) ve Uretilen
urdin ya da hizmetlerin tiimiinii kapsarken; K’s1 kaliteyi, yani miisterilerin bugiinkiive
gelecekteki beklentileri, ihtiyaglarin1 tam zamaninda karsilayan iiriin ve hizmetler
sunmay ifade etmekte; Y ise, yonetimin her konuda g¢alisanlara liderlik yapmasi,
calisanlara 6rnek olmasi ve isletme ¢apinda katilimct yonetimin saglanmasi anlamina

gelir.”

Efil (1999:137)’e gore; “Japonya disindaki iilkelerde, ozellikle Amerika’da,
veni kalite hareketi, pazarlart yabanct rakipler tarafindan tehdit edilen biiyiik iiretim
firmalarinca bagslatildi. Daha sonra ise onlarin tedarik¢i firmalarina yayidi. Bu
ornekler incelendiginde TKY nin basarili uygulamalarimin, yalnizca iiriin  ve
hizmetlerin kalitesini yiikseltmekle kalmayip maliyetleri de diisiirdiigii goriilmektedir.
Giintimiizde, maliyet diisiiriicii ve miisteriyi tatmin edici ozelikleri, TKY yi her tiirlii
firma igin bir yasam kosulu durumuna getirmistir. TKY uygulamasinda ge¢ kalindigi

takdirde, rakipler uygulamaya baglayacaklar ve rekabet avantaji kazanacaklardir.”

Erkilig (2007:52)’a gore; “TKY 'nin ozellikleri olduk¢a genis, biitiinciil kuram
uygulama birlikteligi gosteren niteliklere sahiptir. Genis ve karmasik bir yapr gosteren
TKY temel ozellikleri su bi¢imde ozetlenebilir: a) Sonuglara Yonlendirme ve Miisteri
Odaklilik, b) Islevsel Liderlik, c) Stireg ve Verilerle Yonetim, d) Stirekli Islevsel Egitim

ve Insan Kaynaklar: Yonetimi, e) Isbirligi ve Kurumsal Sosyal Sorumluluktur”.
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2.3. Hizmet Kalitesi Tanim

Kaliteyi incelemek i¢in fiziki varliklarin var olmamasi yada noksanligi
tiketicileri baska nitelikleri baz alarak analiz etmeye mecbur etmektedir. Hizmet soyut
bir kavram olmasindan dolayi, sirketlerin, miisterilerin hizmetleri ve hizmetlerin
kaliteli olusunun ne sekilde algilanmasinin idrak edilmesi zorlasmaktadir. Hizmet
veren bir isletme, tiiketicilerce verdigi hizmetin ne sekilde degerlendirildiginden
haberdar olmazsa, s6z konusu degerlendirmeleri, arzu ettigi sekilde kullanabilecegine

yonelik bilgi sahibi olamamaktadir.

Yalkin (2010:4)’a gOre, hizmetin soyut bir kavram olmasindan 6tlir(i algilanma
seviyesi de kisiden kisiye gore degisebilmektedir. Birden ¢ok farkli anlam da igeren
kavramlar1 da i¢inde barindiran hizmet kavrami, ¢ok genis bir cesitlilige sahiptir.
Basgka bir sekilde ifade etmek gerekirse hizmet kalitesi, miisterilerin gereksinimlerinin

hizmet sirasinda tatmin Seviyesidir.

Bu nedenle “muisteri tatmini igin ¢esitli oncii yaklagimlar gelistirilmelidir.
Miisteri sikdyetleri ele alinmali, bunlar diizenli zaman araliklarinda gézden
gecirilerek surekli iyilestirmeler saglanmasi gereklidir. Yillik planli bir bigcimde teknik
ve ticari miisteri ziyaretleri yapilarak miisterilerin beklenti ve istekleri alinmalidir.
Miisterilerle ortak tasarim, iyilestirme etkinlikleri gerceklestirilmeli, TKY
uygulamalarina miisterilerin  direkt katkisi saglanmalidir. Uretim ve hizmet
gergeklesmeden yapilacak bu ¢alismalar miisteri beklenti ve isteklerinin daha iyi

tespitine yardimci olacaktir” (Cinpolat, 2007:14).

Gliniimiizde kalite, isletmeler tarafindan tercih edilen stratejik bir arag¢ olarak
gorilmektedir. Stratejik kalite yaklagim modeline gore, miisteri tatmin seviyesi, bir
mal ya da hizmetin kaliteli olup olmadigi ile dogru orantilidir (Aksu, 2002:30).
Isletmeler, kaliteli hizmet sunmay1 bir amag veya zorunluluk olarak gordiiklerinde
kurumlarm imajim giiglendirdikleri ve rakiplerine gore misteriler tarafindan daha
tercih edilebilir hale gelebilmektedir. Bunun sonucunda isletmelerin Pazar paylarini
arttirlp, net kazang ve karlarini arttirma potansiyeli oldukca yiiksektir (Celik,
2009:158).

Hizmetlere iliskin ihtiyag, verilen kaliteli hizmete dair gereksinimi de

beraberinde getirmistir. Bireyler, gereksinim duyduklar1 hizmetlerin kalitelisini almak
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ve doyuma ulagsmak olmay1 arzu ederler. Bu sebepten dolay1 hizmet sunarken,
kesinlikle kalite faktoriinii géz ard1 etmemek gereklidir. Fakat iriiniin kaliteli olmasi,
fiziki ve nesnel degisken unsurlarla tespit edilmesine karsin, hizmet kalitesinin
oOl¢iilmesi giictiir. Hizmetin kalitesini tespit eden esasinda hizmetten faydalananlardir.
Bu sebepten 6turd hizmetin kalitesi, hizmeti alandan alana farklilik arz etmektedir. Bu
noktadan anlasildigi baglaminda hizmet kalitesinin artmasinin veya sunulan hizmetin

doyuruculugunun en 6nemli noktasi, hizmetten faydalananlardir (Karahan, 2000: 178).

Hedeflenen hizmet diizeyine ulagsmis hizmet saglayicilarin karsilastigi
zorluklardan birisi de yiiksek seviyeye ¢ikardiklari hizmet standartlarini korumaktir.

Saglayicilar bu tiir problemlerle bas etmek i¢in farkli 6l¢iim araclarini kullanmaktadir.

Kotler, hizmet kalitesini isletmeler ile alakali olan iligkisini degerlendirirken

bunun saglamis oldugu faydalar1 asagidaki gibi belirtmistir (Kotler vd., 2003);

v Miisteri Sadakati: Sadik miisterilerin olusmasindaki neden yliksek kalitedir ve
satin alma davraniglarini etkiler. Yiiksek kalite ayn1 zamanda hizmetin tekrar
edilmesini saglar ve konusma yoluyla reklami etkilemesiyle miisteri
memnuniyeti olusturur. Memnuniyeti saglanmis bir miisteri ¢evresine
tavsiyede bulunur.

v Basarih Calisanlarin Elde Tutulmasi: Hizmet sektoriinde is hayatinda olacak
calisanlarin yiiksek kaliteli tirlinler Uiretip ayn1 zamanda hizli hareket etmeleri
gerekmektedir. Calisanlarin moralindeki diisiis, devamsizlik ve devir hiz1 gibi
kavramlar diisiik kalitenin maliyetleri olarak diisiiniilebilir. Isin kalitesi
calisanlarin ilgili kuruma gosterecegi ilgi ile dogru orantilidir. Calisanlar elde
tutulabilir, ise adaptasyon ve yetistirilme maliyeti daha azdir ve ise alim daha
kolaydir.

v" Fiyat Rekabetinden Kaginma: Miisteriler tarafindan iyi bir imaj ile {inlenen
restoran, olumlu olarak dillenmesine ve hizmetin yeniden ihtiya¢ haline
doniligmesine neden olur. Yemegin yiiksek kalitede olmasi ve sunumunun da
bir o kadar yiiksek olan restoran, daha tutarsiz veya diisiik kalitede sunana gore
giiclii bir rekabet iistiinliigii vardir.

v" Maliyetlerin Azaltilmasi: Kalitenin maliyetlerini {i¢ baslik altinda belirtmek
muimkindiir. Bunlar; kalite sistem maliyeti, i¢ ve dig maliyetlerdir. Kalite

sistem maliyeti, yluksek kalitedeki bir hizmetin sistem maliyeti, miisterinin elde
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tutulmasina yardimecr olan sirketin gelecegi igin yapilan yatirimlardir. Ig
maliyetler, sirket tarafindan iiriin daha tiiketiciye ulasmadan 6nce fark edilip
problemlerin diizeltilmesi i¢in alinan aksiyonlar ile ilgilidir. Di1s maliyetler,

tiikketicin yiiz yiize geldigi problemlerle ilgilidir.

2.4. Hizmet Kalitesinin Olguimi

Son yillardaki gelismeler, rekabetin yogun olarak yasandigi hizmet sekttrinde
yer alan isletmelerin miisterilerin gereksinimlerini ve taleplerini yerine getirebilmek,
cesitlendirilmis ve zenginlestirilmis tirlinleri ile miisteri tatminini saglayan ve tekraro
tirtinleri satin alma istegi olusturmak amaciyla farkli alternatifli yollara bagvurduklar
gbzlenmistir. Basvurulan bu yollardan birisi de miisterilere sunulan hizmette kalite

boyutunun devamli olarak 6n plana ¢ikarilmasidir (Karatepe ve Tekinkus, 2001: 9).

Hizmette kalite boyutunun devamli olarak 6n plana ¢ikartilarak kalitede
stirekliligin saglanabilmesi ancak hizmet kalitesinin dogru olarak dlgiimlenmesi ile
miimkiin hale gelmektedir. Hizmetin kaliteli olmasini saglamak icin gerekli olan
hizmet kalitesi 6l¢limii, arastirmacilar arasinda tartisma konusu olmus ve bu tartisma
halen devam etmektedir. Hizmet kalitesinin dlcimunin énemli ve bir o kadar da
tartisgmaya agik olmasi hizmet kalitesi Ol¢limiiniin zorluklarindan ve Olgiim igin

gelistirilen modellerin birbirinden farkli olmasindan kaynaklanmaktadir.

2.5. Hizmet Kalitesinin Olciimiinde Karsilasilan Zorluklar

Kaliteli hizmet sunmak, gliniimiiziin rekabet¢i diinyasinda hizmet iireten
isletmeler icin artik vazgegilmez bir strateji olmustur. Bu nedenle daha 1980’li
yillardan itibaren gerek akademik, gerekse yOnetsel cabalar, hizmet kalitesinin
miisteriler i¢in ne anlama geldigini belirlemeye ve miisteri beklentilerini karsilamaya
yonelik stratejiler gelistirme konularinda odaklanmistir (Zeithaml vd., 1996: 31).
Ancak ayni yillarda, hizmet isletmeleri i¢in gerekli stratejileri gelistirme konusunda
temeli hizmet kalitesinin dl¢iimiine dayanan zorluklar bulunmaktaydi. Zira kalitenin
Olctimii ve kontrolii i¢in gelistirilmis olan metotlar daha ¢ok teknik nitelikte, diger bir
ifadeyle, {irtiniin nasil c¢alistigi, ne kadar dayandigi gibi Olgiilebilir ve objektif
kriterlerdi. Bunun temel nedeni, kalite kavraminin baslangigta sadece fiziksel boyutu

olan tirtinler i¢in diigiiniilmiis bir kavram olmasiydi (Yiiksel, 2002: 38).
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Gergekten bircok kalite kontrol yontemi, somut Grlnler icin belirlenen Grin
sartlarint ve standartlarin1 karsilaylp karsilamadiklarint  kontrol etmek igin
gelistirilmistir.  Yapilan kontroller sirasinda iirlinler tartilmakta, oOl¢lilmekte,
dayanikliliklar1 test edilmekte ve ancak bu islemlerden sonra satisa sunulmaktadir
(Rust vd., 1996: 13). Uretici isletmeler igin {iriin miisteriye ulasmadan kalitesi
hakkinda kolaylikla bir yargiya varmayi saglayan acik ve net performans kriterleri
bulunmakta; bu da, mamul kalitesini gelistirme yollarin1 agmaktadir (Ennew vd., 1993:
59). Miisteriler acisindan da, iiriinlin ambalajina, rengine, kokusuna bakilmasiyla
kalite hakkinda fikir sahibi olmak ¢ok daha kolay olmakta ve miisteri daha {riinii
kullanmadan kalitesi hakkinda kolaylikla bir yargiya varabilmektedir (Parasuraman

vd., 1994: 42).

Hizmet sektori s6z konusu oldugunda ise, ayni sure¢ gerek isletmeler, gerekse
miisteriler acisindan bu derecede kolay olmamaktadir. Burada yer alan zorluklarin
temelinde hizmetin karakteristik 6zelliginden dolay1 kaynaklanan nedenler olarak
gosterilebilir. Zira hizmetin daha Once soyutluk, degiskenlik (heterojenlik),
boliinmezlik ve dayaniksizlik seklinde ele alinip incelenen karakteristik
ozelliklerinden dolayi, geleneksel kalite kontrol yontemleri ve degerlendirmeleri
hizmet Grlnleri igin yetersiz kalmakta; bu da, hizmet iireten isletmelerin igini
giiclestirmektedir (Rust vd., 1996: 13).

Hizmetin karakteristik 6zelliklerinin hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde yarattigi
zorluklar1 kisaca 6zetlemek gerekirse; 6ncelikle, soyutluk 6zelliginden 6tiirii sabit bir
kalite diizeyine ulagmak - kesin ve net liretim sartlar1 ve standartlar1 olmadigindan -
miimkiin olmamaktadir. Yukarida da deginildigi iizere araba, bilgisayar gibi mallar
icin gelistirilmis genel kalite standartlar1 bulundugundan, bu mallarin kalitesi yine ayni
standartlara bagl olarak kolaylikla olciilebilmekte, test edilebilmekte ve sonucta
onaylanabilmektedir. Ancak bir sigorta acentesinin, bir havayolu isletmesinin kalitesi,
sunulan urun, bir eylem, bir performans oldugundan, kolaylikla 6l¢tilememekte ve test
edilememektedir (Zeithaml vd., 1996: 31).

Yine hizmetin degiskenlik 6zelliginden dolayi, onu sunan kisilerin misterilerle
olan etkilesimlerindeki  kalite  sabit bir dlizeyde tutulamamakta ve

standartlastirllamamaktadir. Zira hizmet sunumunda, siirecin iki tarafinda da insan
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bulunmakta; insan davranislar1 da oldukca degisken oldugundan, standardizasyon

miimkiin olmamaktadir (Zeithaml vd., 1996: 31).

Son olarak, hizmetin boéliinmezlik ve dayaniksizlik 6zelliklerinin yarattigi
zorluklar fiziksel iriin tiretenlerden farkli olarak, hizmetin saklanamamasi ve hizmet
tireticilerinin, tiretim ve tiiketim arasinda bir tampon gorevi goren fabrika gibi bir
araclarinin bulunmamasiyla ilgilidir. Dolayisiyla hizmet iiriiniinii alan miisteriler,
hizmeti 0 anda aldiklarindan dolayi, zaten bir tiretim yerinde olduklarindan, hizmetin
tiretim siireci sirasindaki kalite gozlemlerini ve degerlendirmelerini aninda yapmakta,
bu durum da, miisterinin kaliteyi objektif olarak degerlendirmesini gii¢lestirmektedir

(Zeithaml vd., 1996: 31).

Hizmetin karakteristik 6zelliklerinden dolay1r geleneksel kalite kontrol
yontemlerinin hizmet iiriinlerinin kalitesini degerlendirmede yetersiz kalmasinin en
onemli sonucu, hizmet tirtinlerindeki kalite kavraminin fiziksel mallara gore ¢ok daha
kalitatif ve stibjektif olmasidir (Ors, 2003: 17). Bu ylizden gerek hizmet isletmelerinin,
gerekse miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmede kullandiklar1 kriterler oldukca

karmasik goziikkmektedir (Zeithaml vd., 1996: 32).

Hizmet Griintind almak igin miisterinin bekleme zamani, hizmet sunucusunun
bir siparisi almadaki hata sayis1 gibi kalite dl¢limleri, hizmet ortaya konuldugu anda
elde edilebilse de, s6z konusu olculer gercek hizmet kalitesini test etme konusunda
yetersizdirler (Rust vd., 1996: 15). Zira belirtilen 6lcller, hizmetin sadece sunum
stirecinin kalitesini 6l¢gmeye yaramaktadir; ama gergekte ihtiya¢ duyulan, spesifik
Olctim teknikleri gelistirebilmek ve hizmet {iriinliniin toplam kalitesini 6l¢ebilmektir.
Ancak bu noktada 6nemli bir sorun ortaya ¢ikmaktadir. S6yle ki, hizmetin spesifik bir
tirtinden ¢ok bir eylem olmasi, hizmet ¢iktisinin sadece ¢iktiya veya sadece hizmetin
sunum siirecinin  kalitesine gore degerlendirilmesini  olanaksiz ~ kilmakta;
degerlendirme yapildiginda, bu, gercek hizmet kalitesini Olgmede yetersiz
kalmaktadir. Amag, hizmetin boliinmezlik 6zelliginden 6tiirli, hem siirecin, hem de
hizmet ¢iktisinin kalitesini beraber dlgebilmektir (Ennew vd., 1993: 60). Geleneksel
olarak fiziksel triinler igin gelistirilmis bulunan kalite kontrol yontemleri ise bu

ihtiyaci karsilamamaktadir.
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2.6. Hizmet Sektérunde Kalite ve Olglim Yontemleri

Hizmet kalitesinin daha iyi noktalara getirilmesi noktasinda siirecin ilk evresi
kalitenin dl¢tiimiidiir. Sayet bir sirket var olan hizmet kalite seviyesi ile ilgili gercekgi
bilgiler edinebilirse, ardindan gergeklestirilmesi liizumlu olan konular ile ilgili etkili
uygulamalarda bulunabilecektir. Verilen hizmetin kalitesinin 6l¢iilmesinde pek ¢ok

teknik bulunmaktadir. Bu teknikler sunlardir:

Toplam Kalite Endeksi
SERVQUAL

SERVPERF

Kritik Olay Yontemi

Hizmet Barometresi (Linjefly)

[statistiksel Yontemler

NS N N N N S

Diger Yontemler

Bu yontemlerden en ¢ok kullanilan SERVQUAL 6l¢egidir ve bu boliimde
SERVQUAL 6l¢gegi ayrintili bir sekilde agiklanmistir (Yarimoglu, 2014).

SERVQUAL modelinin ilk boyutlart GAP modelindeki bes boyut yardimiyla
atilmistir (Parasuraman vd., 1985). Hizmet kalitesinin, hizmetten yararlananlar ve
hizmeti saglayan taraflarin dikkate alinarak, hem hizmet veren isletmelerin kalite
anlayislar ile uygulamalar1 arasinda, hem de miisterilerin hizmetten bekledikleri ile
yararlandiklar1 gercek hizmet arasinda bosluklar1 (gaps) ve bu bosluklarin algilanan
hizmet kalitesini nasil etkiledigini “Bosluk Modeli” ile gostermektedirler. (Donnelly,

1995).

Parasuraman vd. (1985) gergeklestirdikleri calismada hizmet kalitesinin dlgimune
dair biitiin sektorlerin kullanima uygun Olcegi literatiire kazandirmislardir. 1988
senesinde de s6z konusu amaca iliskin dort degisik hizmet sektdrl baz alinarak, biitiin
sektdrler icin faaliyetlerinin son (¢ aylik stiresini kapsayan, 100 kadin ve 100 erkekten
olusan bir grup meydana getirmislerdir. Bu noktada tiiketicilerin beklentilerini ve
hizmete iliskin olusan algilarin1 ayr1 ayr1 Olgiip, tliketicilerin perspektifinden
isletmelerin verdikleri hizmetlerin kalitesini 6lgmeyi amaglamislardir. Tlk gelistirilen

SERVQUAL o6lgeginin on adet bolimi bulunmaktadir. Bu boyutlar su sekildedir
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(Parasuraman, 1990: 72): Giivenlik, Heveslilik, Yeterlilik, Ulasilabilirlik, Nezaket,

[letisim, Inanilabilirlik, Giiven, Anlayzs, Fiziksel 6zellikler.

Bu boyutlar ve c¢alismalar kapsaminda Parasuraman vd. 1988 senesinde
SERVQUAL o6lgegini gelistirmislerdir. Bu o6l¢ekteki boyutlar ve Olgek ifadeleri
asagida gosterilmistir (Kalkan, 2015):

1. Beklentiler BolUmu:
Somut Ozellikler:
e EIl: Miikkemmel... firmalarin modern goriiniislii aletleri ve donanimlar1
olmalidir.
e E2: Miikkemmel... firmalarin binalar1 gorsel olarak c¢ekici olmalidir.
e E3: Miikkemmel... firmalarin ¢caligsanlar1 diizgilin goriiniislii olmalidir.
e E4: Mikkemmel... firmalarin verdikleri hizmetin yani1 sira sunduklar ek
malzemeler de gorsel olarak gekici olmalidir.
Guvenilirlik:
e ES5: Mitkemmel... firmalart s6z verdikleri hizmeti yerine getirmelidir.
e E6: Mikkemmel... firmalar1 miisterilerinin bir problemi oldugunda ilgili
personel bunu ¢ézmek icin ilgilenmelidir.
e E7: Milkemmel... firmalar1 hizmeti ilk anda yerine getirmelidir.
e ES8: Miikemmel... firmalar1 S0z verdikleri zamanda hizmeti yerine getirmelidir.
e E9: Miikkemmel... firmalar1 hatasiz kayit tutmalidir.
Heveslilik:
e E10: Miikemmel... firmalarin ¢alisanlari miisterilere hizmetin tam olarak ne
zaman yerine getirilecegini sOylemelidir.
e EIl1: Mitkkemmel... firmalarin ¢alisanlar1 miisterilere hizla hizmet vermelidir.
e EI12: Miikemmel... firmalar1 ¢calisanlar1 her zaman miisterilere yardim etmeye
istekli olmalidir.
e EI13: Miikemmel... firmalarin ¢alisanlar asla miisterilerin ricalarina yanit
veremeyecek kadar mesgul olmamalidir.
Guven:
e El14: Miikemmel... firmalarin ¢alisanlarin davraniglari miisterilerde giiven

duygusu uyandirmalidir.
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E15: Miikemmel... firmalarin miisterileri hizmete iligkin islemlerde giiven
hissetmelidir.

E16: Miikkemmel... firmalarin ¢alisanlar1 devamli olarak miisterilere saygili
olmalidir.

E17: Miikkemmel... firmalarin ¢alisanlar1 miisterinin sorunlarini yanitlayacak

bilgiye sahip olmalidir.

Empati:

E18: Miikemmel... firmalar1 misterilerine bireysel ilgi gostermelidir.

E19: Miikkemmel... firmalarinin tiim miisterileri i¢in uygun calisma saatleri
olmalidir.

E20: Miikkemmel... firmalarinin miisterilere 6zel ilgi gosteren calisanlari
olmalidir.

E21: Mikemmel... firmalar1 miisterilerin ¢ikarlari ile candan ilgilenmelidir.
E22: Miitkemmel... firmalarinin ¢alisanlart miisterilerin 6zel ihtiyaglarini

anlamalidir.

2. Algilamalar Boliimii
Somut Ozellikler:

e Pl:..... firmasinin modern goriiniislii aletleri ve donanimlari vardir.
o P2:... firmasinin binalar1 gorsel olarak ¢ekicidir.
o P3:... firmasinin ¢alisanlar diizgiin goriintisliidiir.
e P4: ... firmasinin verdikleri hizmetin yani sira sunduklar1 ek malzemeler de
gorsel olarak cekicidir.
Guvenilirlik:
e P5 ... firmasi sOz verdikleri hizmeti yerine getirirler.
e PO6: ... firmasinin miisterilerinin bir problemi oldugunda ilgili personel bunu
¢cozmek icin ilgilenir.
e P7:... firmasi hizmeti ilk anda yerine getirirler.
o PS:..... firmasi s6z verdikleri zamanda hizmeti yerine getirirler.
e PO:... firmasi hatasiz kayit tutarlar.
Heveslilik:
e Pl10:..... firmasinin ¢alisanlar1 miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman
yerine getirilecegini sOylerler.
e PIlI1:.... firmasinin ¢aliganlart miisterilere hizla hizmet veririler.
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P12:...... firmasinin ¢alisanlar1 her zaman miisterilere yardim etmeye
isteklidirler.
P13: ... firmasinin ¢alisanlari asla miisterilerin ricalarina yanit veremeyecek

kadar mesgul degildirler.

Guven:

P14: ...... firmasinin ¢alisanlarinin davraniglari miisterilerde giiven duygusu
uyandirir.

P15: Miikemmel ... firmalarin miisterileri hizmete iliskin islemlerde giiven

Empati:

hissedeler.

Pleé: ...... firmasinin ¢aliganlar1 devamli olarak miisterilere saygilidirlar.
P17: ...... firmasinin ¢aliganlar1 miisterinin sorunlarini yanitlayacak bilgiye
sahiptirler.

P18: ...... firmas1 miisterilerine bireysel ilgi gosterirler.

P19: ...... firmasinin tiim miisterileri i¢in uygun ¢alisma saatleri vardir.
P20: ...... firmasinin miisterilere 6zel ilgi gdsteren ¢alisanlar vardir.

P21: ...... firmas1 miusterilerin ¢ikarlari ile candan ilgilenirler.

P22: ...... firmasinin ¢alisanlart miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar.

Olgegin gelistirilmesindeki baslangi¢ noktas1 Gronroos tarafindan ortaya atilan

“algilanan hizmet kalitesi” kavramidir. Yazarlar bu tanimi temel alarak SERVQUAL

Olgegini gelistirmislerdir. Gelistirilmesi uzun bir siire¢ ve yogun c¢alismalar sonucunda

gerceklesen SERVQUAL o6lcegi, hizmet kalitesinin bes boyutunu olusturan; somut

ogeler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlari igerisinde toplanmis 22 ¢ift

ifade yardimiyla miisterilerin hizmetlerle ilgili beklentilerini ve algilamalarim

belirlemekte ve algilama ile beklenti arasindaki fark hizmet kalitesinin Ol¢iisiinii

vermektedir (Akbaba, 2007).
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UCUNCU BOLUM
ARAC KIRALAMA SEKTORU

3.1. Arag Kiralama Sektori

Uluslararasi kavramina dahil olma, yiiriitilen uygulamalarin Ulke disina
cikarilmasidir. Gerek isletme gerekse sektor bazinda uluslararas1 piyasada mevcut
olmaya baslanildig1 zaman uluslararasi nitelik kazanilmis olunmaktadir. Uluslararasi
nitelik tretim sektoru igerisinde, i¢ piyasaya satis, direkt yatirim veya lisans anlasmasi
bicimindeyken, hizmet sektorii igerisinde “franchising”, bagli hissedarliklar ve
isbirligi ile gergceklesmektedir. Hizmet ve tiretim sektorii arasinda bulunan farklilik,
hizmetlerin uzak bolgelere dagitim imkanlarin1 distiren depo edilemez ve
nakledilemez olmasidir. Diinya genelinde uluslararasi kavramina dahil olmus gok
sayida sektor ilk zamanlarda ufak mekanizmalar seklinde meydana gelmistir.
Bunlardan biri de Amerika’dan diinyaya yayilmis arag kiralama sektoridur. “Agirlig:
franchise olmak iizere ortaklik ve sahip yolu ile farkl kiralama firmalar: dinyada
faaliyet gostermektedir. Ornegin; National 83 iilkede, Hertz 150 iilkede, Budget 128
ulkede, Europcar 170 Ulkede, Sixt 110 llkede, Advantage 33 llkede, Avis 161 tlkede,
Budget 128 Ulkede farkl: ig modelleri ile yer almaktadr” (Akay ve Tirkay, 2014: 37).

En fazla kullanim odakli Uriin-hizmet mekanizmalarindan biri olarak gosterilen
ara¢ kiralama mekanizmalar1 ortamdan kaynaklanan problemlerin 6nlenmesinde
yararli bir mekanizma seklinde gortlmektedir. Cok sayida Avrupa Ulkesi icerisinde bu
mekanizmanm kullanilmas1 6nerilmektedir. Isletmeler farkli ara¢ segeneklerini
miisterilerine sunmaktadir. Segeneklerin i¢inde miisterilerin kendisinin almaya
zorlanacag1 biyoyakit ve elektrik ile calisan araclar da mevcut durumdadir.
Hollanda’daki ortalama araclarla karsilastirildiginda bu sistem i¢indeki araclarin %24
kadar oranda daha ¢ok yakit verimliliginde oldugu sonucuna ulasilmistir. Mekanizma
trafik icerisinde bulunan araglarin sayisini diisiirerek insan ve ara¢ sayisinin fazla
oldugu kentlerde park yeri problemini bitirme, yakit tiiketimi oraninda bir diisiis
saglama potansiyelini elinde bulundurmaktadir. Bdyle bir sistem Istanbul’da da hava

kirliligini azaltma planlar1 i¢erisinde bulunmaktadir (Ugur, 2014: 38).

Araba paylasim mekanizmasi 6zellikle biiyiik kentlerde alternatif bir ulasim

yolunu agmistir. Bu sistem i¢inde {liye olarak bulunan arag sahipleri  kullanicilarinin
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%26 oraninin araglarini elinden ¢ikardigi, iiyelerden % 53 kadar1 arag sahibi olma
diisiincesinden vazgectigi ortaya ¢ikmistir. Bu mekanizma devam ettirilebilir ulagim
aligkanliklar1 saglamakla beraber trafik i¢indeki ara¢ adedini diisiirme potansiyelini
elinde bulundurmakta ve sistem cercevesinde sunulan hibrid araclar ile ¢cevre yararina

olan bir ¢6ziimde ortaya koymaktadir (Ugur, 2014: 38).

Ara¢ kiralama sektort, ugaklar, trenler, oteller ve kurvaziyer gemilerini
kapsayan turizm ve ulastirma sektoriiniin bir alt sinift olarak adlandirilmaktadir. Bu
sektorli reel ya da yasal kisilere belli bir iicretle arag kiralayan firmalar meydana
getirmektedir. Kisa donem arag¢ kiralama hizmeti ve uzun donem arag¢ kiralama
hizmetleri seklinde iki alt birime ayrilmaktadir. Bu hizmetler farkli amaglarla araba,
motor, bisiklet ve ticari otobis, minibis, kamyon ya da tir gibi araglarin kiralanmasini
icermektedir. Ara¢ kiralama arzusunda bulunan miisteriler evvelden bir rezervasyon
gerceklestirerek veya ara¢ kiralama firmalarina direk olarak giderek arag¢ kiralama

islemini ger¢eklestirmektedir (Daniele ve Gaceu, 2009: 77).

Arag kiralama ¢ok sayida devletin ekonomisine senelik milyar dolarlik kazang
saglayan bir sektor haline gelmistir. 2012 senesinde diinya ara¢ kiralama piyasasi
hacminin 52,6 milyar oldugu sdylenmektedir. Ornek verilecek olursa, yalnizca
Amerika, ara¢ kiralama sektoriinden 2013 senesinde 23,5 milyar dolar kazang sahibi
oldugu belirtilmektedir. Genis bir is dal olarak, ara¢ kiralama masraflari turizm ve is
ile alakali uygulamalarin 6nem teskil eden bir kismin1 meydana getirmektedir. Son
zamanlarda kiralama secenekleri toplam ulasim giderlerini giin gectikce diisiirmekte,

firmalarin biiytimesiyle ¢esitlendirme yapilmaktadir (Goldbarg vd. 2012: 90).

Arag kiralama sektorii, uzun donemli ara¢ kiralama ve kisa donemli arag
kiralama seklinde iki ana kismi kapsamaktadir. Uzun donemli ara¢ kiralama
uygulamast operasyonel kiralama ve finansal kirama seklinde iki metot ile
yapilmaktadir. Finansal kiralama metodunda araglarin sorumlulugu filo kiralama
sirketinde iken, araglarin bakim, tamir ve amortisman masraflar1 seklindeki giderler
kiralama isleminin gergeklestiren misterilerce Ustlenilmektedir (Beyaz Filo, 2012:
23).
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3.1.1. Kisa Donem Arag¢ Kiralama Hizmeti

Kisa siireli ara¢ kiralama hizmeti siiresi bir seneden diisiik olan kiralamalar1
tanimlamaktadir. Gilinliikk veya miinferit kiralama seklinde de isimlendirilebilecek bu
hizmet genelde is gezintileri ya da turistik seyahatlerde ucgak, tren, otobiis, gemi vb.
gibi ulasim araglari ile yapilan seyahatin son konumuna ulagimini tamamlamaktadir.
Giinliik kiralama hizmeti var olan aracin hasar ya da uzun dénemli tamirat hallerinde
asistans hedefli de kullanima acilmaktadir. Kent halki trafik yogunlugu ve kirliligi
kuskusuyla 6zel ara¢ kullanimini diisiiriip, ara¢ sahibi olmak yerine gereksinim

duyuldugu zaman arag kiralamayi da tercih edebilmektedir.

Kisa zamanl arag¢ kiralama faaliyeti, ara¢ filolarini, en diisiik maliyet ve en
fazla verimlilik ile idare edebilmek gayesi ile olusturulmus profesyonel bir arag filo
idaresi yazilimidir. Esas gayesi biitiin operasyonel prosesleri otomatize ederek, arag
filolarmin operasyonel ve muhasebesel idaresi tstiinde aktif bir denetim sisteminin
olusturulmasini saglamaktadir. Bu sistem sayesinde, ara¢ kullanim dmriinii arttiracak
ve ara¢ kulanim imkanlarini zenginlestirecek bir popiilasyon olusturulabilecek ve
satici-arag-miisteri-servis arasinda meydana getirilecek entegre yapi takip edilebilir ve
idare edilebilir sekilde devamliligint muhafaza edecektir. Araclarla alakali bitiin 6zluk
ve teknik bilgilerin “arag veritabani” i¢inde tutulmasini ve an i¢indeki farkliliklara gore
otomatik olarak yenilenmesini saglayarak ara¢ kullanimi ile alakali “maliyet
degerlendirmesi” veya “kazang degerlendirmesi” seklinde degisik finansal

degerlendirmelerin gerceklestirilmesine imkan saglamaktadir (Kog Sistem, 2015).

Kullanicilar iiriin tagimak veya gezintiye ¢ikip ¢ok sayida bireyin ayni arag
icerisinde seyahat etmesine olanak saglamak i¢in zaman iginde 6zel binek araglarindan
degisik olarak kapali kasa araglara, ufak kamyonlara, minibiislere gereksinim

duyduklar1 anda arag kiralama hizmetine bagvurmaktadirlar.

Sdresi bir seneye dek devam eden, gunler ve aylar olarak istegi gegilebilen kisa
siireli kiralamada kiralama islemini gerceklestiren isletmeler agisindan, uzun siireli
kiralamalarin kazancindan ¢ok daha fazla kazang sahibi olma imkani mevzu bahistir.
Kisa siireli kiralama, turizm odakli durumda aylara gore degiskenlik gosteren licret
cizelgelerine sahiptir. Yaz doneminde sektor tekel konumunda oldukca fazla kazang
sahibi olma olanag saglamaktadir. Bu da ¢ok sayida yeni firmanin piyasaya girme

gayretlerine sebebiyet vermektedir. Kisa zamanli kiralama islemleri teslimat
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tutanaklari ile yapilan zimmetlerle beraber bos slip, kefil vb. gibi garanti olan

faaliyetleri de gerekli kilabilmektedir.

Kisa zamanl kiralamalar i¢in sik goriilen hizmet baglantis1 ve havalimanlar
icerisinde bulunan bdrolar ¢ok biylk bir avantaj kazandirmaktadir. Yerli ya da
yabanci turistler, isletmeler, devlet kuruluslari, yardim hizmeti veren igletmeler, yurt
dis1 asistant isletmeleri, turizm temsilcileri kisa zamanli kiralamanin kitlesi i¢inde
olabilecek miisterilerdir. Ayrica glinliik kiralama isletmeleri kisa zamanli kiralama
islemlerinde filo kiralamanin tersine birbirlerinin de miisterisi konumuna gelerek

yardimlasabilmektedirler.

3.1.2. Uzun Dénem Arac Kiralama Hizmeti

Uzun siireli ara¢ kiralama, kisi ve isletmelerin ara¢ gereksinimlerine yanit
verebilme iizere bir yildan daha fazla siireli sozlesmelerle yapildiklar1 kiralama
faaliyetine verilen isimdir. Uzun zamanl kiralamalar, filo kiralama veya operasyonel
kiralama seklinde de ifade edilebilmektedir. Uzun zamanli ara¢ kiralama hizmeti
bireyler tarafindan da alinabilecegi gibi, aslinda vergisel avantajlarin olmasi sebebiyle
isletmeler tarafindan talep daha fazla gorilmektedir. Isletmeler uzun zamanl kiralama
ile araglarinin finansmanini1 yaparken, donanim ve hizmet destegine sahip olma ve

vergisel avantajlar1 elde etme sansin1 da yakalamaktadirlar.

Uzun stireli ara¢ kiralama, kiralamanin hususi bir cesidi olan faaliyet
kiralamas1 Ozelliklerini iginde barindiran bir yapidadir. Bu bakimdan sektdriin faaliyet
kiralamasinin bir kismi1 oldugu sdylenebilmektedir. Zira miisterilerin isteklerine gore
ara¢ secilmekte, kiralama islemini gergeklestiren diger bir deyisle kiraci konumunda
bulunan isletme tarafindan finanse edilerek miisterinin hizmetine sunulmaktadir.
Kiralama siiresince ara¢ sorumlulugu ve dolayisiyla tehlike kiracinin {izerinde
bulunmakta, finansal kiralamadan ayr1 olarak sdzlesme bitiminde sorumluluk devri
yapilmamaktadir. Kiralama siiresinin bitiminde aracin sorumluluguna hala daha sahip
olan kiraci, sozlesme zamani boyunca; bakim, tamirat, iklim degisikligine gore
donanim tedariki, asistans ve c¢ekici hizmetleri ile beraber kasko, trafik sigortasi,
bandrol, vize ve diger bitin vergileri de yiikiimliiliigii altina almaktadir. Arag kiralama
hizmeti, her yone ¢ekilebilen bir kiralama seklidir. S6zlesmelerinin vadelerinin yasa
ile saptanmis bir sonlandiramama vakti bulunmamaktadir, tam tersine anlagsma

durumunda taraflarin vadesinden evvel s6zlesmeyi feshetme sanslar1 bulunmaktadir.
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Uzun siireli sozlesmelerle destek saglanan kiralama segenegi olan uzun siireli
arag¢ kiralama igleminde araclar teslim esnasinda teslimat belgeleri ile isletme {izerine
zimmetli olmakta ve bu sekilde sozlesmeler daha kuvvetli bir duruma
sokulabilmektedir. Kiralama iicretleri TL, Dolar, Euro seklinde olmaktadir. TL
ticretlerle gerceklestirilen anlagsmalarda yillik bazda enflasyon artiglar1 6n planda
tutularak cretlere TUFE odakl1 bir zam yapilmaktadir. Uzun sireli kiralama sdzlesme
temeli ile sektor igerisinde bulunan tehlikelerin onemli kismini egale edebilecek
ozelligi i¢inde barindirmaktadir. S6zlesmeler ile kiralama sirketi, alic1 olan sirketin
hizmet destegini de saglamakta, araca iliskin olas1 maliyetlerin dnemli bir bolimiinii

de Ustlenmektedir.

Arag kiralama sektorii; kapsaminda ¢ok sayida ve degisik opsiyonlarda arac
barindirmak halinde olan birimlerin arag filolarinin idaresinin ve yiikiimliiliigiiniin bu
hususta uzmanlagsmis kuruluslarca istlenilip farkli bir uygulama hususu seklinde
kurum bazinda yapilan bir sektordiir. Arag kiralama sektoriinde, en az bir sene olmak
tizere iki ve li¢ senelik siireler i¢cinde isletmelerin oto filolarinin yonetimsel, finansal
ve teknik idaresi ara¢ kiralama sirketi tarafindan iistlenilmektedir. Arag filo yonetim
hizmeti sunan sirketler, uzun dénem i¢inde kiraya verdikleri araglarin bakim, tamirat,
sigorta, vergi ve servis izlenimi gibi tiim degisiklik gosteren ve sabit olan giderlerini
iistlenmekte ve bu islemler i¢in lazzim olan prosediirii yerine getirmek kosulu ile
takibini de gerceklestirmektedir. Bu agidan bakildigi zaman hazir sekilde olan
otomotiv sektoriinde faaliyette olan ya da bu sektorle bir bagi bulunan alt sektorlerde
islev gosteren firmalarin, sahip olduklar: bilgi sebebiyle operasyonel ara¢ kiralama

sektorli igine girmeleri mevzu bahis olacaktir.

Uzun sireli arag kiralama ile binek araclarla birlikte, otobusler, kamyonlar ve
ticari araglarin da kiralik olarak miisteriye sunulabilmektedir. Ulasim araglarinin
kiraya verilmesi diger bir ifade ile ara¢ kiralama Avrupa icerisinde giin gectikce
kiralama piyasasinin en fazla hissesini almaya baglamistir. Bir faaliyet kiralamasi
islemi olan arag¢ kiralama ile sirketler ulasim ve nakliye siireclerini DKK ile temin

edebilmektedirler.

Uzun donem arag kiralama firmalara ve bireylere bazi avantaj ve dezavantajlar

sunmaktadir. Asagidaki tabloda hem araba satin alma ile uzun dénem arag kiralamanin
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karsilastirilmasi, hem de arag¢ kiralama sektoriinlin avantaj ve dezavantajlari

verilmektedir.

Tablo 2. Uzun Donem Arac¢ Kiralamanin Avantaj ve Dezavantajlar:

AVANTAIJLAR

SATIN ALMA

KIRALAMA

Aracin OTV ve KDV si gelir vergisinden
indirim konusu yapilabilir. (23 nolu KDV Genel
Tebligi ve VUK 269 ve 270/2. maddeye gore)

Kiralama  faturasindaki KDV  igletmenin
6deyecegi KDV den indirim konusu yapilabilir.

OTV ve KDV diisiildiikten sonra kalan tutar
amortisman olarak 5 yilda vergi matrahindan
diisiilebilir.

Kiralama faturalarinda KDV diisiildiikten sonra
kalan tutarin tamami isletmeye gider olarak
yazilir.

Araca ait bakim, kasko, yedek parga vs.
harcamalar gider olarak gosterilebilir.

Araca ait MTV, trafik sigortasi, kasko, bakim-
onarim masraflari, lastik masraflar1 gibi tim
masraflar kiralama sirketine ait oldugundan bu
harcamalar igin para 6denmez.

Araca ait igyeri ile ilgili yakit masraflari gider
olarak gosterilebilir.

Araca ait igyeri ile ilgili yakit masraflar1 gider
olarak gosterilebilir.

Araca sahip olmanin verdigi giiven duygusu.

Kaza, yolda kalma vs gibi durumlarda muadil
arag destegi verildiginden is giicii kayb1
yasanmaz. Ayrica kaza scbebiyle aragta
olusabilecek deger kaybi riski alinmamis olur.

Arag icin harcanacak olan para kasada kalir. Bu
para finansal olarak degerlendirilerek gelir elde
edilebilir.

DEZAVANTAJLAR

SATIN ALMA

KIRALAMA

Arag icin ayrilmasi gereken biitge ve toplu para
cikist

Dovize bagli kiralama fiyatlarinda kur artisindan
Otiirii her ay farkli fiyat olusumu

Avrag icin 6denen KDV ddenecek KDV den
indirim konusu yapilamaz.

Araglarin  km sinirlt olarak kiralanmasindan
dolayr belirlenen km nin asilmasi durumunda
yuklenilecek ek maliyet.

Arag icin 6denen MTV gider olarak yazilamaz.

Araca sahip olmamanin verdigi huzursuzluk

duygusu

Arag kredi ile satin alindiginda toplam maliyet
artar.

Olas1 bir kaza durumunda aracin deger kayb1
riski vardir.

Arag satildiginda % 1 oraninda KDV 6denir ve
satig bedeli lizerinden gelir vergisi ddenir.

Kaynak: Konya Eczaci Odast, 2015

3.2. Bir Finansman Modeli Olarak Ara¢ Kiralama Sektori ve Avantajlar

Arag kiralamanin miisterilere gore avantaj ve dezavantajlari su sekildedir

(Samsun Eczac1 Odasi, 2015):

Avantajlar

e Firmadan herhangi bir mevduat ¢ikis1 olmamaktadir.
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Kiralama {icretinin % 18’1 ay sonundan 6denen KDV’den diisiilmektedir.
Kalan ticretin hepsi kiralama islemini gergeklestiren isletmeye masraf olarak
yazilip gelirden diisiiriilmektedir.

Aracin arizasi, kazasi ve hasar1 halinde sliresiz ara¢ temini gercgeklestirilerek is
ve vakit kayb1 engellenmektedir.

Tum servis bakimlari, arizalar, MTV, trafik sigortasi, kasko vb. maliyetler arag
kiralama firmasi tarafindan karsilanabilmektedir.

Kazanin neticesinde aracin degerinin azalmasina benzer bir riski firma tzerine
almamaktadir.

Biitgeleme isleme ¢ok daha basite indirgenmektedir. Kiralama zaman araligi
stiresince giderin ne olacagi bilinmekte ve siirpriz bir durumla kars1 karsiya
kalinmamaktadir.

Kiralama Ucreti dénem sonuna kadar bilanco icinde bor¢ olarak
g6zukmektedir.

Dezavantajlar

Kiralama ticreti TL haricinde yapilabildigi i¢in her ay fiyat iizerinde farklilik
gorulebilmektedir.

Kiralanan arag i¢in senelik km sinir1 bulunmaktadir.
Bir aracin dort farkl alternatif finansman yontemi asagidaki gibidir.

Pesin satin alim ile arag¢ tedarigi yapildiginda aracin miilkiyeti sebebiyle

amortisman masraflar1 gider olacak gosterilmektedir. Ayrica kullanim siiresi boyunca

operasyonel anlamdaki tiim masraflar kullanici tarafindan karsilanmaktadir.

Faiz veya yatirim kazanc1 yitimi, aracin nakit para ile finansmani paranin anlik

degeri sebebi ile ¢ok secenekli bir faiz ya da yatirnm kazanci yitimine sebebiyet

vermektedir. Evvelki senelerde araglarin Tiirkiye’de kullanimindan sonra sifir alim

maliyetlerine gore daha fazla satis Ucretleri ile satisinin gergeklestirilebilmesi araglarin

bir yatirim 6gesi seklinde goriilmesinde etken olmustur.

Simdilerde kullanilmis olan araclar alim iicretlerine gore fazla oranda deger

yitirmektedir. Araglar esas faaliyet hususu haricinde bulunan isletmeler ve kisiler i¢in

esasinda dnemli bir yatirimdir.

29



Binek araglarin KDV hususu KDV Kanunu’nun 30. Maddesinde “Faaliyetleri
kismen veya tamamen binek otomobillerin kiralanmasi veya c¢esitli sekillerde
isletilmesi olanlarin bu amagla kullandiklar1 hari¢ olmak {izere isletmelere ait binek
otomobillerin alis vesikalarinda gosterilen katma deger vergisi indirim konusu
yapilmaz” bi¢giminde agiklanmistir. Bu madde kimin KDV’yi indirim noktas1 olarak
kullanabileceginden s6z ederken bununla beraber kimin indirim olarak
kullanamayacagindan da séz etmistir. Faaliyet hususu yasada bulunmayan sirket
aracin teminin pesin olarak almayla, banka kredisi, finansal kiralama ile yaptiginda

aracin KDV’sini indirim olarak kullanma hakkini elinde bulunduramayacaktir.

Sirketler kendi etkinliklerine aldiklar1 araglari amortisman faaliyetine
tutabilme imkanina sahip olabileceklerdir. V.U.K. madde 320’ye gore sene igerisinde
alinmis olan arag i¢in, alindig1 sene icin, senelik amortisman ayirmasi olasi degildir.
Alindig1 aydan, sene bitimine dek olan zaman aralig1 icin, aylik amortisman analiz

edilip, masraf olarak yazilabilmektedir.

Arag kiralama s6zlesmesinin zamanindan evvel feshi halinde yiiriitiilecek olan
prosedir kesin olarak bilinmek zorundadir. Amortisman nedeniyle gergeklesen yitim,
bakim masraflari, ¢ok fazla km masrafi, pert olma halinde yiiriitiilecek olan prosediir,
kotii kullanim ve normal dis1 eskime ve hasar gérme halindeki prosediirler s6zlesme

de cok net olarak belirtilmesi lazimdir.

MTVK madde 14’e gore tasit satin alindiginda, banka kredisi ile ya da finansal

kiralama sayesinde alindiinda Motorlu Tagsitlar Vergisi masraf olarak

yazilamayacaktir.
Tablo 3. Ara¢ Kullamim Maliyetleri

Galon basina gidilen mil 20 mil/ galon
Ortalama benzin fiyat: $1.34/ galon
Mil bagina benzin ve yag $0.0689
Mil bagina bakim maliyeti $0.0360
Mil bagina lastik maliyeti $0.0141
Yillik Sabit Maliyetler
Sigorta
Zorunlu $90
Kasko $147
Harclar $96
Tagit vergisi $95
Mulkiyet vergisi $39
Karma Maliyetler: Amortisman
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Yillik sabit kisim $3,703
Mil bagina degisken kisim $0.04
Kaynak: Gokbulut, 2013

Yukaridaki tabloda ara¢ kullanim maliyetleri incelenmektedir. Arag¢ kiralama
sektériinde bulunan firmalar bu maliyetleri g6z 6niinde bulundurarak fiyatlandirma

islemi yapmalidir. Bu maliyetler firmalar i¢in 6nem teskil etmektedir.

Tablo 4. Ara¢c Kullanim Maliyet-Hacim Iliskisi

Hacim Indeksi (mil) 5,000 10,000 15,000 20,000
Degisken maliyetler $595 $1,190 $1,785 $2,380
Karma Maliyetler

Degisken kisim 200 400 600 800
Sabit Kisim 3,703 3,703 3,703 3,703
Sabit Maliyetler 467 467 467 467
Toplam Degigken 795 1,590 2,385 3,180
Maliyet

Toplam Sabit Maliyet 4,170 4,170 4,170 4,170
Toplam Maliyetler $4,965 $5,760 $6,555 $7,350
Mil Bagina Maliyet $0.9930 $0.5760 $0.4370 $0.3675

Kaynak: Gokbulut, 2013

Yukaridaki tabloda araglarin maliyetleri ile yillik hacim indeksinin iligkisi
incelenmektedir. Tabloda goriildiigii lizere araclarin kullaniminda mil basina diisen

maliyeti hacim ile degigkenlik gostermektedir.

3.2.1. Banka Kredisi ile Araclarin Finansmani

Faiz gideri modeli de pesin alim i¢inde bulunan tiim negatif durumlar ayni
sekilde sergilemekte, degisik sekilde yitirilen faiz kazanci yerine bankaya faiz masrafi
6demektedir. Neticede yaklasik olarak ayn1 sayilarla ara¢ ve kullanimi finanse edilmis

olacaktir.

31



Aracin kendisi amortisman dahilinde kabul edilirken yalnizca bankaya
O0denecek olan faiz, finansman masraflar1 ismi altinda biitiiniiyle masrafa

atilabilecektir.

On pesinat yiikiimliiliigii faaliyetleri banka veya finans kuruluslarinmn
normlarma gore degiskenlik gdstermek beraber araclar banka kredisi ile temin
edildiginde %20 ile %30 orani araligindaki bir ticretin, arag pesinati seklinde ddenmesi
gerekecektir. Isletme anaparasinda mevcut halde bulundurup yatirm gayesi ile

kullanabilecegi bu bedeli aracin 6n pesinati seklinde 6demesi zaruri olacaktir.

Bankalar kredi verme aninda dosya masrafi isminde, bankalar arasinda
degiskenlik gosteren licretler istemekte ve krediden biraz kesinti yapmaktadirlar.
Bankalar projenin biiyiikliigline gore gilivence, ipotek, kefil isteyebilecek ve vakit

kaybina neden olacaktir.

Kiralama esnasinda aylik kira faturasi direk masraf olarak yazilacak, faturanin
KDV’si ise takip eden ay igerisinde ddenecek KDV’den mahsup edilecektir. Tasit
alimindan 6denen KDV, indirim olarak geri donmemektedir. Sadece masraf veya

maliyet 6gesi olabilmektedir.

“11.07.1964 Tarih ve 11751 sayili Resmi Gazetede yayimlanan 5035 sayili
Yasa ile Damga Vergisi herhangi bir kredi ayirimina gidilmeksizin, bankalar, yurt disi
kredi kuruluslar1 ve uluslararasi kurumlarca kullandirilan tiim krediler ile ilgili
diizenlenen kagitlar ve bu kagitlar lizerine konulan serhler damga vergisinden istisna

edilmistir.”

Banka kredisi veya pesin alim ile alinan tasitlar firma bilangolarinda
bulunacaktir. Kullanim sonrasi yapilacak satis esnasinda sirket kesilecek olan fatura
iistiinden esasinda gerceklesmeyen, kurmaca bir kazang sahibi olmus goriintiisii ile
aslinda kazang saglamadigi bir paranin vergisini 6demekle mukellef kilinacaktir. Ayni
zamanda diisiik oranda da olsa, KDV’ye tabii olmaktadir. Biitiin vergilerin, bakim ve
tamir giderlerinin, sigorta ve kasko zamanlarinin izlenimi ve Odemeleri sirket

tarafindan yapilacaktir.
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3.2.2. Finansal Kiralama Yontemi ile Araclarin Finansmam
Finansal kiralama kuruluslari, aracin finansmanindan sonra arag iicretine ek
olarak sirketten faiz kazanci ve KDV tutar1 almaktadirlar. Sirketler ara¢ finansmani

i¢in faiz masrafina katlanmak zorundadir.

Tiirkiye’de kiralama faaliyetler FKK ile beraber gerceklestirilmektedir. FKK
icerisinde tiim kategorideki araglarin finansmaninda % 1 kadar KDV avantaji
sunulmakta fakat Bakanlar Kurulu Karari ile 2002 senesinde bu avantaj binek tagitlar
icin % 18 oranina ve diger araglar i¢in % 8 oranina; 2007 senesinin bitiminde ticari
tasitlar icin % 18 oranina yiikseltilerek avantaj durumu sonlandirilmistir. 4842 sayil
yasa ile finansal kiralama faaliyetlerinde KDV uygulamasina ait olarak herhangi bir
farklilik gerceklestirilmemistir. Finansal kiralama faturalarinda, sermaye ile faiz

tutariin toplamima KDV uygulanmasi siirecektir.

2003 senesinden evvel diizenlenmesi yapilan finansal kiralama sézlesmelerine
ait faturalanan sermaye ve faizi kapsayan kiralama bedellerinin butint gelir ve
kurumlar vergisi faaliyetlerinde gelirden diisiiriilmekte idi. Bu uygulama gelir ve
kurumlar vergisine tabii olanlara masraf yazma bakimindan 6nem teskil eden bir
avantaj saglamaktaydi. Fakat bu uygulama 4842 sayili yasa ile VUK na ilave edilen
290. Madde ile sonlandirilmistir. Bu zamandan sonraki dénemde kiralama bedellerinin
masraf olarak yazilmasi gerceklestirilmemistir. Kiralayan tarafindan 6denecek ticret
iktisadi degerin kullanim hakki ve finansman gideri seklinde ayristirilmakta ve
kullanim hakk1 amortisman icerisinde yer almaktadir. Dolayisiyla 4842 sayili kanunla
beraber finansal kiralama ticretlerinin faturalandirildigi zamanda direk masraf olarak
yazilmas1 uygulamasi bittiginden, finansal kiralama faaliyetleri avantajini yitirmistir.
Bu bakimdan banka kredisi ile finansman ve finansal kiralama ile finansman
arasindaki farklilik ortadan kalkmustir. Tasitin amortismani kiraya veren firma degil,

kiralayan tarafindan yapilabilecektir.

GVK’nun madde 19’unda hiikiim altina giren yatirim indiriminde, indirime
konu olan varliklarin bedelinin % 40 kadar direk olarak vergi matrahindan kesilmekte,
bu sekilde firmalarin vergi sorumlulugu dolayisiyla yatirimin bedelinde bir diisiis
meydana gelmektedir. Fakat FKK’nin madde 28’inde belirtilenlere goére finansal
kiralama ile sahip olunan tasitlar icin verilen tcretlerin yatirim indirimine dahil olmasi
mevzu bahis degildir (Emrah, 2005: 56).
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Sozlesme igerisinde zitti bir durum Ongoériilmemis ise kiralama islemini
gergeklestiren birey, malin milkiyetini bir bagka kisiye gecirememektedir.
Sozlesmede bu yetkinin verilmesi durumunda devir, sadece diger bir kiralama islemini
gerceklestiren kisiye gergeklestirilebilmektedir. Miilkiyeti devralan, sozlesme
yukimldliklerini yerine getirmek zaruriyeti icerisindedir. FKK 18. Maddeye gore
devir isleminin kiralama islemini gerceklestiren kisiye karst gegerli olmasit onun
bundan haber edilmesine gore degiskenlik gosterir. Finansal kiralama s6zlesmeleri her
¢esit vergi, resim ve har¢ctan muaftir. Finansal kiralama islemi i¢inde kira zamaninin
bitiminde aracin miilkiyeti kiraci olan sirketin listiine gegmektedir. Tiirkiye’de FKK
ile 4 sene feshedilemezlik vaktinden sonra, tasitlar finansal dmriinii bitirdiginde devri
miilk gergeklesecektir. Finansal dmriinii zaten sonlandirmis ve yenilerinin alinmast
lazim olan tasitlar1 kayit altina almak sirkete arti olarak bir yogunluk, kiilfet ve
tehlikeyi beraberinde getirecektir. Arag kiralamada ise zamani sonlanan arag, kiralama
firmasinca aninda teslim alinacaktir. Araglar finansal kiralama ile alindiginda da ayni
banka kredilerindekine benzer % 20 ile % 30 oranlar1 arasinda bir (icretin, ara¢ pesinati

seklinde 6denmesi gerekebilecektir.

Kiralama siiresinin bitmesinde, araglar ilk olarak sirketin kayitlar1 altina
alinacak daha sonra satig islemi yapilacaktir. Satis islemi, o giiniin kasko degeri
tizerinden olmasi lazimdir. Tasitin alinmasi ile satilmasi arasinda 6nemli boyutta bir
kazan¢ degeri olarak goriineceginden dolayr sirket eline gegmeyen bir paranin
vergisini vermek zorunda kalacaktir. Bazi hallerde finansal kiralama sirketleri arag

satig islemi sirasinda olusan KDV farkini sirketlerden talep etmektedir.

Finansal kiralama sirketleri, tagit basina kurumdan kuruma farklilik olusturan
operasyon giderlerini istemektedirler. S6zlesme gideri, noter gideri, operasyon gideri
finansal kiralama uygulamasinin giderleri arasinda yer almaktadir. Finansal kiralama
sirketleri projenin kalitesine, kiralanacak olan tasitin cinsine ve iicretine gore ipotek,

givence mektubu gibi seyler isteyecektir.

Finansal kiralama faaliyetinde kira {icreti ile beraber aracin trafik sigortasi,
kaskosu, vergileri, vizesi vb. btin giderleri araci satin almadigi halde firma tarafindan
verilecektir. FKK madde 30 icerisinde sozlesmelerin her ¢esit vergi, resim ve hargtan

harici tutuldugu hiikiim altina alinmistir .
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Finansal kiralama metodu ile sahip olunan araglarin vergiler evveli sayisi
OTV’si ile beraber bir biitiin haline getirilerek sirketler tarafindan amortismana dahil
edilmektedir. Amortismana dahil edilen bu bedel finansal kiralama sirketince faiz
hesaplamasinda kullanilacak olan bedeldir. Finansal kiralama sirketi tarafindan sirkete
kesilen kiralama faturalarinda vergileri 6ncesi bedel ve OTV bedeli ile beraber, faiz
masrafi ve KDV bedeli ayr bir sekilde ayrintili bir hale getirilmektedir. Faiz bedeli

indirime dahil edilmektedir, KDV bedeli ise direk olarak indirime dahil edilir.

3.2.3. Uzun Dénem Arag Kiralama ile Ara¢larin Finansmam

Kiralanan tagitlar hususunda anlagsma saglan kira tutari i¢in kiralama islemini
gerceklestirince bir hizmet faturasi kesilecek ve her ay fatura tutarinin hepsi masrafa
yazilabilecektir. Kira faturalarimin direk olarak masraf seklinde gosterilebilmesi
vergide bir avantaj saglayacaktir. Yakit faturalarinin hepsi masraf olarak kayit altina

alinacaktir.

Firma, kiralama hizmetini sectigi vakitte, mevcut durumdaki tasitlarin hepsi
satilabilecek ve bundan sahip olunacak yiliksek miktardaki nakit, firma anaparasi
icerisinde kullanilarak bir avantaj saglanacaktir. Sonucta toplu para ¢ikisinin yerine

yiiksek miktarda nakit kaynagina sahip olunacaktir (Celtik, 2017:108).

Kira 6demeleri firmanin bilancosu i¢inde bulunmadigi i¢in kredibilite sinifi
pozitif olarak etkilenecektir. Aylik 6demeler sabit bir sekilde gerceklestirileceginden

dolayi biitce icerisinde herhangi bir hata bulunmayacaktir.

Araglarin satig islemi gergeklestirildiginde satin alan bireylerin tasitlarin resmi
daireler bazindaki devri miilk islemleri prosesince tasinacak satis prosesi tehlikeleri
sonlanacaktir. Satin alinan tasitlar firma bilangolar1 i¢inde bulunacagindan, 24 veya 36
aydan sonra satis islemi yapilirken kesilecek olan faturada aslinda olmayan bir kazang
olusacagindan firma sahip olmadig1 bir paranin vergisiyle miikellef kilinacaktir.

Kiralamada ise boyle bir hal mevzu bahis olmamaktadir.

MTV masrafi kira tutarlar iginde gider 6gesi seklinde masraf olarak
yazilabilecektir. Kiralama sirketleri MTV’yi masrafa atabilmektedir. Kira tutarlar1 ti¢
aylik bilanco zamaninda masraf olarak gosterilecek ve harcamayi belge haline
getirmek basitlesecektir. Kira tutarinin hepsi masraf olarak gosterilebilecektir. Biitiin

giderleri kiralama sirketi kendi {iistiine alacagindan dolayr 6ngoriilmesi miimkiin

35



olmayan sirpriz maliyetlerden muaf olunacaktir. Uzun siireli ara¢ kiralama
mekanizmasi icerisinde aylik sabit faturalar ile 6deme iglemi gerceklestirildiginden

dolay1 biit¢eleme basit bir hal alacaktir.

Tasitlar banka kredisi ile alindigi zaman % 20 ile % 30 orani arasindaki bir
tutarin, tagitin pesinati olarak 6denmesi gerekecektir. Arag kiralama isleminde bu para,

firmanin kendisinde kalacagindan dolayi farkli yatirimlarda yararlanilabilecektir.

Arag kiralama sozlesmeleri igerisinde 6denmis olan Kire tutari stopaj icerisinde
dahil edilmemektedir. Kiralama sozlesmeleri Damga Vergisi’'ne dahil olmasi ile
beraber bu tutar sdzlesme icerisinde taraflar arasinda pay edilebilmekte veya tek bir

tarafin sorumlulugu altinda olabilmektedir.

Arac kiralama ile tasitlara iliskin ortaya ¢ikabilecek biitiin bakim ve tamirat
islemleri, yasal ve vergisel takipleri egzoz ve fenni muayene takip ve tutarlari, zaruri
trafik sigortalar1 ve arac kaskolari, lazim olan iklimsel donanim temini kiralayan
sirketce izlenecek ve giderleri karsilanacaktir. Kiralayan sirketler bu islemlerin gerek
tutarini kargilamakta gerekse operasyonlarini Uistlenerek sirketin vakit kazanmasina da

destek saglamaktadir.

3.3. Bir Yonetim Stratejisi Olarak Arac Kiralama Sektora

Ara¢ kiralama bir yonetim stratejisi olarak; lojistik, fazla kaza rakamlari,
sigorta, filo idaresi, stratejik ve taktik filo planlamasi, istek tahmini, ortamsal devam
ettirilebilirlik, hizmet kalitesi, mevsimsellik, vb. gibi problemleri ele alinmistir (Akay

ve Turkay, 2014: 139).

Sonug odakli iiriin-hizmet sistemi ii¢ kategori altinda incelenebilmektedir.
Faaliyet yonetimi, dis kaynak kullaniminda sunulan iiriin-hizmet sisteminin bir kismi1
dis kaynaklar tarafindan saglanmaktadir. Ornek olarak yiyecek icecek servisinin ya da
ofis temizlik hizmetinin dis kaynaklardan saglanmasi verilebilir. Yararlanilan hizmet
Unitesi bagina 6deme yapilmasi durumunda kullanici, Urlinl satin almak yerine Griinin
ciktisini satin almakta, kendi ihtiyacin1 gidermek amach elde ettigi ¢ikt1 i¢in 6deme
yapmaktadir. Ornek olarak fotokopi makinesi satin almak yerine gekilen fotokopi
basina 6deme yapilmasi verilebilir. Bu sistemde kagit, toner tedariki, makinenin
bakimi, onarimi gibi hizmetler sistemi sunan isletmeye aittir. Fonksiyonel sonug
kategorisinde sistemi sunan isletme miisterisine ihtiyaci olan sonucu ulastirmay1
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taahhiit etmektedir. Isletme, miisterinin ihtiyaci olan sonucun ulastirilmas1 konusunda
serbesttir. Ornegin ¢iftgilere tarim ilaci satmak yerine minimum hasat kaybimin
saglanmas1 ya da klima satmak yerine ortam 1sisinin istenilen dereceye getirilmesi

verilebilir (Ugur, 2014: 23).

3.4. Kirac1 Agisindan Arag¢ Kiralama Sektori

Kirac1 olan sirketin bu mekanizmadan sahip olacagi en buyik avantaj kiralama
faturalarinin  hepsini aylik olarak % 100 masraflagtirabilme olanagint elinde
bulundurmasidir. Kiralanan tasitlarin KDV’si kiralayan sirketce
mahsuplastirilabilecek ve MTV masraf olarak gosterilebilecektir. Kiralama
finansmaninin sahip oldugu bu mahsuplagsma, masraflagtirma haklar1 ve yatirim
indirimi i¢inde faydalanma olanagi gibi tesvikler sonucunda sahip oldugu diisiik
giderler kiralama Gicretlerinin de az miktar olarak hesaplanmasina sebebiyet verecektir.
Kiralama sirketlerinin gii¢lii alimlarinin etki etmesiyle araba, servis, sigorta, kredi
masraflar1 kisminda sahip olduklar1 6l¢ek finanslar1 da az miktar ticretlere sebebiyet

vermektedir.

Kiraci niteliginde olan sirket sayesinde yiiksek miktardaki tutarin yatirim
tasarrufuna sahip olacak ve bu tutar1 kendi esas ¢aligma faaliyetinde kullanabilecektir.
Kiralama tutar1 ileriki zamanlara iliskin olarak bilancolar i¢inde bulunamayacak ve

sirketlerin kredibiliteleri ve bilango oranlari pozitif olarak etkilenecektir.

Kiralayan sirket idarecileri arag gibi ¢evresel bir {irlin ve hizmet yerine kendi
esas caligmalarini 6n planda tutma sansina sahip olacaklar ve kaynaklar1 daha 1yi bir

sekilde kullanabileceklerdir.

Kiralayan sirketler satin alma ilk yatirim tutarindan ve finansman masrafindan
tasarruf saglayabileceklerdir. Faturalarla masraflar sabit bir hale getirildiginden dolay1
sirpriz degiskenlere olanak taninmayacak ve biitce hedeflerinde tasit kullanimi

kaynakl1 hatalar ortaya ¢ikamayacaktir.

3.5. Kiralayan Acisindan Arag¢ Kiralama Sektoru

Kiralayan sirketler binek tasit alimlarina ve binek tasit giderlerine iliskin KDV

tutarlarini indirim hususu yapabilmektedir. Kiralama sirketleri etkinlige kayitli bditin
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tagitlar acisindan biitiin amortisman ayirabilme hakkini elinde bulundurmakta ve

kiralama sirketlerine amortisman muafiyet olanagi saglanmaktadir.

Kiralama sirketleri KDV kanunu 30/b bendi ylikiimliiliiklerine gore tasitin
KDV bedelini %18 oraninda indirim olarak saglayabilmektedir. Tasit satig esnasinda
tasitin %1 oraninda KDV ’si ddenerek tasitin satis1 yapilmakta idi. “30.12.2007 tarihli
Resmi Gazete’de yaymlanan 2007/13033 sayili Karar’la binek otomobillerin KDV
orani % 1 olarak belirlenmis, bunlarin aliminda ytiiklenilen katma deger vergisini
indirim hakki bulunan miikelleflerin, bu araglar1 tesliminde ise oranin % 18 olmasi
ongoriilmiistiir. Bu defa 06 Nisan 2008 tarihli Resmi Gazete’de yayimlanan
2008/13426 sayili Karar’in 2. maddesiyle, Katma Deger Vergisi Kanunu’nun 30.
maddesinin (b) bendine gore binek otomobillerin aliminda yiiklenilen katma deger
vergisini indirim hakki bulunan miikelleflerin, kiralamak veya cesitli sekillerde
isletmek tizere iktisap ettikleri ve 31.12.2007 tarihi itibartyla aktiflerinde veya
envanterlerinde bulunan binek otomobillerinin iktisap tarihinden itibaren 2 yil
gectikten sonra teslime konu olmasi halinde, bu teslimlerde % 1 katma deger vergisi

orani uygulanmasi ongoriilmistiir.”

Diger sirketler satin aldiklar1 tasitlar hususunda yatirim indirim olanagindan
faydalanamazken, kiralama sirketleri % 40 oraninda yatirim indiriminden
yararlanabilmektedirler. Kiralama sirketleri kuvvetli ol¢ek finanslarini elinde
bulunduracaklardir ve masraf idareleri basitlesecektir. Kiralama sirketleri yiiksek
miktardaki alimlari sebebiyle bakim ve tamirat olanaklarmi da istlendiklerinden
dolay1 servi masraflari hususunda iyi arastirmalar gergeklestireceklerdir. Burada
alternatif mallarin ve yan sanayi mallarin bulunmasi isletmeler agisindan biiyiik
avantaj saglamaktadir. Bu bakimdan tedarikgi sektorlerin giiclii bir rekabet ortaminda
olmast da 6nem teskil eden bir masraf avantaji saglayacaktir. Kiralama sirketleri
birbirlerinden tasit alabilirler bu halde komisyon kazanglarina sahip olma olanaklar
da bulunmaktadir. Kiralama sirketleri yliksek miktarda kazang oranlar ile is

yapmaktadir.

3.6. Sektdorel Tuketici Profili Analizi

Masraflagtirma gereksinimi fazla olan ve dis kaynaktan faydalanma
avantajindan da yararlanmayr arzulayan tiim yasal karakterler agisindan tagsit

finansmaninda uzun zamanli kiralama istegi kag¢inilmaz bir durumdadir. Bu nedenle;
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« Ozel sektor firmalar
* D15 kaynak kullanim avantaji nedeni ile tiim devlet kurumlari
» Elgilikler, vakiflar, dernekler, Universiteler,

* Turistler, gercek kisiler

Sektoriin hazir miisteri zeminini meydana gelmektedir. Son degerlendirmelere
gore piyasanin hala sadece % 20’si doldurulabilmistir. Piyasadaki gelisme beklentileri
iilke disindaki bankalarin ve kiralama sirketlerinin bir biitiin olmalarn ile i¢ pazara
girmesine sebebiyet vermistir. Filo kiralama bazinda daha fazla birebir pazarlama
metodu ile sunumlarla ve internet {izerinden pazarlama islemini gergeklestirmesi ile
yonelim saglanabilen sektor ve tasit yonlendirmeleri hususunda heniiz bilinglenmeye
cabalayan miisteri grubu mevcuttur. Sektor i¢indeki yeni yapilanma ve taninma zaman
araligin cok sayida sirket tekelci rekabet goriintiisii vermek ve sozlesmelerle ¢ok

sayida ayrint1 degistirilmektedir.

Ulagtirma ve otomotiv sektorlerindeki gelismeler miisterilerin  ulagim
hususundaki secimlerini farklilastirmakta ve miisterilere bu konumdaki gereksinimleri
dogrultusunda normalden daha ¢ok alternatifler sunulmaktadir. Farklilasan miisteri
gereksinimleri, otomotiv sirketlerinin mallarin1 nasil gelistireceklerini ve miisterilerin
kendi markalarina olan sadakatini nasil saglayacaklarma da etki eden bir takim

karmasik sorulara neden olmaktadir (Deloitte, 2014: 18).

Cok secgenekli motor teknolojisi ile calisan tasitlar hususunda miisteri
beklentilerine yanit vermeye gayret gosteren otomobil imalat¢ilarinin takip edecekleri
yaklagim da degisecektir. Kimi tasim imalatgilar1 renk, i¢c déseme, ses mekanizmasi
secenekleri gibi var olan modellerde alternatif gii¢ iletimi dogrultusunda se¢enekler
sunma yaklagimini gosterirken, kimi imalat¢ilar da yalnizca alternatif gii¢ iletim

mekanizmalari ile ¢alisan 6zel tasit serileri gelistirecektir (Deloitte, 2014: 18).

3.7. Sektdrel Rekabet Analizi

Rekabet kuraminin tersine yalnizca sektor i¢inde hizmet sunan bagka sirketler
ve ikame sektorleri ele alinirsa tekelci rekabet pazari ile karsilasildig
gOzlemlenebilmektedir. Zaten arag temini gibi agir bir sézlesme ve banka sdzlesmeleri
agirliginda kosullarla kars1 karsiya kalan, tanimadigi bilmedigi sektoriin oyuncularina

kars1 glvensizlik kuskusunda olan alic1 siklikla Ucretten ¢ok sirket imajina dikkat
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etmektedir. Bu adimda hizmet/pazarlama sunum ¢alisaninin sagladigi giiven iliskisi

¢okga On plana ¢ikmaktadir.

Olgek finanslarin1 maksimum seviyede kullanabilen, uzun siireli stratejilerini
de faaliyete gecirerek onemli finansal avantajlara sahip olmus sirketlerin olmasina
karsin Pazar i¢inde mevcut olan pazarlama yatirimi bosluklarindan 6nemli seviyede
yarar saglayabilmektedir. Ayni1 zamanda biiyiik sirketlerin hizmet desteginde
yapamadig1 esneklik, yeni ve ufak sirketlerin dinamizminde fazlaca hosnutluk
toplayacaktir. Sektor biiyiiklerinin savastig1 ve kuvvet gosterisi yaptigi bir takim iilke
ihalesinin tersine piyasanin Onemli bolimii pazarlamaya imkan saglayan

duzeylerdedir.

Imalat¢1 sirketlerin ara¢ kiralama piyasasina girmeleri halinde rekabet
hususunda teknik bilgi ve masraflar sonucunda biiyiik avantajlara sahip olmalari
mevzu bahistir. Ozellikle kamyonlarin ve iistii kapali ticari arabalarin kiralanmasi
halinde imalatg1 sirketler cok daha 6ne ¢ikabilmektedirler. Ara¢ kiralama piyasasinda

kiralayanlar tarafindan piyasada degisme faktorleri son derece kuvvetsizdir.

Buyik sirketler tarafindan kuvvetli sekilde pay edilen piyasada ufak sirketlerin
sahip olduklar1 piyasalar hususunda bir biitiin olma mevzu bahis olacaktir. Bu sekilde

sirketler diger piyasa hisselerine de sahip olmus olacaklardir.

Hizmet degisikligi hususunda sozlesmeler i¢cindeki maddeler etkili olmakla
beraber degisme faktorleri giin gectikge sirketler agisindan diismekte ve fazlalagan
rekabetle sirketler yakitla beraber kiralama hizmetleri, kiralamanin konaklama ile

desteklenmesi seklinde hizmet paketleri ile degisime gitmeye ¢aba gostermektedirler.

3.8. Sektorel Maliyet Kalemleri

Arag¢ Kiralama firmalan tarafindan kiraya verilen otomobillerin muhtemel
maliyet kalemleri asagida belirtilmistir. Asagida belirtilen maliyet giderleri genel
olarak kiralama firmalar tarafindan ayni seviyedir. Firmalarin bu maliyet giderleri
disinda kendilerini farkli konumlandiracagi 6yle bir maliyet kalemi var ki herfirmaya

gore farklilik gosterebilmektedir.

Artik Deger (Residual Value) kiralama hesabi i¢in 6nem arz eden bir

kavramdir. Bir malin gelecekte ki parasal olarak mutlak degerini yuzdesel veya miktar
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ile agiklanmasidir. Ornegin; Opel marka bir aracin buginki liste fiyat1 60 000 TL’dir.
36 Ay 90 000 KM sonunda kullanim sonucundaki degeri % 60 (% 40 deger kayb1) ile
36 000 TL’dir. Kiraya verilen araglar icin kiralama sirketleri agisindan aracin bugiin

hesaplanan gelecekteki degeri operasyonun en Kritik noktasidir.

Satin alinacak otomobillerin degeri rakip kiralama firmalari ile ¢ok biiytik
adetlerin satin alim plani olmadik¢a ayn1 diizeydedir. Bu yiizden firmalar arasinda ¢ok

bliyiik satin alma maliyetleri olusmamaktadir.

Kiraya s6z konusu otomobilin kullanim siiresi boyunca operasyonel maliyetleri
(periyodik bakim, onarim, hasar, sigorta, MTV, lastik vb.) ¢ok biiylik siirpriz
olusturacak garanti dis1 arizalar disinda yaklasik olarak nettir ve bunun sonucunda

firmalar operasyonel giderler konusunda ciddi bir sapma yasamaz.

Finansman maliyeti firmanin ticari giicii ile paraleldir. Hi¢bir firma finansman
maliyetlerini yanlis hesaplama gibi bir liikse sahip degillerdir. Firmalarin déviz veya
TL bazli bor¢lanarak finansmanini yapilandirir. Arag¢ kiralama firmasinin ticari giicii
bu noktada devreye girerek finansmani veren kreditdr, banka veya benzeri bir firma
ile pazarlik ederek bor¢lanma maliyetini daha da asagiya ¢ekebilir. Ancak burada da
olusacak farklar toplam maliyete asir1 derecede etki edecek biiyiik farkliliklar

olusturmaz.

Yukarida bahsedildigi gibi kiraya konu otomobilin satin alma, operasyonel ve
finansman maliyetinin hesaplanmas: toplam maliyete ¢ok biiyiik bir etki
yaratmaktadir. RV bu hesaplamalarin diigiim noktasidir. Tiirkiye’de ara¢ kiralama
suresi en fazla 48 aydir. 48 aydan fazla ara¢ kiralamalar1 leasing’in konusuna girer ve
otomobil gibi yipranmaya ¢ok acik bir iiriin i¢in 48 aydan fazla gecen siirelerde hata
pay1 ylksek ongoriilemez hesaplar ortaya ¢ikmaktadir. Artik deger veya yipranma

paymni dogru éngdremeyen firma iki noktada hata yapabilmektedir.

e RV oranmi diisiik tutar ise kira maliyetleri yiiksek cikar ve piyasada rekabet
gucunu kaybeder.

e RV oraniin yiiksek tutar ise kira maliyeti diisiik ¢ikar ancak dénem sonunda
kiradan donen otomobil 6ngorilen RV oranini tutturamayacagi ya da optimum
stirede Ongorilen ikinci el deger rakamina satilamayacagi igin proje finansman

zararina ugramaktadir.
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RV Degerlendirme esaslar1 asagidaki gibidir;

Markanin 0 km tarihsel geligimi

©)

O

o

o

Fiyat dalgalanmalar1
Fiyat istikrari
Doviz dalgalanmalarindan geldigi etki

Markanin pazardaki yasam siiresi ( ka¢ yildir pazarda)

Gegmise doniik 2. El fiyat gelisimi

Mevcut 0 km fiyat1 / RV i¢in sadece giincel liste fiyat1 kullanilir, kampanya

fiyat1 kullanilmaz

Markanin ve modelin pazar dinamikleri

o

(@)

o

(@)

o

o

Markanin pazara olan etkisi

Pazarda gordiigi alim talebi

Talep karsilanmasi ve teslim sireleri

Markanin pazara siirmeyi ya da tiretmeyi planladigi ara¢ adedi, satis
hedefleri

Markanin/modelin Pazar pay1

Facelift ve kasa degisim zamanlamasi

Markanin yaptig1 kampanya stratejileri, ne siklikta nasil kampanyalar yapryor,

hangi markalarla rekabet etmeye ¢alisiyorlar

Yillara gore kilometre etkisi

Bakim, onarim, hasar ve yedek parca maliyetleri

o

O

o

o

o

Periyodik bakim araliklar1 ve maliyeti

Agir bakim araliklar1 ve maliyeti

Asinimli parga dayanim stiresi( fren balatasi, debriyaj balatasi v.s)
Bakim stiresi ve is¢ilik maliyetleri

Hasar onarim maliyetleri ve tamirat stiresi (Yedekleme aract maliyetine
diret etki eder )

Bandrol maliyetleri

Zorunlu trafik sigortasi ve kasko sigorta maliyetleri

Ekonomik parametreler

©)

o

©)

Ulkedeki enflasyon oranlari
Doviz dalgalanmalari

Finansman maliyetleri
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e Vergi oranlarindaki degisimler

Ongoriilebilen satin alma, operasyonel ve finansman maliyetleri karsisinda
kosullar ne olursa olsun asla tam bir netlik olusturulamayan bir RV degerlendirmesi
vardir. Tiirkiye gibi ekonomik degiskenleri ¢ok fazla hesaba sdz konusun olan
urtinlerden birinin otomobil oldugu disiiniiliir ise yurtdisinda yapay zekalar ile ¢calisan
algoritmik hesaplar yapan programlar tilkemizde kullanilamamaktadir. Her otomobilin
tek basina ayri1 ayr ele alinmasi gerekmekte her markanin farkli bir deger yargisi
oldugu i¢in her markanin kullanici geri doniis yorumlart alinip, teknik analizleri ve
rakiplerinin konumu degerlendirilip otomobile bir karne niteliginde olan bir dokiiman
hazirlandiktan sonra giiniin ekonomik kosullari, finansman maliyetleri ve RV
degerlendirme esaslar1 dikkate alinarak hesaplama yapilmaktadir. Kisaca dogru
Ongorilemeyen kiraya konu olan otomobilin RV degeri dogru 6ngdriilemez ise proje

zarar edebilir, dogru hesaplanip ongoriiliir ise proje kar edebilmektedir.

3.8.1. Ara¢ Alimm

Kiraci agisindan katlanilmasi lazim olan en yiiksek masraf kalemini tasitin
kendisi meydana getirmektedir. Bu sebeple ara¢ aliminin kiralayan sirketce iyi idare
edilmesi ve iyi analiz edilmesi lazimdir. Otomotiv sektorii iginde bulunan sirketlerin
arac kiralama sektorii dogrultusundaki faaliyetleri ve 6zel iicretlendirme metotlari

mevzu bahistir.

Ara¢ alimi esnasinda iicretlere etki edecek sebeplerden en 6nemli olan bir
defada siparis edilecek olan tasit adedidir. Alinacak tasit adedi, sirketin daha evvelden
filosunda olan ara¢ adedi ve projenin kalitesine gore kullanicinin referans bilgisi de

arag sirketinin verecegi indirim rakamina etki edecektir.

Sirketler filo satislar1 hususunda degisik teknikler benimsemislerdir. Arag
kiralama sirketleri agisindan tasitlarin ikinci el piyasalari son derece 6nem arz etmekte
ve ikinci el satis1 esnasinda fazla deger yitirmeyecek ve cabuk el degistirebilecek
tasitlar kiralama sirketlerince ilk olarak tercih edilmektedir. Bu kapsamda otomotiv
sirketlerinin ikinci el pazarina da etki edecek bigimde bir idare stratejisini kabul
etmeleri lazimdir. Tercih edilen bir otomobil imalar1 ile beraber, iicretlendirme

hususunda verilecek olan kararlar da ikinci el pazarina etki edecektir.
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Arag aliminda sirketlerce faaliyet gosteren stratejilerden bir bagkasi da senelik
olarak satiglar hususunda yapilan paket anlagsmalardir. Paket anlagmalar1 yalnizca
kontrath kiralama miisteriler icin alinan ara¢ adedini kapsamakta ve bunlarin satig
sirketine ibrazi gerekmektedir. Senelik olarak belli bir adette anlasma saglayan
sirketler, hak ettikleri indirimden sene icerisinde almis olduklar1 biitlin tagitlardan belli
adetlerde hiir sekilde kullanilabilmektedir.

3.8.2. Arag Kasko ve Sigortasi

Tasitlar icin zaruri olan trafik sigortasinin yapilmasi sorumlulugu
bulunmaktadir. Zitt1 bir durumda cezai islem yapilmaktadir. Trafik sigortasi tutari
2007 senesi bitimine dek bir tarife ile belirlenebilirken artik {icretleri hususunda
sirketlere serbestlik olanagi saglanmis ve degisik tarifeler mevzu bahis hale gelmistir.
Zaruri trafik sigortasi kaza esnasinda karsi tarafa verilen hasarin 6demesini

yapmaktadir.

Aragc kiralama sektor(, kurumsal ve kisisel miisterilerine tatil ve ¢calisma gayeli
organizasyonel, ara¢ paylasimi biciminde veya ikame ara¢ temin edilmesi bi¢iminde
kisa ve uzun donemli olarak kiralama hizmeti gergeklestirmektedir. Yeni tasit ofisleri,
oto leasing, kredi ve satis finansmani kuruluslar ile taksi ve limuzin hizmeti saglayan
organizasyonlarla es endiistri icerisinde ¢alismakta ve onlar i¢in ikame bir mal ortaya
koymakta; onlarin sunmus oldugu mallar da ikame edilmektedir. Tedarik zinciri iginde
motor ve kaporta tamircileri, araba, kamyon tretim ve toptan satis ile sigorta acenteleri
bulunmaktadir (Akay ve Tiirkay, 2014: 39).

Bir sirketin filosundaki tagitlar kiralanmadig1 zaman aylik, senelik, belirli km
bakimlar1 ve trafik sigortasi, muayene gibi firmaya yiiksek derece masraflar
acmaktadir. Firmalar; gereksinime gore tasit bulundurarak, tek yon fiyati uygulayarak,
bolgesel gereksinimlere gore tasiti biinyesinde barindirarak filo kullanim1 dengelerini

olusturmaktadir (Akay ve Turkay, 2014: 47).

Miisterilerin ara¢ kiralama sektoriinde ki en fazla yakindigi durum sigorta
hususundadir. Istenilen sigortanin gergekte yapilmamis olmasi, normal fiyattan fazla
para alinmasi, ikam ara¢ sunulmamasi, aracin tam kaskolu olmasina karsin kaza

neticesi para alinmasi, hasar ya da aracin ¢alinmasi halinde ekstra ticretin kesilmesi
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vb. seklindeki kiralanan aracin sigorta ¢ergevesi ile alakali sikayetler miisterilerde

goriilmektedir. Bu sikdyetlerin oran1 % 9 kadardir (Akay ve Tiirkay, 2014: 144).

Kiraya verilen araglarin olasi bir kaza neticesinde kullanamaz duruma
gelebilme veya agir hasar alma durumlar1 baz alindiginda verilen polige teklifleri ve
primleri olduk¢a yiiksek diizeyde olmaktadir. Bu durum araglarin sigortalanmasi
surecinde de yasanmaktadir. Ayrica araglarin diizgiin kullanilmamasi neticesinde
ikinci el arag satislarinda diisiik fiyattan satilmasina neden olmaktadir. Kaza sirasinda
kiralama sirketinin s6z konusu riskleri en aza indirgemek i¢in durumlarina en uygun

poligelerin alinmasi liizumludur (Beyaz Filo, 2012: 50).

Sunulan bu sistem ile firma, kullanicilarina arag sahibi olmak zorunda olmadan
ihtiyaglar1 oldugu zamanlarda arag kullanim imkan1 saglamakla birlikte trafikteki arag
sayisinin azaltilmasi ile karbon emisyonunun ve kirliligin azaltilmasina da biiyiik
Olciide katki saglamaktadir. Bu sistem ile kullanicilar, aracin temizligi, bakimu,
sigortasinin yaptiritlmast gibi sorumluluklar1 iistlenmeyecekleri gibi yilda 12000
kilometreyi asmayan kullanicilarin ara¢ sahibi olmaya kiyasla yaklagik 6300 Dolar kar
edebilmesine de imkan saglanmaktadir (Ugur, 2014: 56).

3.8.3. Servis Tamir ve Bakim

Arag kiralama islemlerine iligskin yapilan sozlesmeler kullanimda “KM” sinir1
olan ve olmayan sekilde diizenlenmektedir. Sinir koyulmayan s6zlesmelerde yapilan
hesaplamalar azami KM varsayilarak gergeklesmekte ve kiralama fiyatina
eklenmektedir. Fakat her ne kadar bu durum kira fiyatina eklense de araglarin servis

bakim iicretleri yiiksek diizeydedir.

Arag kiralama filolar ile yetkili servisler arasinda yapilan anlagmalar, hem
fiyat hem de 6deme kolayligi agisindan avantaj saglayabilmektedir. Filolar yetkili
servislerle anlasma yaparak zaman kaybini da oOnleyerek zamandan tasarruf da
etmektedir. Yetkili servisler tamir ve bakimini gergeklestirdigi araclara, s6z konusu
tamir ve bakim islemlerine iliskin garanti vermektedir. Kaza halinde ya da uzun zaman
alan bakimlarda servisler bakimini yaptiklari aracin yerine muadil bir aracta
sunabilmektedirler. Fakat garanti olanaklarinin vade ile kisitlanmasi ve otomotiv
sirketlerinin de garantilerinin smirlilig1 sebebiyle, garanti avantajindan faydalanma

imkani da smirhdir.
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Yetkili servis disindaki servisler, aracin yedek parcalarmin kullanimi
hususunda farkli segenekler de onerebilmektedir. Bununla birlikte 6zel servislerde
iscilik Ucretleri de yetkili servislere kiyasla daha az olmas1 muhtemeldir. Fakat sayis1
cok fazla olan Ozel servislerden hangisinin tercih edilecegi hususunda dikkatli,
temkinli ve titiz davranilmasi gerekmektedir. Referans olmasi bakimindan sigorta
sirketleri ile anlagmali olan Ozel servislerin se¢imi bir noktada giiven saglayici

olabilmektedir.

3.8.4. Lastikler ve Zincirler
Aragc kiralama sirketlerinin, araglarin tespit edilen KM’leri gegmesi durumunda
lastiklerini degistirme sorumlulugu bulunmaktadir. Bu lastikler toptan sekilde alinmasi

halinde de yetkili olan saticilardan hatir1 sayilt indirim alma imkani1 mevcuttur.

Araclar lilke genelinde cesitli yerlerde olabileceginden lastik firmalarindain
ulke genelinde teslimat, montaj yapabiliyor olmasi ve anlasmalarda bu hususun
belirtilmesi gerekmektedir. Lastiklerin boyutlarinin dogru, iklime ve araca uygun
olmasi ile birlikte zincirlerin boyutlarinin da araca uygun olmasi énemli olan diger

noktalardir.

3.8.5. Vergiler

Leasing islemlerinin vergilendirilmesine yonelik hiikkiimler sirketlerin leasing
taleplerinde temel belirleyiciler arasindadir. Ozellikle katma deger vergisi (KDV)
oranindaki degisiklikler leasing islemlerinin hacmine 6nemli bir etki yapmuistir.
Uzunca bir sire finansal kiralama i¢in % 1 KDV orani ile saglanan vergi tesvik
uygulamasina 2007 yilinda son verilmesi ve kiralamaya konu olan malin tabi oldugu
oranda KDV uygulamasina gegilmesi leasing islemlerinin cazibesini kaybetmesine de
neden olmustur. Bu cercevede sektore saglanan vergi kolayliklarinin ve tesviklerin
sitketlerin daha diisiik finansman maliyeti ile yatirnm mallarini temin etmesini
saglayarak ekonomiye olumlu katki saglamasi da goz ardi edilmemelidir (Deloitte,

2014 18).

Sektorii canlandiran bir gelisme ise 2008 ve 2011 yillarinda yapilan
degisiklikler ile bazi finansal kiralama islemlerinde % 1 KDV oraninin yeniden

getirilmesi olmustur. Yapilan diizenlemeler neticesinde % 1 oraninda KDV
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uygulanacak finansal kiralama islemleri su sekilde belirlenmistir (Deloitte, 2014: 18-

19):

* Yatinnm Tesvik Belgesi sahibi miikelleflere belge kapsamindaki makine ve
techizatin finansal kiralama sirketleri tarafindan kiralanmasi islemi % 1 oraninda

KDV ye tabi olacaktir.

« Belli tarife istatistik pozisyonlarinda yer alan ve amortismana tabi iktisadi
kiymet niteligi tasiyan makine ve cihazlarin (kullanilmis olanlar1 ile aksam, parga,
aksesuar ve teferruatlari harig¢) finansal kiralamaya konu olmak tizere finansal kiralama

sirketlerine teslimi % 1 oraninda KDV ’ye tabi olacaktir.

» Ayn1 makine ve teghizatin finansal kiralama sirketleri tarafindan katma deger
vergisi miikellefleri ile islemleri katma deger vergisinden istisna edildigi i¢in katma
deger vergisi miikellefiyeti bulunmayan ancak kazanglar1 bilango esasina gore tespit
edilen gelir ve kurumlar vergisi miikelleflerine kiralanmasi ve teslimi, % 1 oraninda

KDV ye tabi olacaktir.

* Teslimleri KDV’den istisna olan araglarin (KDV Kanunu md-13/a),
faaliyetleri kismen veya tamamen bu araclarin kiralanmasi veya ¢esitli sekillerde
isletilmesi olan miikelleflere kiralanmasi hizmeti % 1 oraninda KDV’ye tabidir.
Belirtilen bu islemler disindaki finansal kiralamalarda ise kiralama konusu malin tabi

oldugu oranda KDV orani uygulamasi ise devam etmektedir.

Motorlu Tasitlar Vergisi: Yilda iki kez yasal zorunlulukla 6denmesi gereken
(Ocak/Temmuz) MTV, donemsel zamanlarda arag ve egzoz muayene harg bedellerinin

0deme zorunlulugu vardir.

Ozel Tuketim Vergisi: OTV kanunu, binek otomobillerde motor silindir hacmi
ve OTV matrahina gore, otomobilin KDV ’siz mal veya hizmet degeri iizerinden
yuzdesel  oranlar  uygulanmaktadir. Bu oranlar  asagidaki  gibidir
(http://www.ntv.com.tr/galeri/ekonomi/otvde-neler-degisti-araba-fiyatlari-ne-kadar-

zamlandi);

« 0-1600 cm3 arasinda olanlar; OTV matrah1 40 bin TL’yi asmayan otomobiller
icin % 45,0TV matrah1 40 bin TL ve 70 bin TL arasinda olan otomobiller i¢in % 50,
OTV matrah1 70 bin TL’yi asan otomobiller i¢in % 70,
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« 1600-2000 cm3 arasinda olanlar; OTV matrah1 100 bin TL’yi asmayan
otomobiller igin % 100, OTV matrah1 100 bin TL’yi asan otomobiller igin % 110,

* 2000 cm3’iin iizerinde olanlar i¢in OTV matrahina bakilmaksizin % 160
oraninda OTV oranina sahiptir. Ara¢ kiralama sirketleri Ozel Tiiketim Vergisi’ni
indirime tabi tutabilmektedir. Hafif ticari araclarda ise OTV oranlar1 % 4 ve % 16

arasinda degismektedir.

Katma Deger Vergisi: 3065 sayili KDV Kanunu'nun 30/b maddesinde,
“faaliyetleri kismen veya tamamen binek otomobillerinin kiralanmasi veya cesitli
sekillerde isletilmesi olanlarin bu amagcla kullandiklar1 hari¢ olmak tizere, isletmelere
ait binek otomobillerinin alis belgelerinde gosterilen KDV nin mukellefin vergiye tabi

islemleri tizerinden hesaplanan KDV’den indirilemeyecegi” hiikmiine baglanmistir.

2007/13033 Sayili Bakanlar Kurulu Karari ile mal ve hizmetlere uygulanacak
KDV oranlar1 ve bu oranlara tabi olacak mal ve hizmetler, listeler halinde yeniden
diizenlenmigtir. 31.12.2007 tarihinden itibaren yiiriirlii§e giren bu diizenlemeye gore
ara¢ alim sirasinda KDV’yi indirim konusu yapabilen firmalarin arag satis1 konusunda
o0deyecekleri KDV oran1 % 1’den % 18’e ¢ikartilmistir. Buna goére ara¢ kiralama
firmalar satis sirasinda araglar i¢in % 18 KDV 6deyeceklerdir. Bu Karar, daha sonra
31.12.2007 tarihinden Once aktifte kayitli bulunan ve en az 2 sene satilmayacak

araglar1 kapsamayacak sekilde yeniden diizenlenmistir (Tolu, 2008: 141).

Konuya iliskin olarak yayimlanmis bulunan 23 seri no’lu Katma Deger Vergisi
Genel Tebligi’nin “Binek Otomobillerinin Katma Deger Vergisi” bashikhi “I”
bolimiinde de; “Faaliyetleri kismen veya tamamen binek otomobillerinin kiralanmasi,
taksicilik isletmeciligi yapilmasi veya binek otomobillerinin ¢esitli sekillerde
isletilmesi olanlarin bu amagla kullandiklar1 binek otomobillerinin alislarinda 6denen
ve faturalarda ayrica gosterilen katma deger vergisinin indirim konusu yapilabilecegi,
buna gore binek otomobillerinin yukarida belirtildigi gibi c¢esitli sekillerde isleten
miikelleflerin bu amagcla kullandiklari binek otomobilleri ile ilgili olarak indirim
hakkindan yararlanabilecekleri, ancak miikelleflerin isletme amaci disinda iktisap
ettikleri binek otomobillerinin alis vesikalarinda gosterilen katma deger vergisinin
evvelce oldugu gibi indiriminin miimkiin olmayacagi, indirim konusu yapilmayan bu

verginin, Gelir ve Kurumlar Vergisi kanunlari gergevesinde isin mahiyetine gore, gider
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veya  maliyet unsuru  olarak  dikkate  alinabilecegi”  agiklanmistir

(https://www.vergiportali.com/Content.aspx?Type=BulletinL&1d=843).

Damga Vergisi: 488 sayili Damga Vergisi Kanunu’nun 1. maddesine gore;
yazilip imzalanmak veya imza yerine geger bir isaret konmak suretiyle diizenlenenve
herhangi bir hususu ispat veya belli etmek icin ibraz edilebilecek olan belgeler ile
elektronik imzalar kullanilmak suretiyle manyetik ortamda ve elektronik veri seklinde
olusturulan belgeler bu kanun kapsaminda degerlendirilmektedir.208 Arag¢ kiralama

amacli yapilan s6zlesmeler Damga Vergisine tabidir (Ozcan, 2005: 95).

3.8.6. Finansman Giderleri

Arag kiralama firmalar yil icerisinde ¢ok sayida arag alimi yaptiklari igin nakit
alim diginda ¢ok sayida banka ve kredi veren kuruluslardan hacmi yiiksek krediler
talep etmektedirler. Kredi veren kuruluslar her bir verdigi kredi igin faiz geliri ve dosya
masraflar ile gelir elde etmektedirler. Kiralama firmalar1 bankalarin sundugu faiz
oranlarindan daha 6zel indirimli faiz orani ile kredi ¢ekebilirler. Bu da rakip iginde

olduklar1 firmalara gére daha uygun kiralama fiyati ¢ikarmasina sebebiyet verebilir.

Arag kiralama firmalar1 operasyonlarina devam edebilmek i¢in genel yonetim
giderlerini hesaba katmasi gerekecektir. Tesis Kira giderleri, maaslar, yakit ve hizmetin

uretim giderleri genel ydnetim gideri olarak gosterilmektedir.

3.9. Kéara Gegis / Kar Modeli

Uzun stireli kiralamada esnek borglara girisilmemesi durumunda sektor devir
bitisi servis sirketleri kar modelini bulundurur. Bu da biitiin masraflarin devir i¢inde
alic1 sirkete tahsil ettirilmesi ve devir bitisinde kullanilmis masrafinin biitiinii veya

belirli bir oraninca kar yapilmasi manasina gelmektedir.

Gunlik kiralamada ise ikinci el satiglarinin kara ¢evrilmesini takip edemeyecek
boyutta yiiksek gunlik satis sayilari aylik karlar kazanilmaya olanak saglamistir. Fakat
simdi ki zamanda subelerin de sektore girmesiyle, birlesmelerle ve yiiksek Olgcek
ticaretlerinin neden oldugu avantajlarla aylik karlar uzun dénem arag kiralamalar i¢in

de gegerli olabilmektedir.

Uzun sureli arag kiralama sirketleri esasta iki kazanci. Bunlardan birincisi aylik

kira kazanci, digeri ise arag satis kazancidir. Bu diizene gore arag i¢in ~ guvenilirlik
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kuvvetinde ortalama % 10 ara¢ 6n 6demesi sunan sirket geri kalan arag¢ anaparasini,
ekonomik ve operasyon masraflarini aylik esasta gider olarak olgerek belirli bir kira
ticretini masraf kontratina katacaktir. Esasta sirket kontratta devir dahilin de kazang
olusturabilecek bicimde Ucret sunabilecektir. Aylik gelirler esasinda butlin masraflarin
kira maliyeti kapsaminda bulundugu diizende ara¢ kiralama sirketinin aracin ikinci el

maliyeti net kér olarak kalacaktir.

3.10. Kiraya Veren Acisindan Sektorel Riskler ve Coziim Onerileri

Finansal olarak net olmayan ortamlar, mali krizler, finans sektoriiniin destegine
her daim ihtiyag duyan ara¢ kiralama sirketlerini negatif yonde etkilemektedir.
Ozellikle kur riskleri ile faiz oranlarindaki artislar, doviz kuru iizerinden yapilan
kiralama s6zlesmeleri ile bahsi gegen olumsuzluklarin etkilerini en aza indirgemeye
caligsa da yiiksek diizeydeki artis durumlarinda tahsilat sorunlari ile karsi karsiya
kalmasina sebebiyet verecektir. Bu baglamda sayet ara¢ kiralama sektoriindeki
standartlar tespit edilemez ve gerekli olan kisitlamalara standartlarda yer almazsa
kullanilan kredilerin geri 6deme noktasinda meydana gelen problemler sonucunda

sektdr zarar gorecek ve s6z konusu zarar finans sektdrline de yansiyacaktir.

Finansal yapida oldugu kadar, kiracinin finansal yapisi kiralayanlar i¢in 6nem
arz etmektedir. Bu baglamda yerinde incelemeler gergeklestirilerek kiralama karari
alinmasmin akabinde, kefil ve temliklerle destek olunabilecektir. Kiralama karari
verilmeden evvel kiralayanin miisterisi olacaklarla ilgili bilgilerle finansal analizleri
gergeklestirilmesi, kiralamalardaki geri 6deme sorunlarint minimize edecektir.
Kiralama so6zlesmelerinde bulunan gecikme halinde uygulanacak faiz oranlar1 ve
temerriitlerle birlikte 6deme gecikmelerinin tekrar1 halinde biitiin borcu muaccel
duruma getirip araci, kiralayanin elinden alarak sozlesmeyi tek tarafli olarak fesih
etmesine imkan taniyan maddelerin yer almasi kiraci i¢in 6demelerde azami dikkat
etmesini gerektiren etki yaratabilecektir. Bagka bir ifade ile bu tiir maddeler caydirici

nitelik tagiyacaktir.

Araci kiralayan sirket, sozlesmeye dayanarak geri verdigi aracin kaza ve hasarli
olmast halinde veya uzunca bir silire tamir ve bakim gerektiren durumlarda
miisterilerine gecici bir siire ile yeni bir ara¢ temin etmekle sorumludur. S6z konusu
hallerde yeni arag¢ temini, hem kisa hem de uzun siireligine arag kiralayan sirketlerde

sorun olmazken, sadece uzun siireligine ara¢ Kiralayan sirketlerde yukli miktarda stok
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yapmasi gerektiren bir sorumluluktur. Arag kiralama sirketleri stoklarin s6z konusu
maliyetlerine iligkin riskten veya kiraladigir aracin denginde olan ara¢ bulamama
riskinden otiirti, dis kaynak kullanimi ile asistan hizmeti saglayip gerekli gordiigii
hallerde araci baska bir firmadan temin edebilmektedir. Asist hizmeti olarak gegen
asistanlik faaliyetleri herhangi bir icrete tabi olmaksizin otomobil satan isletmelerde,

kasko sirketlerinde ya da arag yetkili servislerinden saglanabilmektedir.

Kaza halinde trafik ve kasko sigortasinin gereklerinin yerine getirilmesi
gereginin dogmasindan sonra trafik sigortasi ve kasko sigortasi poli¢elerinde bulunan
limitlerin iizerinde meydana gelen hasarlarla ilgili araci kiralayan firmanin 6demesini
sorumlu kilan maddelerin sozlesmelerde yer almasi gerekmektedir. Bu baglamda
kirac1 igletmenin ara¢ kiralama kapsamli poligeler alarak, hasarin limitleri asan
kisminin  sigorta sirketlerince reddedilmesine iliskin risklere karst durmasi
gerekmektedir. Bu baglamda ilk yapilacak islem hasar limitlerinin yiiksekten
belirlenmesidir. Fakat ara¢ kiralama sektorti, kiraci sirketteki araglar1 kullananlarin,
kiralik ara¢ mantigiyla hareket ederek kotli kullanim neticesinde meydana gelebilecek

kaza ve hasarlar sebebiyle sigortacilardan yiiksek teklifler almaktadir.

Kiralanan aracin alkollii veya ehliyeti olmayanlar ile kiralayan sirketin ¢alisani
disindaki stirticiilerce kullanimi esnasinda kazaya karigmasi halinde yapilan kasko
neticesinde kaskonun hasarlar1 karsilama sorumlulugu olmayacaktir. Ara¢ kiralama
sirketler1 belirtilen durumlara benzer hallerde, kiralama s6zlesmesine ilgili hiikiimleri

koyarak kiraci firmaya bildirmesi ve yiikiimliiliigli bu firmaya atmalidir.

Aracin ya da araca dahil olan materyallerine calinmasi halinde, arag
kullanicisinin diizenlemesi gereken evraklar sigorta sirketine teslim etmesiyle kasko
dahilinde zarar tazmin edilecektir. Hasar ya da zarar halinde 6nem arz eden bir diger
konu da poligelerde belirtilen muafiyet oranlaridir. Bu oran, hasar veya zarar iligkin
tahsilatlardan meydana gelecek kesintilerin oranina karsilik gelmektedir. Muafiyet
oraninin en az diizeyde daha dogrusu sifir olmas1 énemsenmelidir. Hirsizlik halinde,
teslimata iliskin tutanaklarla aracin kullandigindan dolay1 kendisine zimmetli olan kisi
kusursuzluk noktasinda kendisini kusursuz olduguna dair ispat etmesi istenebilecektir.
Kiralik aracin ¢alinmasi halinde, araci kullanan kisinin anahtarlar1 ve ruhsati teslim
etmesi istenecektir. Arag ¢alindig1 yer otopark ise, otoparka ait fisin verilmesi de delil

olarak degerlendirilebilecek ve sorumluluk otopark yetkililerine yiklenecektir. Bahsi
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gecen hiikiimlerin sézlesme kapsaminda garanti altina alinmasi araci kiralayan

sirketler acisindan riskleri en aza indirgeyecektir.

Kiralamaya konu olan aracin sug sayilabilecek bir olaya karismasi veya HGS,
OGS gibi yol gecis, trafik cezas1 almas1 durumunda, teslimat tutanaklarinda belirtilen
kiralama siireleri bir kanit gosterecek ve kiralayan / kiralayan firma mesuliyet kabul

edecektir.

3.11. Arac Kiralama Sektoriinde Miisteri Sikayetlerinin Kaynaklar:

Calisanlar hakkinda sikayetler: Arag kiralama hizmeti veren sirketlerde ¢alisan
personellerin miisteriyi dogru veya eksik bilgilendirip bilgilendirmedigi, satis kaygisi,
giiler yiizlii olmamasi, miisteri karsisindaki tutumu, ilgi ve alakasi, konusmasit gibi
sikayetler bu gruptaki konulardir. Bu tiir sikayetlerin oran1 % 9 civarindadir (Akay ve

Turkay, 2014: 143).

Rezervasyon sikayetleri: Sikayet orani ortalamada % 18 olan rezervasyon
sikdyetleri genelde rezerve edilen saatin veya tarihin hatali kaydedilmesi, aracin
rezervasyon yogunluktan 6tiirli zamaninda miisteriye teslimat1 yapilamamasi ve ilgili
rezervasyonun kayit altina alinamamasi gibi durumlar1 kapsamaktadir (Akay ve

Turkay, 2014: 143).

Sigorta ile alakal1 sikayetler: Genellikle miisterilere ek maliyet ¢ikaran konular
bu grupta incelenmektedir. Kaza veya hasar durumunda ara¢ tam kaskolu olmasina
ragmen ek iicret alinmasi, aracin kasko yapilmasi gerekirken aslinda yapilmamis
olmamasi, normal fiyatindan daha yiiksek bir fiyata yapilmasi, ihtiya¢ halinde ikame
arag destegi verilememesi gibi durumlar sigorta ile alakali sikayetleri konu almaktadir.

Bu tiir sikayetlerin oran1 % 9 civarindadir (Akay ve Tiirkay, 2014: 144).

Ekstra Urtinler, mesafe ve yakit sikdyetleri: Aracin dolu depo ile teslim edildigi
halde eksik olarak geri doniis yapilmasi; kiralama sozlesmesinde sinirsiz km olarak
anlasilmasina ragmen km asim ficreti talep edilmesi; km limiti koyulmamasi; arag¢
tesliminde depodaki eksik yakit i¢in fazla iicret talep edilmesi; arag¢ iizerinde
bulunmayan veya hasarli ekstra trtinler olmasi bu tir sikayet grubuna girmektedir. Bu
nedenler bu tiir sikdyetlerin olugsmamasi i¢in aracin bos depo ile teslim alinip yinebos
depo ile teslim edilmesi ve km limiti konmamasi1 gibi kurallar standartlagtirma
yapilmasidir. Bu tiir sikdyetlerin oran1 % 8 civarindadir (Akay ve Tiirkay, 2014:144).
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Kupunlar, hediyeler ve kampanyalarla ilgili sikayetler: Arac kiralama sirketleri
zaman zaman mevcut ve potansiyel miisterilerine yonelik daha ¢ok kiralama yapmak
ve kazang saglamak adina hediye ¢ekleri, kuponlar veya kampanyalar ile onlar1 hizmet
almaya tesvik etmeye calisirlar. Taahhit edilen bu tlir pazarlama aktivitelerinin yerine
getirilmemesi miisteriler tarafindan sikayet konusu olabilmektedir. Bu tiir sikdyetlerin

orani % 7 civarindadir (Akay ve Tiirkay, 2014: 145).

D1s kaynak kullanimi sikayetleri: Sirketler miisterilerinin taleplerini yerine
getirmek i¢in bazen kendi arag parklarinin disinda belli bir sozlesme kosulu ile arag
taleplerinin dis kaynak kullanarak yerine getirebilirler. Ornegin; 6 aylik arag kiralamak
lizere anlagsma yapan bir ara¢ kiralama firmasi bu araglar1 baska bir ara¢ kiralama
firmasindan kiralayarak alt kiralama modeli ile kendi miisterilerine kiralayabilir. Bu
tip durumlarda bahse konu olan araglarin kiralama bedellerinin zamaninda
O0denmemesi veya aracin tedarik¢iye hasarli, kazali veya arizali iade edilmesi gibi
durumlar sikayetler dogurabilmektedir. Bu tiir sikayetlerin oran1 % 5 civarindadir

(Akay ve Tirkay, 2014: 145).

3.12. TOKKDER (Tum Oto Kiralama Kuruluslari Dernegi)

Tiirkiye’de uzun ve kisa donem tiim ara¢ kiralama sektoriinde faaliyet gosteren
firmalar1 bir araya getiren platform konumunda olan Tiim Oto Kiralama Kuruluslar
Dernegi (TOKKDER) 1997 yilinda Istanbul’da kurulmustur. Her sene diizenli yiiksek
bliylime performansi gosteren Tiirkiye’deki arag kiralama sektoriindeki gelisimine ve
sikintilarina ¢6ziim bulmak, sektorde yer alan firmalar1 ve tiiketicileri koruma bilinci
igcersinde arag kiralama sektoriiniin taninirlig1 ve bilinirligini arttirmaya ¢alisan, kamu
kurum ve kuruluslar ile yakin iligkisiyle, faaliyet alan1 Tiirkiye’nin tamami olan bir
meslek Orgiitiidiir. Arac kiralamanin bilinirligi ve tamitiminda 6nemli bir gorevi
iistlenen TOKKDER, her ¢eyrek sonunda yayinladiklar1 sektor raporlar1 ve Filo ve
Rent a Car dergisiyle sektérde yer alan oyunculara énemli mesajlar vermektedir
(http://tokkder.org/hakkimizda/tokkder).

Bagimsiz arastirma sirketi TNS Global ile yiiriittiikleri ¢alisma ile her ¢eyrek
sonunda ara¢ kiralama pazari ile giincel bilgiler ile kamuoyunu aydinlatan dernek,
Leaseurope tyeligi Avrupa’daki gelismeleri Tirkiye’ye aktararak koprii gorevini

uistlenmistir (http://tokkder.org/hakkimizda/tokkder).
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TOKKDER sektoriin diger dernekleri ve yakin g¢alisma igerisinde bulunan
OYDER, TOBB Otomotiv Grubu, ITO ve ODD y&netim kurulu baskanlar1 veya
temsilcileri ile bir araya gelerek sektoriin sorunlarina gidermeye yonelik yasal
duzenlemelerin olusmasin1 saglayacak lobi faaliyetleri yapmaktadir. Yurti¢i ve
yurtdis1 bilgi akisinin TOKKDER tarafindan karsilandigi gibi, sektore yonelik diizenli
hazirladiklar faaliyet raporlart ile yerli ve yabanci yatirimcilarin, aract kurumlarin ve
mesleki orgiitlerin yararlandigi bilgi merkezi konumuna gelmistir. BDDK’nin 2013
yil1 sonunda tasit kredisi kullanimina iligkin yonetmeliginin sektoriimiizii olumsuz
yonde etkilemeyecek diizenlenmesi konusunda BDDK nezdinde girisimlerde

bulunulmustur (Ozgul, Filo ve Rent a Car, 2014).

Avrupa’da uzun ve kisa donem ara¢ kiralama sektoriinii temsil eden bir
federasyon olan Leaseurope liyesi TOKKDER, 34 iilkenin arag¢ kiralama konularinda
faaliyet gosteren dernekler ile fikir aligverisi igindedirler. Avrupa Birligi uyum
siirecinde liye iilkelerin Leaseurope iiyesi derneklerin katildigi toplantilarda bu
dernekler ile bir araya gelerek Avrupa’da sektoriin ihtiya¢ duydugu gerekli
diizenlemeleri ve gelismeleri takip ederek lilkemizde de arag kiralama sektoriiniin

gelisimine katk1 saglamaktadir (http://tokkder.org/hakkimizda/tokkder).

Dernek su anda ara¢ kiralama sektoriine fayda saglayacak yeni bir proje
yuritmektedir. TOKKDER ve KKB Kredi kayir biirosu ile isbirligi ile hayata gecirilen
“Reel Sektor Kredi Degerlendirme Sistemi” adindaki proje ile TOKKDER iiyesi
firmalara etkin risk degerlendirme olanagi sunmaktadir. Web tabanli bir uygulama
olan bu proje kapsaminda ara¢ kiralama miisteri adaylarinin riskini, TOKKDER
standartlarinda degerlendirerek, s6z konusu uygulamay: kullanacak ara¢ kiralama
sirketine ilgili miisteri adaylarina “arac ver / ara¢ verme” ve verilebilecek uygun arag

grubu oOnerisi yapabilmektedir (http://tokkder.org/hakkimizda/tokkder).

3.13. Tiirkiye ve Diinya’da Ara¢ Kiralama Sektoru

3.13.1. Dunyada Arag Kiralama Sektoru

Ara¢ kiralama sektorinin gezegenimizdeki mihimi s6z konusu olamaz.
Gezegenimizdeki otomobil sahipliginden yararlanmaya dogru ilerleyen bir egilim
kapsaminda tilkemizdeki istekler goze carpiyor. Arag kiralama sektoriiniin dnemli
Olgiilerde geligsmesi tahmin ediliyor. Fakat bu yil sektoriin gelismesini isteyenlerin

Olciisii gegmis yila gore % 9 kadar inerek % 85’e indi. Bu konudaki ayrimi, benzer
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olmasmi isteyenlerin yiikselisi ve diismesini isteyenler meydana gelmisi
bulunduruyor. Bu konudaki neticeyi arag¢ kiralama sektoriine haz bir bi¢imde degil,
daha fazla bu bireylerin ara¢ sektoriine olan algilar1 ile bagdastirdiklarinda meydana
gelen netice olarak incelemek icap eder. Clinki arag sektoriiniin giicluklerinin devasa

bolimi arag kiralama sektori icinde gecerlidir (KPMG, 2014: 27).

Arag kiralama, iilkeler i¢in senelik milyar dolarlik kazang saglayan sektor
haline gelmistir. 2012 senesinde diinya oto kiralama piyasa boyutunun 52,6 milyar
dolar oldugu beklenmektir. Mesela yalniz ABD oto kiralama sektdriiniin 2013
senesinde 23,5 milyar dolar kazang getirdiginin {izerinde durulmaktadir. Devasa bir is
dali olarak, oto kiralama 6demeleri turizm ve is ile alakali uygulamalariin mihim bir
alanini barindirmaktadir. Simdi ki zamanda kiralama alternatifleri toplam ulagim
masraflarini giderek diisiirmekte, firmalarin biiyiimesi ile farklilagtirma yapilmaktadir

(Akay ve Tirkay, 2014: 139).
3.13.1.1. Almanya’da Ara¢ Kiralama Sektoru

Uygulama kiralamas1 piyasast Almanya’da sorunsuz bir bigimde
genislemektedir. Bununla beraber kiralama sirketleri yakit idaresi gibi ilerlemis
hizmetlerle ¢ekisme icindedir, piyasada kuvvetli ayrim elbet giictiir. Bu etkenler
piyasayr yeni girisimciler tarafindan g¢ekici gelmektedir. Almanya oto kiralama
piyasasi uygun boyutta devasa tiyeleri barindirmaktadir. Sirketler hizmet sunumunda

zor bir bicimde ayrilamamaktadir.

Araba Kiralama: Almanya oto kiralama piyasasi ciro boyutu olarak, Almaya
Avrupa kiralama piyasasinin % 14,7’sini kapsamaktadir. Geleneksel manada Almanya
otomobil piyasasinin en devasa segmenti % 54,2’lik piyasa payr ile satis
gerceklesmistir. 2. Otomobil sahibi olma stratejisi % 31,9 ile ekonomik kiralama ve

sonuncusu % 13,9 ile uygulama kiralamasidir.

Son donemlerde giicsiiz ticaret Alman oto kiralama piyasasina tesir etmistir.
Sirketler otomobil i¢in olan harcamalar1 azaltmis ve daha ufak ve ticari otomobillere
istek duymuslardir. 2001 senesinde belirli miktarda kayiplar gerceklesmistir, bu da
esas bigimde daha ufak uygulamalara tesir etmistir. 2001 senesinde diisen istekler

sonucunda kayba ugrayan otomobil kiralama sirketleri var olmustur.
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Almanya piyasasimin genisleme tahminleri diisen Olgiilerde siirse de Avrupa
Birligi devletlerinin tahminlerinin iistinde bulunmaktadir. Simdiye dek kiralama
sozlesmelerindeki ciro boyutundan 6l¢iilen en kuvvetli genisleme 2000 senesindeki
piyasanin % 18,5°lik yiikselistir. Bulunan otomobil miktar1 tahmini 6,6 trilyon tanedir.
En devasa sirketler ABN AMRO Holding N.V, Volkswagen Leasing AG ve Sixt
AG’dir.

Kamyon Kiralama: Bu sektorde kiralayanlar diisiik miktarda iireticiler ve
siklikla milletlerarasi sirketler oldugundan tiiketicinin kuvveti bu piyasada azdir.
Alman kamyon kiralamasi piyasast yetiskindir. On yildan bu yana seneden seneye
istikrarl yiikselen bir yiikselis Ol¢listi gostermistir fakat siirerken hafifce biiyiiyen bir

diisiis tahmin edilmektedir.

Alman kamyon kiralama piyasasi 2006 senesinde toplam 622,8 milyon dolarlik
bir kazang kazanmistir, bu 2002-2006 donemi i¢in % 4,3 senelik miisterek genigleme
dlciisii anlamina gelmektedir. Ingiltere ve Fransa piyasalar1 benzer dénemde % 5,3 ve
% 4,1 genislemisler ve 2006 senesinde siraya 1,580.7 milyon dolar ve 1,804.5 milyon
dolar maliyetlere varmustir. Piyasa harcama boyutu 2002 ve 2006 seneleri boyunca %

3,7 senelik miisterek genisleme ile 25,8 bin birimlik bir toplam miktara varmistir.

Piyasa boyutu 2011 bitisi ile 28,8 bin birim boyuta varmasi istenmektedir, bu
2006 ile 2011 doneminde senelik miisterek % 2,3’liik bir genisleme 6l¢iisii anlamina
gelmektedir. Almanya kamyon kiralama piyasasi bulanan halde Avrupa’nin total
piyasasin total maliyetinin % 6,7’lik boliimiinii kapsamaktadir. Avrupa ticaret
beraberliginin en devasa 3’ii; Almanya, Fransa ve Ingiltere’dir, Almanya Gtekiler
bakilacak olursa Avrupa piyasasindan en diisiik pay sahibi olandir. Fransa Avrupa
piyasasinin % 19,4 ve Ingiltere % 17’sine sahiptir. Almanya Avrupa kamyon kiralama
piyasasinin % 6,7’sini kapsamaktadir. Avrupa’daki hissesinin 2011 senesinde % 6,1°¢

dogru azalacagi beklenmektedir.

Piyasanin basar1 tahmini, 2006 ile 2011 doneminde senelik miisterek esasta %
3,4 azalmasidir ve piyasanin degerinin 2011 bitisinde 735,6 milyon dolarlik bir
maliyete varmasidir. Buna nazaran, ingiltere ve Fransa piyasalarinin senelik genisleme
esasta % 3,9 ve % 4,2 sirasiyla benzer devirde 2011 bitisinde 1916,5 milyon dolar ve

2.217,7 milyon dolarlik boyuta varmalar1 beklenmistir. Cekisme kamyon Kkiralama

56



piyasasinda uygun mertebededir. N.V., Deutsche Sparkassen Leasing AG & Co. KG,

Mercedes-Benz Charterway kamyon kiralanmasi hususuna oncii sirketlerdir.

Kapal1 ticari ara¢ kiralama: Alman kapali ticari kiralama piyasasi 2001
senesinde % 9,6 genisleyerek 542 milyon dolarlik bir maliyete varmigtir. Alman kapali
ticari ara¢ kiralama piyasast 2001 senesinde % 9,5 genisleyerek 48,400 araglik bir

boyuta varmustir.

1,8 ile 3,5 ton aralarindaki kapali ticari araglar Almanya kapali ticari arag
kiralama piyasasinin en devast olamdir. Pazar maliyetinin % 77,8 ‘ini
bulundurmaktadir. 1,8 tona dek kapali ticari araclar % 22,2 Olciisti ile Almanya

kiralama piyasasi en az hisseye sahip olmaktadir.

Boyutsal esasta senelik miisterek genisleme Ol¢iisii % 9,5’dur. En kuvvetli
genisleme boyutsal esasta 2000 senesinde olusan % 10,9’dur. Ara¢ adedi hususunda
senelik miisterek genisleme oOlgiisii % 12,2°dir ve en kuvvetli genisleme 19998

senesinde % 16,1 bi¢iminde olusmustur.

VAG Lease ve Mercedes-Benz % 22,2 / Mercedes Benz CharterWay kapali
ticari arac ve kamyon piyasalarindan muhim 6geleridir. Ayni anda Ford Bank da kapali
ticari araglar hususunda piyasadan miihim Ol¢iide hisse almaktadir. Opel de bu

piyasada araglarinin is biiyiiterek piyasadaki hissesini biiylitmeyi arzulamaktadir.

Tim servisler iceren ara¢ kiralama segmentindeki en devasa 6geler ALD,
Lease Plan, GE Capital Fleet Services, LHS, Deutsche Auto Leasing, Sixt ve
Maske’dir. Whilst Maske full hizmet ticari araglar kiralamasinda deneyimlidir, 6teki

ogeler bireysel esas arag kiralama filolar1 kadar kiralama yaparlar.
3.13.1.2. Hollanda’da Ara¢ Kiralama Sektori

Araba kiralama: Hollanda Devleti’nde uzun siireli ara¢ kiralama biitiin arag
sahibi olma stratejileri icinde en blyuk hissesi olandir. Arag kiralama, butln piyasanin
% 59’unu kapsamaktadir. Aracin sahip olunmasi piyasanin % 38,2’sini ve ekonomik
kiralama secenegiyle alma ise % 2.,8’ini kapsamaktadir. Avrupa’daki Hollanda Arag

kiralama piyasasinin kapsadigi hisse ise % 9’dur.
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Piyasadaki ragbet sebebiyle sektore yeni girisimcilerin girmesi ihtimalini
diisiirmektedir. Internetten yararlanmanin piyasadaki ¢ekisme kismina tesir edecegi
tahmin edilmektedir. Hollanda piyasasindaki piyasa boyutu esasinda en kuvvetli

genisleme 1999 senesinde olusmus ve piyasa %11,3 Ol¢lislinde genislemistir.

Piyasanin en devasa 6geleri Athlon, Lease Plan, Fleet Synergy International,
Top Lease ve Auto Lease’dir. Hollanda arag¢ kiralama piyasasindaki ¢ekisme en iist

dizeydedir.

Kamyon Kiralama: Hollanda arag¢ kiralama piyasasi Avrupa piyasasinin 3.
Sirasinda bulunmaktadir. Sektoriin lideri ABN Ambro’nun bir 6gesi olan Lease
Plan’dir. Sirketin 1,1 milyon iistiinde servis verdigi ara¢ var olmaktadir. Runoto
sirketin 2. En devasa arag kiralama sirketidir ve 3.’de De Lage Landen Autolease’dir.
Kamyon kiralama Hollanda’da dogan ve biitiin gezegene dagilan bir kiralama
bicimidir. Kamyon kiralamada en kuvvetli boyutsal genisleme 1999 senesindeki %9,1

olmustur.

Kapali ticari arag kiralama: Kapali ticari ara¢ kiralama hususunda en az iki sene
gibi bir zaman dilimi saptanmistir. 1,8 ile 3,5 ton aralifindaki kapali ticari araclar
Hollanda kapali ticari ara¢ kiralama piyasasiin % 78,1°lik hisse ile en devasa
segmentini kapsamaktadir. 2006 senesinde total piyasa kazanci1 boyutunun 695 milyon
dolar oldugu oOngoriilmektedir. Senelik genisleme tahmini % 2,3’tiir. Piyasada
ureticiler ile kiralama sirketleri aralarinda internetten faydalanma ile daha da yiikselen
bir ¢ekisme gozlemlenmektedir. Agir kapali ticari araglarin piyasa orani hafiflere
istinaden tahmini dort kat daha fazladir. Kapali ticari arag kiralama hususunda piyasa
devleri Lease Plan, GE Capital Fleet Servicesi Overlease ve Interleasing’dir. Avrupa
devi olan Lease Plan merkezinin Hollanda olmasi yararini bu devlette faaliyetinde

kullanmaktadir. Piyasaya genel manada bu 4 sirket aktif bir bigcimde servis etmektedir.

3.13.2. Diinyamin En Biiyiik Kiralama Firmalari

3.13.2.1. ABN AMRO Holding N.V.-Lease Plan

Operasyonel kiralama ve yonetimi ile hizmet veren LeasePlan, 1963 yilinda
kurulusundan bu yana diinya lideri konumundadir. 6,500°den fazla g¢alisan1 olan

leasePlan, LeasePlan Corporation N.V. hisselerinin % 50°si Global Mobility Holding
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B.V.'ye, % 50’si de Fleet Investments B.V.’ye aittir. Global Mobility Holding B.V.,
Volkswagen A.G’nin bir istirakidir. Fleet Investments B.V. ise Alman bankaci
Friedrich Von Metzler‘in yatirnm sirketidir. Genel merkezi Almere, Hollanda'da
bulunan LeasePlan 1993 yilindan bu yana Hollanda’da genel bankacilik lisansini

elinde bulundurmaktadir https://www.leaseplan.com.tr/page/hakkimizda).
3.13.2.2. Volkswagen Leasing AG

Volkswagen Leasing AG, Volkswagen grubunun araglarimi 1966 yilinda
itibaren ihracatini arttirmak ve bu yolla Volkswagen markasinin daha fazla tiiketiciye
ulagmasi ile kurulmus bir sirkettir. Yeni ve kullanilmis araclar igin faaliyet gosteren
sirket, bireysel ve kurumsal miisterilerine ara¢ kiralamanin yaninda filo yonetimi
hizmeti de sunmaktadir. Volkswagen, Seat, Audi ve Skoda markalarini ana hedef alan
VAG, uluslararas: kiralama hizmeti vermektedir. Tiirkiye’de 2016 senesinde % 51
Volkswagen Financial Services A.G, % 49 Dogus Grubu ortakligr ile VDF Filo
Kiralama adi ile yer almaktadir (http://www.vdffilo.com.tr/hakkimizda/vdf-filo).

3.13.2.3. Sixt AG

Sixt AG 105’{n tistiinde tlilkede 4000’e yakin lokasyonda faaliyet gdsteren
Avrupa’nin ¢okuluslu ara¢ kiralama sirketlerinden biridir. Almanya, Avusturya,
Isvigre ve Israil’in en biiyiik arag kiralama sirketi olan Sixt AG merkezi Almanya,

Minih-Pullach’da yer almaktadir (https://about.sixt.com/).

Frankurt Borsasi’nda SIX2 (XETRA) kodu ile faaliyet gésteren Sixt AG, 2013
senesinde European Company (Societas Europaea)’nin yasal formuna doniistiirtildi ve

o tarihten bu yana Sixt SE olarak anilmaktadir ((https://about.sixt.com/).

3.13.3. Tiirkiye’de Arac¢ Kiralama Sektoru

3.13.3.1. Sektorel Gelisim

Ulkemizde 2000°1i senesiyle birlikte arac kiralama sektorii hizli bir biiyiime
gostermistir. 2000°1i senelerin evvelinde Tirkiye’de yogunlukla olcekte giinliik
kiralama hizmetleri yapilirken, vergisel iistiinliikleri sebebiyle uzun siireli kiralama
sirketleri acisindan en fazla secilen ara¢ ekonomik birimi durumuna gelmistir. Bu

aslinda sirketler ara¢ alimlarmi yiikselterek, model yararlanmalarini daha gevsek
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duruma getirmistir. Bunun sonucunda sektore tesir neticesi daha ¢ok aracin satin alima,
yansima tesiriyle yedek parca, sigorta, kiralama, bankacilik, arag¢ servis sektorlerine

olan istedigin ylikselmesi anlamina gelmektedir.

Sekil 1. Ara¢ Kiralamanin Yillara Gore Oram (%)
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Kaynak: TOKKDER, 2015.

Genel manada arag kiralama zaman ilerledikge daha fazla g6z 6niine gelen bir
sektor durumuna gelmektedir. Grafikten de anlasildigr gibi 2015 senesinde ne dlgiide

zarar gorse de 2014 senesine dek biiytik ilgi ¢ekmistir.
3.13.3.2. Sektordeki Toplam Adetsel Gelisim

llerleyen seneler zarfinda sanayi ve giinliik kiralama ile beraber arag kiralama

sektoriinde arag tane miktarinin ilerleme belirtmesi tahmin edilmektedir.

Tablo 5. Operasyonel Kiralamadaki Ara¢ Sayis1

Yillar Operasyonel Kiralamadaki Arag¢ Sayisi
2009 105.000
2010 120.000
2011 142.000
2012 170.000

Kaynak: TOBB, 2014
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Sekil 2. Operasyonel Kiralamadaki Arac¢ Sayisi
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Kaynak: TOBB, 2014

Yukaridaki tablo ve grafikte goriildiigii lizere operasyonel kiralamadaki arag
sayist yillarla birlikte artis gostermistir. Bu artis grafikte en net bigimde
gorinmektedir. Bu artisa bagli olarak operasyonel kiralamadaki ara¢ sayisinin devamli

olarak artig gosterecegi tahmin edilmektedir.

Arag kiralama hizmeti alan kisi ve kurumlar tercihlerini genelde yeni arag
yoniinde yapmaktadirlar. Bu tercihlerindeki en 6nemli nedenler bakim masraflari,
ariza gibi hizmeti aksatacak ek maliyetlerden kacinma istedigidir. Ayrica yeni arag
kullanmanin ve kisisel tatmin duygusu yaratmasi da bir neden olarak

gosterilebilmektedir.

Tablo 6. Operasyonel Ara¢ Kiralama Sektoriine Giren ve Sektorden Cikan
Araclarin Tablosu

Alim (Adet) Satis (Adet) Adet
2010 53.541 41.330 12.211
2011 59.989 39.767 20.219
2012 67.728 42.990 24.738
Toplam 181.255 124.087 57.168

Kaynak: TOBB, 2014
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Sekil 3. Operasyonel Arac¢ Kiralama Sektoriine Giren ve Sektorden Cikan
Araclarin Grafigi
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Kaynak: TOBB, 2014

Sektordeki toplam ara¢ adedi mevzu bahis oldugunda yararlanilan araglarin 3
yasini dahi doldurmadigi anlasilmaktadir. Sektor igin alinan araglarin 3 sene icerisinde
elden c¢ikarilldigr gorilmektedir. Bunun nedeni sektor geregi araglarin siirekli

yenilenmesinin gerekliligidir. Eski araglarin ara¢ kiralamada tercih edilmedigi

bilinmektedir.
Sekil 4. Ara¢c Alim Adedi
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Kaynak: TOKKDER, 2015

Yukaridaki grafikte goriildiigii iizere ara¢ alim adedi 2014 yilina dek sabit bir
sekilde artmistir. Ancak 2015 yilinda diisiise ugramistir. 2015 yilinda diigmesinin

sebebi ise yeni model arag liretiminin fazla olmamasidir.
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3.13.3.3. Arag Kiralama/Otomobil Sektoru Etkilesimi

Operasyonel arag¢ kiralama, finansal kiralama, otomotiv, kullanilmis arag,
sigorta ve Ulke sathinda yaygin hizmet yonetimi olmak iizere bes ana is kolunu igeren

bir sektordir (Ersoy, 2013, s. 66).

Arag kiralama sektoriinlin en bliylik sektorel iletisimi otomobil sektoriiniin
iistline olmustur. Bireyler ve sirketler satin alma yerine arag¢ kiralamayi tercih etmesi
sebebiyle ekonomik yarar saglarken; sektorde faaliyet gosteren kiralama sirketleri de
tirtinlerini cesitlendirip ara¢ parkini daha da biiylitmeye gitmislerdir. Bu da sektorel

anlamda ara¢ adedinin ve talebinin yiikselmesi anlamina gelmektedir.

Her gecen yil blyiyen arac Kiralama sektori yetkili saticilara da paralel olarak
bliyiime firsatt sunmaktadir. OTV oranlarindaki yiikselen degisiklikler, Tiirk
ekonomisinin kirillgan yapisi ve dogurdugu sonuclar ile kredi faiz oranlarinda ve
kurdaki yiikselisler firmalar tercihlerini sifir ara¢ satin alimi yerine ara¢ kiralamaya

yoneltmektedirler.

Yetkili saticilar perakende satiglarla birlikte daha ¢ok toplu satis anlamina
gelen filo satiglarimi arag kiralama sektoriinde faaliyet gosteren sirketlere
yapmaktadirlar. Ara¢ kiralama firmalarinin tedarik¢isi konumunda olan yetkili
saticilar bu firmalara otomobil satis1 yaparken satis sonrasinda satilan araglarin
servislerinde de hizmet vermektedirler. Arag kiralama firmalarinin miisterilerine arag
teslim gorevinden yine ayni1 miisteri igin servis destegi ile ara¢ kiralama sirketleri ile
1 birligi i¢indedirler. Satis kanadinda ¢ok kiigiik karlarla calisan yetkili saticilar, arag
kiralama firmalari ile uzun dénem partnerlikler kurarak satista feda etmis oldugu kar
marjini 0zellikle satig sonrasi tarafinda kazanmaya calismaktadirlar. Yetkili saticilarin
uzun siireli isbirliklerini hem satigta hem de satis sonrasi kanadinda diger rekabet
icinde olduklar yetkili saticilara gore tercih edilebilmesindeki en biiylik sebep yuksek

indirim ve hizli servis garantisidir.

Ikinci el, kur, hasar/servis/bakim, faiz, 6deme veya enflasyon gibi riskleri
istlenmeye karar veren uzun dénem ara¢ kiralama firmalar1 gibi yetkili saticilar da
risklerini ustlenmektedir. Yetkili saticilar, kiralama avantajini fark eden buytk 6lcekli
sirketlere, KOBI’ler ve sahis sirketlerine de arag kiralayabildiklerini fark etmislerdir.

Tek bir marka veya birden fazla otomotiv markasi ile ¢alisan yetkili saticilarin
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kiralama hizmeti de vermeye baslamasi ile birlikte tesislerinde satilan marka disinda
yeni markalarla da c¢alisarak miisteri adetini arttirip  portfoylinii  de
genisletebilmektedirler. Yetkili saticilar sahip olduklari markanin temsili ile birlikte
gelen sifir ara¢ ve aksesuar satisi, servis ve yedek parca hizmeti, ikinci el arag satisi,
markalarin anlagmali finans sistemleri ile kredi satis1 ve sigorta satisi ile blinyesinde
ikinci bir markanin yetkili saticis1 olabildikleri gibi kiralama hizmeti de vermeye
baslamasiyla yine birden fazla markanin temsilcisi durumuna gelmektedirler.
Giiniimiizde otomobil satis1 yaparken bir yandan da arag¢ kiralama sektoriinde hizmet

veren yetkili saticilardan bazilar1 asagidaki gibidir;
Opel — Reis Otomotiv (Reis Filo Kiralama)
Opel — Gedizler (GFK Filo Kiralama)
Nissan — Gergek Otomobilcilik
Fiat — Girses (Filo Mobil)
Toyota — Derindere
Peugeot — Aktif — Iriyil (Air Rent a Car)
Peugeot — MEPA
Renault — Bika Otomotiv
Hyundai — Ugar Otomotiv (Ucar Rent a Car)
Volvo — Arkas Otomotiv (Arkas Filo)
Mercedes Benz — Mengerler

Otomotiv markalarinin riin yelpazelerini genisletmesi, araclarin standart
donanimlarinin bile miisterilerin beklentilerini fazlasiyla karsilamasi arag¢ kiralayan

miisterilerin memnuniyetini iist seviyelere tagimaktadir.

Arag kiralama firmalariin dagitic1 veya bayi kanalindan aldiklari cazip indirim
ara¢ kiralama firmalarin1 da usulsiiz satis konusunda istahlandirmaktadir. Arag

kiralama firmalart liste fiyat1 ve kampanyali anahtar teslim fiyat1 disinda dagiticidan
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bayilere sunulan filo indirimlerinden yararlanabilmektedir. Distributérler, her modelde
olmasa da baz1 modellere ytksek indirimli filo fiyat: sunarak arag kiralama sirketlerini
kendi markalarindan arag¢ alimi1 konusunda tesvik etmektedir. Distributorler arasindaki
rekabet hal boyle olunca bayilerin ara¢ kiralama sirketini kazanmak ugruna zararina
arag satig1 gerceklestirebilmektedir. Cogu dagitict kampanyali piyasa fiyatindan daha
ucuz filo indirimli modellerini belli sartlar veya parametrelere uyma kosulu ile arag
kiralama firmalarina sunabilmektedir. Distribiitoriin, yetkili saticis1 konumunda olan
bayilerin satis kanalin1 veya markanin otomotiv pazarinda degerini koruyabilmesi
adina bu tip prosediirler olusturmaktadir. Ara¢ kiralama firmasinin yukarida
bahsedilen prosediirlere uymadigi takdirde yetkili satic1 (bayi) veya dagitict ile hukuki

slirecler yasanabilmektedir.

Gilinimiizde yetkili saticilar arasinda artan rekabet ile azalan bayi karliliklar
satts danismanlarina verilen primlerin de azalmasina sebebiyet vermektedir.
Tedarikgiler arasinda kar marjlarinin diisiikliigli yasanirken arag kiralama sektoriindeki
biiylime trendi ve karlilik firsat1 otomotiv markalari da satilan otomobillerini kiralama
yolu ile dogrudan yetkili saticilar vasitasiyla yeni bir satis kanali yaratmak
istemislerdir. Otomotiv markalarmin yetkili saticilar1 bu kanali kullanarak arag basi
karliliklarim diledikleri gibi ayarlayarak yil sonunda isbirligi yaptiklar1 kiralama
firmalarindan ara¢ basi cesitli bonuslar almaya hak kazanabilmekteler. Kiralama
kapsaminda satig yapilan araglarin teklif siireci ile baglayan yolculugu vergi, sigorta,
bakim ve onarim, yol yardimi, lastik yonetimi ve ikame ara¢ gibi tiim operasyonel
stire¢ igbirligi yapilan ara¢ kiralama firmalar tarafindan {stlenilmektedir. Ancak
Ozellikle altin1 gizmek gerekir ki otomotiv markalarindan bazilari sektorde bir sirket
kurarak faaliyet gosterdikleri gibi bazilari ise herhangi bir sirketlesmeye gitmeden
sektorde yer alan kiralama firmalar ile isbirligi yaparak partnerlik icerisinde iiriin

pazarlamaktadirlar.

Otomotiv markalarinin yetkili saticilari, miisterilerine sunduklari bu hizmetile
ozellikle kiiclik ve orta boy isletmelere arag satis1 yapabildikleri gibi satisin
gerceklesmedigi durumda cazip kiralama teklifleri ile karli satis kanalin1 kullanarak

kendileri lehine gevirmektedir.

Yetkili saticilar bu kanallar1 kullanarak genislettikleri miisteri portfoyiinii

izleyecek, satis sonrasinda sattifi aracin kendi servislerinde izleme ve kiralama
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s0zlesmesi sonunda kullanilmis aracin kendi bayisine geri gelip bakim/onarim ve hasar
operasyonlarmin sodzlesme boyunca izledigi aract isbirligi yapilan kiralama

firmasindan ilk alim hakkina sahip olabilmektedir.

Kiralama iirinii sunan bazi otomotiv markalar1 ve isbirligi yaptiklar1 arag

kiralama sirketleri asagidaki gibidir:
Opel - Opel Filo Kiralama — ALD Automotive
Citroen - Citroen Business Kiralama — ALD Automotive
Peugeot - Peugeot Filo Kiralama — ALD Automotive
Renault- Renault Filo Kiralama — Fleetcorp

Ikinci bir el aracin gegmisini bilmek hem bu aracin satisini yapan hem de alici
(tiiketici) i¢in biiyiik bir 6neme sahiptir. Arag kiralama firmalarindan donen araglar
bakimlar1 tam ve eksiksiz, hasar kayitlarinin dogru tutulmus olmasi her iki piyasanin

oyunculari i¢in belirsizligi ve riski ortadan kaldirmaktadir.

Ulkemizde ikinci el aracin satimida kilometre bilgisinde yapilan yasal
olmayan degisiklikler ve hasar onarim kayitlarinin saklanmasi ara¢ alim konusunda
giivensizlik yaratmaktadir. Ornegin Giiniimiizde pek cok ikinci el ara¢ miisterisi arag
alirken yanlarinda bir servis ustasi veya kalfas1 gétiirmektedir. Bu da iilkemizde bu

piyasaya olan bakis agisini agik ve net olarak gostermektedir.

Arag filosuna sahip sirketler, bireyler, galeriler, ara¢ kiralama sirketleri,
Asistan hizmeti veren sirketler, finansal kuruluslar, sigorta sirketleri ve oto yetkili
saticilarinin bir araya geldigi bu piyasada ara¢ kiralama firmalarinin satin almis
olduklar araglarin s6zlesmeler sonunda ikinci el pazarma diismesi belli bir hacim

yaratmaktadir.

Ozellikle uzun dénem ara¢ kiralama firmalarindan dénen araglarin servis
kayitlarinin, hasar/bakim/onarim ve expertiz raporlarinin tutulmas: ve bakimlarinin
eksiksiz yapilmis olmasi piyasada hem alict hem satici i¢in giiven vermesi ikinci el
ara¢ piyasasinda faaliyet gOsteren arac satisi yapan sirketler i¢in 6nemli bir hale

gelmektedir.
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Arag kiralama firmalar1 sozlesmeler sonunda dénen araglarini kapali / agik
ithale usulii ile kendi web sayfalarinda veya aract web sitelerinde, toptan ara¢ alimi
yapana galeriler veya yetkili saticilar ile ikinci el ara¢ satis operasyonunu

yurutmektedirler.
3.13.3.4. Gunluk Kiralama Gelisimi

Tiirkiye’de arag¢ kiralama sektoriiniin ilk is modeli alan kisa donem giinliik
kiralama hizmeti, turizm ve ulasim sektoriindeki gelismeler, Yeni agilan
havalimanlari, havayolu sirketlerinin ugak filolarin1 genisletmeleri ve yerli ve yabanci
turistlerin daha fazla seyahat etmesi, bireylerin de toplu tasima alternatiflerine yonelik
arabayla yolculuk istenilen zamanda ve istenilen rotada ulasim olanaklari ile olusan
ekonomik yararlar, sirketlerin veya bireylerin ihtiyaclarini kiralamaya yoneltmesi bu
hizmetin daha c¢ok istenir ve goz Oniinde olmasmi saglamistir. Ara¢ kiralama
sektoérinde uzun veya kisa donem kiralama hizmetini ayn1 anda veren sirketler oldugu
gibi ; sadece kisa donem giinlik kiralama olarak hizmet veren sirketler de
bulunmaktadir. Ulkemizde kisa dénem giinliik kiralama servisi sunan sirketler
havalimanlari, marina, liman, otel ve turizmin odak oldugu alanlarda
bulunmaktadirlar. Turizmin odak oldugu devirlerde ozellikle sezon zamanlarinda

giinliik kiralamadan kazanilan kazang en iist seviyelerde olmaktadir.

Kisa donem giinliik ara¢ kiralama hizmeti veren diinya ¢apinda taninan
firmalar da Glkemizdeki yerel firmalar ile franchising, sirket birlesimi veya satin
almak yolu ile faaliyetlerini siirdiirmektedir. Hertz Cooperation ile Asya Nakliyat ve
Dis Ticaret A.S , Enterprise ile Yes Oto Kiralama ve Yatirim A.S, Budget ile Otokog
Otomotiv Ticaret ve Sanayi A.S ve Sixt Rent a Car ile Art1 Seyahat Acentas1 Tekstil

Sanayi ve Ticaret A.S 6rnek olarak gosterilebilir.

Tablo 7. Giinliik Arac¢ Kiralama Fiyatlar

Tutar Yas (min) Ehliyet Yas sinir1
300 21 Min.1 y1l
300 21 Min.1 y1l
300 21 Min.1 yil
300 21 Min.1 yil
300 25 Min.2 y1l
Ford grubu araglar 500TL/ Diger 750 TL 25 Min.2 y1l
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500 25 Min.2 y1l
500 25 Min.2 y1l
750 25 Min.2 yil
1000 25 Min.2 yil
1000 27 Min.3 yil
2000 27 Min.3 yil
2000 27 Min.3 yil
2000 27 Min.3 yil
1000 27 Min.3 yil

Kaynak: https://www.budget.com.tr

Yukaridaki tabloda tilkemizdeki arag¢ kiralama tutarlari, yas ve ehliyet yaginin

sinirlar1 verilmistir.

3.13.4. Sigorta Sektorune Etkileri
Arag kiralama sektori zorunlu trafik sigortasi ve kara tasitlar: sigortasi (Kasko)
ile araglar glivence altina alinmasina neden olur. Bunun yaninda istege bagli bireysel

sigorta talepleri de olabilmektedir.

3.13.4.1. Kasko Sigortasi

Kara tagitlar sigortas1 ya da kisaca Kasko, Trafik sigortasinin aksine yaptirmasi
zorunlu olmayan istege bagl bir arac¢ giivence ¢esididir. Polige sahibinin aracinda
trafik sigortasinin aksine kendi araci lizerinde olusabilecek hasarin kismen veya
tamamen karsilar. Arac¢ kiralama sektoriine uyum saglamak amaciyla sirketler
tarafindan kiralama kaskolar1 gergeklesmeye baslanmistir. Bunun en énemli nedenleri
arasinda arac¢ kiralama sektoriinde siiriicii belgesi sahibi miktarinin ytliksek olmasi ve

olusan zarar masraflari totalinin artis1 olarak gostermek mimkuindar.

Kasko sigortasi, lilkemiz simirlart iginde gecerli olup ek prim bedelleri ile
kapsam1 yurtdisinda da gegerli giivence haline gelebilir. Asagida belirtildigi lizere ek
prim almak sartiyla giivenceler temin edilebilir (MEB, 2011: 2):

e “Su baskinlar1 ve sel,
e Yanardag piiskiirtmesi ve deprem,

e Teror, halk hareketleri, kargasalik, grev ve lokavt”
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Sebepleriyle olusan olumsuzluklar. icap eden siiriicii belgesini bulundurmayan,
uyusturucu ya da yasaklanan olglide icki igmis bireyler agisindan olusan kazalar
sonucunda zararlar giivence disindadir. Policede deginilen sigorta masrafinin aracin
masrafina es olmasi icap eder. Esit olmadigi durumda eksik veya fazla sigorta kurali

karar verilir (MEB, 2011: 2).

3.13.4.2. Trafik Sigortasi

Trafik sigortasi yasal manada yapilma mecburiyeti olan bir ara¢ giivence
cesididir. Cift tarafli kazalarda karsi tarafa temin edilen zararlarin tahsili hususunda
midahale eder. Trafik sigortasi agisindan tahsil edilemeyecek miktarlarda teminatlar

icap ettiginde; eger varsa kasko sigortast miktarlar1 miidahale etmektedir.

Trafik Sigortasi, ara¢ sebebiyle Otekilerine sunulan zararlardan olusan
yikiimliiligi tahsil eder. Motorlu kara tasit araglarinin sebep teskil ettigi birey ve mal
zararlari, bundan dolay1 olusan tazminat taleplerini sigorta teminati altina alir.
Tazminat miktar1, birey zararlarinda, 6limle beraber olusan her ¢esitte zarari icerir. EK
olarak mahkeme masraflari, avukatlik bedeli gibi harcamalar ile kazaya ugrayan
bireyin bu sebeple fakir kaldig1 gelir de tazminat miktarinin i¢cindedir. Fakat mecburi
mali yilikiimliilik 6l¢iiye denktir ve hasar ne olursa olsun tazminat saptanan miktari

gecemez (MEB, 2007: 4).

3.13.5. Finans Sektorine Etkileri

Arag kiralama bireylerin veya firmalarin yoneldigi bir ekonomik strateji tercihi
iken; kiralama firmalar1 i¢in de miisterilerinin ara¢ ihtiyacini karsilayabilmek i¢in
araglarin tedariginin nasil karsilanacagi konusu incelenmektedir. Nakit para ile arac
alim1 yapmak istemeyen kiralama firmalarinin banka kredilerine yonelmesi ekonomik
tercihlerinden biridir. Kiralama sirketlerinin bir ay sunduklart mal veya hizmet ticari
islemleri sonunda KDV o6demektedirler. Kiralama sirketlerinin donem sonunda
ekonomik kiralama, pesin alim veya banka kredisi ile yaptiklar1 alimlarda gider
gosterme ve KDV mahsubu olanagi ile yararli hale getirebilmektedirler. Kiralama
firmalarimin alim adetler Yurtdis1 ve yurt i¢i bankalarin piyasada biiylime beklentileri,
mevcut ve potansiyel miisteri yogunlugu arag kiralama firmalar ile birlesmeleri yerel
finansal gruplarinda finans sektoriiniin yandas sektorii olan operasyonel arag kiralama

sektoriine ilgisini arttirmistir (Kesenci, 2010: 43 ).
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Sektorde hem ara¢ kiralama sirketlerine kredi veren hem de hizmet alan
bireylere ve sirketlere kredi veren bankalar, operasyonel kiralama pazarindaki blylime
potansiyelini gorerek ara¢ Kiralama sirketleri kurmuslar, birlesim veya ortak girisimler

ile sektore adimlarini atmislardir.

Avrupa’nin 6nde gelen Fransiz finans kuruluslarindan Societe Generale
grubunun bir parcasi olan ALD Automotive tlkemizde ve diinyanin pek ¢ok tlkesinde
operasyonel kiralama ve filo yonetimi konusunda hizmet vermektedir. Yine bir diger
Fransiz finans kurulusu olan BNP Paribas iilkemizde TEB Mali Yatirimlar A.S ve
Arval ortaklig1 ile operasyonel kiralama ve filo yonetimi alaninda c¢oziimler

sunmaktadir.

Garanti Bankas1 ve Deniz Bank ise herhangi bir ara¢ kiralama firmasi ile
isbirligi yapmadan kendi markalari ile sektérde uzun dénem operasyonel kiralama

alaninda hizmet vermektedir.

Ayrica sektordeki biiyiik oyuncularin arkasindaki giiglii ve saglam finans
kuruluslarin olmasi ucuz kredi ve finansman bulmasi ile diger rakiplerine gore avantaj
saglamaktadir. Kiralama firmalarinin ara¢ alim adetleri arttikca banka kredilerine

yonelmesi de artabilmektedir.
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DORDUNCU BOLUM

ARAC KIRALAMA SEKTORUNDE HiZMET KALITESi OLCUMU

4.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmada, ara¢ kiralama faaliyetleri cercevesinde ara¢ kiralama oncesi,
esnas1 ve sonrasinda arag kiralama sirketlerince verilen hizmetlerin Kalitesinin arac

kiralayan miisteriler tarafindan degerlendirilmesi amaglanmistir.

4.2. Arastirmanin Konusu ve Onemi

Arastirmanin konusu, ara¢ kiralama sektoriindeki faaliyetlerin tiiketicilerin

demografik degiskenleri acisindan 6lgiimlenmesini ortaya koymaktir.

Ara¢ kiralama sektoriinde hizmet veren firma yoneticileri ve sahiplerinin
hizmet kalitesi ile alakali sorunlar1 ¢ozebilmek i¢in Ol¢liimleme islevinden
yararlanabilirler. Ilgili literatiirde ara¢ kiralama sektoriinde hizmet Kkalitesinin
olctimiind ele alan uygulamali bilimsel ¢alismalar sayica yetersizdir. Izmir ilinde arag
kiralama sektoriinde hizmet kalitesinin 6l¢iimiinii ele alan uygulamali bir bilimsel tez
bulunmamaktadir. Arag kiralama sektdriinde hizmet kalitesi dl¢iimiiniin Izmir ilinde

arastirilmasi sonucunda literatiire katki saglanmasi amaglanmaktadir.

Arastirmada elde edilen sonuglarin ve bu sonuglara dayali olarak yapilan
Onerilerin arag kiralama sektori planlayacilari, temsilcileri, faaliyet gosteren firmalara,
hizmet alan kurum ve kisiler ile akademik alanda konuyla ilgili ¢calisma yapanlara

fayda saglayacagi ve bu nedenler arastirmanin 6nem arz ettigi diigiiniilmektedir.

4.3. Arastirmanin Yontemi

Arag kiralama sektoriinde gergeklestirilen hizmetlerin kalitesini tespit etmek
i¢in yapilan ¢alisma, gozlemlerin ve 6lgme yontemlerinin tekrarlanabildigi ve sayisal
arastirmalar vasitasiyla gerceklestirildigi arastirma yontemi olan nicel arastirma
yontemi kullanilarak gerceklestirilmistir. Aragtirma, nicel arastirma tekniklerinden
olan anket yontemi ile gergeklestirilmistir. Anket arastirmalari “Bir konuya ya da
olaya iliskin katilimcilarin gériislerini incelemeye yonelik genis kitlelere ya da belli
bir orneklem biiyiikliigiindeki bir topluluk iizerinde yapilan ve sonuglar tizerinde
istatistiki degerlendirmeleri olan aragtirmalar” seklinde ifade edilebilir (Karasar,
2015:122).

71



4.3.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanmn evreni Izmir ilinde yasayan ve ara¢ kiralayan kisilerden
olusmaktadir. Izmir ilinde ara¢ kiralayan kisilerin yani evren sayisi tam olarak
bilinmediginden bu duruma uygun 6rneklem hesaplama yontemine dair asagida

belirtilen formiille 6rneklem hesaplanmustir.

_ t’pq
-

n = Orneklem says1

t = Belirli bir serbestlik derecesinde ve saptanan yanilma diizeyinde t tablosunda

bulunan teorik deger

p = Incelenecek olayin goriilme siklig

q = Incelenecek olayin goriilmeme siklig

d = Olayin goriilme sikligina gore gerceklestirilmek istenen + sapma.
Bu formiiliin hesaplanmasi ile 6rneklem;

_ (1,96)%(0,5)(0,5)
- (0,05)2

n = 384,16 olarak hesaplanmuistir.

Evren sayis1 bilinmeyen ve % 95 giiven araliginda +%5 6rnekleme hatasi ile istatistik
tahminlerinin yapilabilmesi amaciyla en az makul Orneklem sayist 384,16
hesaplanmistir. Bu sonu¢ neticesinde segilen Orneklemin evreni temsil edebilme

kabiliyetini saglamak i¢in 400 kisiye anket ¢alismas1 uygulanmaistir.

Kolayda ornekleme yonteminin uygulandigi ¢aligmada kolayca ulasilabilir
birimlere segmek suretiyle bir 6rneklem olusturulmaya calisilmistir. Orneklemede
birimler dogru zamanda dogru yerde bulunan goniillii katilimcilar arasindan

secilmistir.
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4.3.2. Veri Toplama Ydntemi ve Araci

Calisma kapsaminda alan arastirmasinin gergeklestirilmesi i¢in hazirlanan
anket formu dort boliimden ve toplam 54 sorudan olusmaktadir. Anket formunun ilk
boliimiinde, ara¢ kiralama siirecinin temel dinamiklerinin miisteriler tarafindan nasil
algilandigini belirlemeye yonelik ¢oktan se¢gmeli hazirlanan 30 ifade bulunmaktadir.
Ikinci béliimde, ara¢ kiralamaya yonelik hizmet kalitesi belirleyicilerine iliskin Ekiz
vd. (2009) tarafindan gelistirilen Olcekten (RENTQUAL) alinan 18 ifade, ligiincii
boliimde ise miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in Fornell vd. (1996) tarafindan
gelistirilen 3 ifadeli Miisteri Memnuniyeti Slgegi ve Oliver (1981) tarafindan
gelistirilen 3 ifadeli Sadakat 6lgegi yer almigtir. Anket formunun son boliimiinde ise

katilimcilarin demografik bilgilerini elde etmeye yonelik sorular bulunmaktadir.

4.3.3. Arastirmanin Uygulanmasi

Alan arastirmast 1 Mart 2017 ve 30 Nisan 2017 tarihleri arasinda
gerceklestirilmistir. Alan arastirmasinda veriler, yiiz yiize anket ve elektronik posta
yolu ile anket toplama teknikleriyle toplanmistir. Bu yontemler su sekilde agiklanabilir
(Tokol, 2010: 81-83):

YUz Yiize Anket: Yiiz yiize anket icin anketor ile cevaplayict dogrudan karsi
karstya gelir. Anket formunun ¢ok uzun oldugu, yiiksek bir cevaplandirma oraninin ve
cevaplamada c¢abukluk gibi hususlarin 6nem kazandigi, cok degisik bilgilerin
toplanacag1 hallerde sik¢a kullanilir. E-posta Yoluyla Anket: 1990’1 yillarin ikinci
yarisindan itibaren hayatimiza giren internet araciligi ile de anket uygulanmaktadir.
Ancak cok sinirlt sayida veri elde edilir. Kullanimi belirli bir bedel gerektirdiginden

ve bu bedel kullanima bagli olarak arttigindan cevaplandirma orani diisiik kalmaktadir.

4.3.4. Veri Analizi

Elde edilen tiim veriler ilk olarak frekans tablolariyla analiz edilerek
tanimlayici istatistikler gosterilmistir. Daha sonra, dlgeklere kesfedici faktor analizi
uygulanmgtir. Hipotez testleri Bagimsiz Orneklem t Testi, Tek Yonlii Anova Testi ve

Pearson Korelasyon Testleri ile gergeklestirilmistir.

4.3.5. Kapsam ve Simirhliklar
Arastirmanin kapsamini izmir ilinde yasayan ve araba kiralayan tiiketicilerin

kalite, memnuniyet ve sadakat degerlendirmeleri olusturmaktadir. Bu baglamda,
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arastirmanin sadece Izmir ili merkez ilcelerinde yasayan tiiketicileriyle yapilmasi
aragtirmanin birinci kisitidir. Ikinci kisit, arastirmanin sadece araba kiralamasi yapmus
olan tiiketicilerle yapilmis olmasidir. Araba kiralamayan ya da araba kiralamayi

diisiinen tiiketiciler aragtirma kapsamina alinmamaistir.

4.3.6. Arastirmamin Hipotezleri

Calismanin hizmet kalitesi ile ilgili olan bes ana hipotezi su sekildedir:

Haio: Arag kiralayan bireylerin hizmet kalitesine iliskin goriisleri cinsiyetleri itibariyle

anlaml farklilik géstermemektedir.

Hii: Arag kiralayan bireylerin hizmet kalitesine iligskin goriisleri cinsiyetleri itibariyle

anlamli farklilik gostermektedir.

Hz2o: Arag¢ kiralayan bireylerin hizmet kalitesine iliskin goriisleri medeni halleri

itibariyle anlamli farklilik gostermemektedir.

H21: Arag¢ kiralayan bireylerin hizmet kalitesine iliskin goriisleri medeni halleri

itibariyle anlaml farklilik gostermektedir.

Hso: Arac kiralayan bireylerin hizmet kalitesine iliskin goriisleri egitim durumlari

itibariyle anlamli farklilik gostermemektedir.

Hasi: Arag kiralayan bireylerin hizmet kalitesine iligkin goriisleri egitim durumlari

itibariyle anlamli farklilik gostermektedir.

Hao: Arag¢ kiralayan bireylerin hizmet kalitesine iliskin goriisleri yaslar itibariyle

anlaml farklilik géstermemektedir.

Ha1: Arag kiralayan bireylerin hizmet kalitesine iliskin goriisleri yaslar1 itibariyle

anlaml farklilik géstermektedir.

Hso: Arac kiralayan bireylerin hizmet kalitesine iligkin goriisleri gelirleri itibariyle

anlamli farklilik géstermemektedir.

Hsi: Arag kiralayan bireylerin hizmet kalitesine iliskin goriisleri gelirleri itibariyle

anlaml farklilik gostermektedir.
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Ayrica ¢alismada 6nemli olarak goriilen diger iki onemli konu olarak arag
kiralama surecinde tercih edilen ara¢ markasi ile kiralamadan duyulan memnuniyet ve

sadakat iliskisine yonelik de iki hipotez olusturulmustur. ilgili hipotezler su sekildedir:

He0: Kiralanan arag ile kiralamadan duyulan memnuniyet arasinda kiralanan arag

markast acisindan anlamli farklilik bulunmamaktadir.

Hei: Kiralanan arag ile kiralamadan duyulan memnuniyet arasinda kiralanan arag

markasi acisindan anlamh farklilik bulunmaktadir.

H7o: Arag kiralamadan duyulan memnuniyet diizeyi ile kiralama sirketlerine yonelik

sadakat arasinda anlamli iliski yoktur.

H71: Arag kiralayan bireylerin memnuniyet diizeyleri ile kiralama sirketlerine yonelik

sadakat diizeyleri arasinda anlaml iligki vardir.

4.4. Bulgular

4.4.1. Frekans Tablolar:
Arastirma kapsaminda ara¢ kiralama deneyimine sahip bireylerin ilgili
deneyimlerine yonelik elde edilen verilere iliskin tanimlayici istatistikler bu baslik

altinda 6zetlenmektedir.

4.4.1.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri ile Tlgili Tanimlayici Istatistikler
Bu baglik altinda, arastirmaya katilan bireylerin cinsiyet, medeni hal, yas,
egitim diizeyi, meslek, gelir, yasanilan ilge ve hane halki sayisina yonelik bulgular
degerlendirilecektir. Arastirmaya katilan bireylerin cinsiyet agisindan dagilimlari
Tablo 8’de gosterilmektedir. Tablodan goriildiigii izere ¢calismaya katilan bireylerin

% 36,81 kadin, % 63,3’ ise erkeklerden olusmaktadir.

Tablo 8. Cinsiyet Dagilimi

Frekans Yizde (%)
Kadin 147 36,8
Erkek 253 63,3
TOPLAM 400 100,0
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Bireylerin medeni halleri incelendiginde ise, % 50,5’inin evli, % 49,6’inin ise

bekar oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan bireylerin medeni hallerine iliskin

bulgular ise Tablo 9’da gosterilmektedir.

Tablo 9. Medeni Hale iliskin Dagihm

Frekans Yizde (%)
Evli 202 50,5
Bekar 198 49,5
TOPLAM 400 100,0

Arastirmaya katilan bireylerin yas dagilimini agiklayan Tablo 10’a gore;
calisanlarin % 30’unun 20-29 yas arasi, % 50,3 lintin 30-39 yas arasi, % 16,3 iiniin 40-
49 yas arast ve % 3,5’inin ise 50 yas ve lizeri yas araliginda bulunduklari
goriilmektedir. Calismaya en yogun katilimin % 50,3 oran ile 30-39 yas araliginda
bulunan bireylerden oldugu sdylenebilmektedir. Ayrica ¢alismaya katilan bireylerin
yaslar1 incelendiginde; 39 yas alt1 bireylerin % 80,3 gibi ¢cok 6nemli bir biiyiiklige
sahip olmasi ile ¢aligma sonuglar1 6zellikle geng bireylere yonelik 6nemli bilgiler

ortaya cikaracaktir.

Tablo 10. Yas Diizeylerine Iliskin Dagilim

Frekans Yizde (%)
20-29 120 30,0
30-39 201 50,3
40-49 65 16,3
50 ve Uzeri 14 35
TOPLAM 400 100,0
Arastirmaya katilan bireylerin = egitim durumlarina iliskin  dagilim

incelendiginde, % 1,5’inin ortaokul, % 28,3’ilinilin lise, % 46,8 inin {iniversite, %
23,5’inin ise yiiksek lisans ve doktora diizeyinde egitim seviyesine sahip olduklari
goriilmektedir. Egitim durumuna iligkin bulgular1 igeren Tablo 11 incelendiginde,
calismaya en yogun katilmin % 46,8 ile lniversite mezunlarindan olustugu

gorulmektedir.

Tablo 11. Egitim Diizeyine Iliskin Dagilim

| Frekans | Yiizde (%) |
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Ortaokul

6 15
Lise 113 28,3
Universite 187 46,8
Master / Doktora 94 23,5
TOPLAM 400 100,0

Calismaya katilan bireylerin mesleklerine iliskin bilgiler Tablo 12’de

gosterilmektedir. Tablo 12 incelendiginde, katilimcilarin % 83’{inlin 6zel sektor

calisani, % 6’sinin serbest meslek sahibi, % 3,8’inin 6grenci, % 2’sinin ¢aligmadig,

% 1,5’inin kamu sektorii ¢alisani, sirasiyla % 1,3 {iniin issiz, % 0,8’inin emekli ve son

olarak % 0,3’linlin ev hanim1 oldugu goriilmektedir.

Tablo 12. Katihmeilarin Mesleklerine flisgkin Dagihm

Frekans Yizde (%)
Ozel Sektor Calisant 332 83,0
Serbest Meslek 24 6,0
Ogrenci 15 3,8
Caligmiyor 8 2,0
Kamu Sektor Calisant 6 15
Diger 6 1,5
Issiz 5 1,3
Emekli 3 8
Ev Hanim1 1 3
TOPLAM 400 100,0

Calismaya katilan bireylerin gelirlerine

iligkin bulgular Tablo

13°de

gosterilmektedir. Tablo 13 incelendiginde; katilimcilarin % 1°1 1300 TL ve alt1, %
15,3’ 1301 TL - 2600 TL, % 18,8°12601TL - 3900 TL, % 16,31 3901 TL - 5200 TL,
% 14’1 5201 TL - 6500 TL, % 3,8’1 6501 TL - 7800 TL, % 4,3’ 7801 TL - 9100 TL,

% 3’1 9101 TL - 10400 TL ve son olarak % 23,8’1 10401 TL ve iistii gelire sahip

olduklarini belirtmektedirler.

Tablo 13. Katihmeilarin Gelir Durumlarina iliskin Dagilim

Frekans Yizde (%)
1300 TL ve Alt1 4 1,0
1301 TL ve 2600 TL 61 15,3
2601 TL - 3900 TL 75 18,8
3901 TL ve 5200 TL 65 16,3
5201 TL ve 6500 TL 56 14,0

7




6501 TL ve 7800 TL 15 3,8
7801 TL-9100 TL 17 4,3
9101 TL ve 10400 TL 12 3,0
10401 TL ve Ustii 95 23,8
TOPLAM 400 100,0

Calismaya katilan bireylerin yasadiklari ilgelere iligskin degerlendirmeler Tablo

14°te gosterilmektedir. Tablo 14 incelendiginde; katilimcilarin % 16’smin Buca ve

Karabaglar, % 15’inin Bornova, % 13’iiniin Konak ve % 12’sinin Karsiyaka, % 6’sinin

Cigli, % 5’inin Gaziemir, % 3’lniin Balgova, % 2’sinin Narlidere ve % 1’inin

Guzelbahge ilcelerinde ikamet ettikleri gorilmektedir.

Tablo 14. Katihmcilarin Yasadiklan flceler

Frekans Yuzde (%)
Balgova 12 3,0
Bayrakli 44 11,0
Bornova 60 15,0
Buca 64 16,0
Cigli 24 6,0
Gaziemir 20 5,0
Guzelbahge 4 1,0
Karabaglar 64 16,0
Karsiyaka 48 12,0
Konak 52 13,0
Narlidere 8 2,0
TOPLAM 400 100,0

Calismada katilimcilara iletilen son demografik ifade, katilimcilarin hane halki

sayisina iliskindir. Hanehalki sayilarina ilisgkin degerlendirmeler Tablo 15°te

gosterilmektedir. Tablo 15 incelendiginde; katilimcilarin % 6,81 tek kisi, % 33,3°i 2
kisi, % 34,81 3 kisi, % 22,81 4 kisi ve % 2,5’1 5 kisi seklinde hane halki sayisina sahip

olmaktadirlar.

Tablo 15. Katihmcilarin Yasadiklar1 Hanelerdeki Birey Sayisi

Frekans Yiizde (%)
1 Kisi 27 6,8
2 Kisi 133 333
3 Kisi 139 34,8
4 Kisi 91 22,8

78




5 Kisi 10 2,5
TOPLAM 400 100,0

4.4.1.2. Arac Kiralama Siireci Temel Dinamiklerine Yonelik Tamimlayici
Istatistikler

Arastirma kapsaminda katilimcilarin ara¢ kiralama silirecine yonelik temel
dinamiklerin belirlenmesi amaciyla olusturulan 30 ifadeye iliskin elde edilen bulgular
degerlendirilmektedir. Bu baslik altinda her bir ifadeye iliskin ayrintili frekans

analizleri gosterilerek, detayli bir degerlendirme sunulmaktadir.

Arag kiralama siirecinin temel dinamiklerinin belirlenmesi i¢in olusturulan ilk
ifade katilimcilarin giincel arac kiralama tarihine yoneliktir. Ilgili ifadeye iliskin elde
edilen yanitlar Tablo 16’da gosterilmektedir. Tablo 16 incelendiginde; en yiiksek
frekansa sahip grubun ¢aligmaya katilan bireylerin % 34’iinii kapsayacak sekilde 181-
365 giin Once arag kiraladiklar1 goriilmektedir. Takip eden yiiksek frekans ise % 22,5
ile 366 giin ve Ustii glin 6nce olarak goriilmektedir. Elde edilen iki frekans degeri
toplam1 g6z oniine alindiginda katilimcilarin % 56,5’inin dokuz aydan uzun siireGnce
arag kiraladiklar1 sonucuna ulasilmaktadir. En giincel ara¢ kiralama deneyimine sahip

grup ise % 6,5 ile 1-15 guin 6nce arag kiralayan bireylerden olusmaktadir.

Tablo 16. Katihmcilarin Giincel Arac¢ Kiralama Tarihleri

Frekans Yizde (%)
1-15 Gun 6nce 26 6,5
32 - 90 Giin Once 61 15,3
32 - 90 Giin Once 32 8,0
91 - 120 Giin Once 16 4,0
121 - 180 Giin Once 39 9,8
181 - 365 Giin Once 136 34,0
366 ve Ustii Giin Once 90 22,5
TOPLAM 400 100,0

Arag kiralama siirecinde dnemli goriilmesi gereken bir konu da aracin nereden
kiralandigidir. Ilgili soruya iliskin yanitlar Tablo 17°de gdsterilmektedir. Tablo 17

incelendiginde; ¢alismaya katilan bireylerin %40°1 araglar1 sehir merkezinden, %30’u
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havalimanindan, %14’ii ise konakladiklar1 otellerden kiraladiklarini belirtmislerdir.

Boylelikle sayilan ii¢ yer araglarin yaklasik %84’tiniin kiralandigi alanlar olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

Tablo 17. Katihmcilarin Arac Kiraladiklar Yerlere iliskin Dagilim

Frekans Yiizde (%)

Sehir Merkezi 160 40,0
Havalimani 120 30,0

Otel 56 14,0
Turizm Acentesi 19 4,8
Otomotiv Yetkili Saticisi 17 4.3
Marina Liman 16 4,0
Diger 12 3,0

TOPLAM 400 100,0

Kiralama siirecinde muhtemel olarak 6nemli goriilmesi gereken diger bir
deneyim alan1 aracin kiralanacagi sirket olmaktadir. Tiiketicilerin tercihlerini
etkileyecek bir degisken olarak arag kiralama firmalarina iligkin dagilim Tablo 18’de
gosterilmektedir. Calismaya katilan bireyler toplamda 38 farkli firmadan arag
kiraladiklarini belirtmistir. Ancak arastirmaci, verilere iliskin hazirlanacak tablonun
sade ve anlasilir olmasi amaciyla frekans degeri 10 ve altinda olan arag kiralama
sirketlerini ilgili tabloda “diger” baslig1 ile isimlendirmistir. Diger baslig1 altinda yer
alan sirketlerin (29 adet) bir ¢ogu yerel Olcekte faaliyet gosteren firmalardan
olugmaktadir. Bu bilgiler 11ginda Tablo 18 incelendiginde; 29 firmadan olusan “diger”
kiralama firmalarinin en yiiksek frekans degerine sahip oldugu goriilmektedir. Ulusal
ve uluslararasi boyutta faaliyet gosteren firmalar acisindan tablo degerlendirildiginde
ise; % 16,2 ile Avis ve Hertz’in en yiiksek diizeyde tercihe ulagan arag¢ kiralama
firmalar1 olarak karsimiza cikmaktadir. Avis ve Hertz’i sirasiyla; Budget, Sixt,

Enterprise, Zeplin, Garenta, Europcar, LeasePlan takip etmektedir.

Tablo 18. Katihmcilarin Arac Kiraladiklan Sirketlere Iliskin Dagilhim

Frekans Yizde (%)
Diger 80 20,0
Avis 65 16,2
Hertz 65 16,2
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Budget 54 13,5
Sixt 39 9,7
Enterprise 25 6,2
Zeplin 24 6,0
Garenta 21 5,2
Europcar 14 3,5
LeasePlan 13 3,2
TOPLAM 400 100

Katilimcilarin arag kiralama sikliklarina iliskin degerlendirmeler Tablo 19°da
gosterilmektedir. Calismaya katilan bireylerin % 46,8’1 ¢alisma tarihine kadar sadece
1 kez arag kiraladigini, % 34,31 2-4 kez, % 8,3’ 10 ve (st kez ve son olarak % 7,31

ise 8-9 kez arag kiraladigini belirtmistir.

Tablo 19. Katihmcilarin Arac Kiralama Sikhiklarina Iliskin Dagilim

Frekans Yizde (%)
1 Kez 187 46,8
2-4 Kez 137 34,3
10 ve Ustii 33 8,3
8-9 Kez 29 7,3
5-7 Kez 14 3,5
TOPLAM 400 100,0

Ara¢ kiralama deneyimine iliskin elde edilmesi gereken bir diger sorun alani
hangi marka araglarin kiralamada tercih edildigidir. Katilimcilarin kiralama esnasinda
ara¢ tercihlerine iliskin degerlendirmeler Tablo 20’de gosterilmektedir. Tablo 20
incelendiginde; en ¢ok tercih edilen markani % 30,8 ile Opel, ikinci olarak % 17,8 ile
Renault, tiglincii olarak ise % 8,3 ile Ford markalariin oldugu goriilmektedir. En az
tercith edilen markalarin ise Seat, Toyota, Skoda, Nissan ve Audi olduklar

gorilmektedir.

Tablo 20. Katihmeilarin Kiraladiklari Araclara iliskin Dagilim

Frekans Yuzde (%)

Opel 123 30,8
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Renault 71 17,8
Ford 33 8,3
Mercedes 31 7,8
Fiat 26 6,5
Hyundai 26 6,5
Volkswagen 25 6,3
BMW 19 4,8
Peugeot 11 2,8
Citroen 9 2,3
Audi 6 15
Nissan 6 15
Skoda 6 1,5
Toyota 5 1,3
Seat 3 0,8
TOPLAM 400 100

Katilimcilarin  kiraladiklar1 araglara o6dedikleri bedel ise Tablo 21°de

gosterilmektedir. Tablo 21 incelendiginde; katilimcilarin %55,8’inin 1-100 TL, %
31’inin 101-200 TL, % 10,8’inin 201-300 TL, % 2’sinin 301-400 TL ve son olarak %

0,5’inin 401 TL ve iistli bedel d6dedikleri gortlmektedir.

Tablo 21. Arac Kiralama I¢in Odenen Bedele Iliskin Dagihm

Frekans Yuzde (%)
1-100 TL 223 55,8
101-200 TL 124 31,0
201-300 TL 43 10,8
301-400 TL 8 2,0
401 TL ve Ustil 2 0,5
TOPLAM 400 100,0

Katilimcilarin ara¢ kiralama siirelerine iliskin dagilimi gdsteren Tablo 22

incelendiginde; katilimcilarin % 43,81 2-4 giinliik, % 26,81 8 giin ve istii, % 18’1 5-

7 giinliik ve % 11,5°1 1 giinliik arag¢ kiraladiklar1 goriilmektedir.

Tablo 22. Arac Kiralama Siirelerine fliskin Dagilim

Frekans

Yuzde (%)
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2-4 Gunlik 175 43,8
8 Gin ve Ustii 107 26,8
5-7 Gunluk 72 18,0
1 Gunluk 46 11,5
TOPLAM 400 100,0

Calismada arag kiralama siirecine yonelik genel degerlendirmeleri elde etmek
amaciyla evet-hayir araliginda cevaplanmasi istenen 14 farkli ifade katilimcilara
yoneltilmistir. ilgili ifadelere verilen yanitlar Tablo 23’de gosterilmektedir. Tablo 23
degerlendirildiginde; kiralama teklifinin bireylere zamaninda ulastigi (% 97), teklif
Uzerindeki sartlarin agikga anlasilir (% 95,5) oldugu ve beklenen zamanda ve rahatlikta
ara¢ kiralanmasimin saglandigi (% 97) belirlenmistir. Katilimcilarin kiraladiklar
araglarin kendilerine zamaninda ulastirildig:r (% 96,8) ve kiralanan arag ile ilgili
herhangi bir sorun ile karsilasmadiklari, bu nedenle de herhangi bir sikayetlerinin
ortaya ¢ikmadigi; kiralanan araclarin tesliminin kolay gerceklestigi ve kayda deger bir
hasarin da mevcut olmadigi gorilmektedir. Yine katilimcilarin yanitlart dogrultusunda
kiralama sonunda siirpriz bir ek maliyet ¢ikmadigi (% 94), katilimcilarin araglarin yol
tutusundan, motor performansindan ve aracin ¢esitli aksamlarina iliskin

memnuniyetlerinin yiiksek diizeyde varliginin s6z konusu oldugu gortlmektedir.

Tablo 23. Ara¢ Kiralama Siirecine Yonelik Degerlendirmelere iliskin Dagilim

Evet Hayir
Yuzde Yuzde

Frekans %) Frekans %)
Kiralama teklifiniz anlagilan zamaninda size ulastt m1? 388 97 12 3
Kiralama teklifinizdeki sartlar agik¢a anlayacaginiz diizeyde 382 95,5 18 4,5
miydi?
Kiralama teklifiniz size beklenen zamanda ve rahatlikta arag 388 97 12 3
kiralamaniz1 sagladi mi1?
Bir Onceki ara¢ kiralamaniz size ikinci bir ara¢ kiralamasini 353 88,3 47 11,7
diigiindiirdii mii?
Kiraladiginiz arag size anlasilan zamaninda ulastirildi mi? 387 96,8 13 3.3
Kiraladiginiz arag ile ilgili bir sikayetiniz oldu mu? 76 19 324 81
Kiralama siiresi boyunca arag arizasi veya beklenmedik bir 16 4 384 96
durum ile kargilagtiniz m1?
Kiralama siiresince arag igin satig sonrasi servis hizmeti alind 54 13,5 346 86,5
mi1?
Kiralama sonunda aracin kiralama firmasina teslimi kolay 388 97 12 3
oldu mu?
Kiralama sonunda arag (izerinde bir hasar meydana geldi mi? 21 53 379 94,8
Kiralama sonunda size siirpriz bir ek maliyet ¢ikt1 mi? 24 6 376 94
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Kiraladiginiz aracin motor performansi tatminkar miydi? 337 84,3 63 15,8

Kiraladiginiz aracin yol tutusu tatminkar mrydi? 372 93 28 7

Kiraladiginiz aracin yardimer ekipmanlarinin ¢aligmasi (kapi 385 96,3 15 3,8
kollari, silecekler, elektrikli aynalar gibi) tatminkar miydi?

Katilimcilarin kiralama siirecinde meydana gelen hatalara iliskin ortaya ¢ikan
sikdyetlere yoOnelik degerlendirmeler Tablo 24’de gosterilmektedir. Tablo 24
incelendiginde; katilimcilarin yaklasik olarak % 80’inin arag kiralama stirecineiliskin
herhangi bir sikdyetinin olmadigi, sikayeti olanlarin ise ¢ok 6nemli bir bolimi,
firmalar tarafindan sikdyetlerinin ciddiye alindigim1 disiindiikleri goriilmektedir.
Olusan sikayetlere yonelik firmalarin geri doniis siirelerinin de oldukg¢a tatminkar

oldugu ve sikayete yonelik memnuniyetin saglandigi gorilmektedir.

Tablo 24. Katihmeilarin Arag¢ Kiralama Siirecindeki Sikayetlerine Yonelik

Degerlendirmeler
Baoyle Bir
Evet Hayir Sikayetim
Olmadi
Frekan Yi Erekan Yuz | Frekan | Yiz
s zde s de S de
(%) (%) (%)
Sikayetiniz kiralama firmasi tarafindan ciddiye 68 17 12 3 320 80
alindi m1?
Sikayetinize zamaninda doniis yapildi mi? 68 17 10 2,5 322 80,5
Sikayetiniz ile alakali memnuniyetiniz saglandi 68 17 10 2,5 322 80,5
mi?

Arag kiralama siirecinde kiralanan aracin ariza yapmasi durumunda kiralama
sirketi tarafindan araci kiralayan bireye farkli bir aracin tahsis edilmesi miisteri
memnuniyetinin oncel belirleyicisi olarak goriilebilmektedir. Calismada bu siirece
iliskin katilimcilara dort ifade yoneltilmistir. Elde edilen bulgular Tablo 25°te
degerlendirilmektedir. Tablo 25 incelendiginde; ara¢ kiralayan katilimcilarin 6nemli
bir boliimii arag arizasina bagl sikayetlere sahip olmamuis, sikayet sahibi olanlarin ise

yine énemli bir boliimiiniin yol yardim hizmetlerinden tatmin oldugu gériilmektedir.

Tablo 25. Kiralama Siirecine Yonelik Sikayetlere Yonelik Degerlendirmeler

Boyle
Evet Hayir Bir
Hizmet
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Yiiz YU | Frekan | Yz
Frekan Frekan
de zde S de
S S

(%) (%) (%)
Ariza veya kaza aninda verilen 7/24 yol yardim 40 10 7 1,8 353 88,3
hizmeti tatminkar mrydi1?
Yol yardim ¢ekisi zamaninda talep ettiginiz yere 28 7 8 2 364 91
ulastt m1?
Tahsisi yapilan gegici muadil araci zamaninda 28 7 8 2 364 91
teslim alabildiniz mi?
Gegici muadil ara¢ bakimli, temiz ve zamaninda 28 7 8 2 364 91
teslim edildi mi?

4.4.1.3. Arac Kiralama Hizmetleri Kalitesi Olcegi ile Tlgili Tanmimlayici
Istatistikler

Arag kiralama siirecinde bireylerin kiralamaya iliskin kalite algilamalarini
belirlemeye yonelik olarak 18 ifade katilimeilara yoneltilmistir. ifadeler i¢in 6l¢iim 1-
Kesinlikle katilmiyorum - 5-Kesinlikle katiliyorum seklinde Likert tipi Olgek
araciligiyla gergeklestirilmistir. ilgili ifadelere yonelik frekans analizleri Tablo 26’da;
ortalama ve standart sapma degerlerinden olusan tanimlayic istatistik bilgiler Tablo
27°de gosterilmektedir. Tablo 26 incelendiginde; aracin konforlu olmasini saglayan
degiskenleri igceren ifadelere yonelik katilimec1 degerlendirmelerinin yogun bir sekilde
onermeye uygun oldugu ve katilimcilarin yaklagik olarak % 80 ve istii diizeyde
onermeye katildiklar1 goriilmektedir. Benzer sekilde kiralanan aracin temiz, yeterli
yakita sahip ve herhangi bir teknik probleme sahip olmaksizin kiralayana teslim
edilmesi onermeleri katilimcilar tarafindan yogun olarak dogru kabul edilmektedir.
Tabloda gortilen diger 6nemli bir husus kiralayan birey ile kiralama sirketi arasindaki
iletisimin var olmas1 ya da firmanm ulasilabilir olmasidir. ilgili 6nermeye verilen
cevaplar degerlendirildiginde, katilimcilarin % 90 ve Ustl diizeylerde ifadelere paralel

diislincelere sahip olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 26. Arac Kiralama Siireci Kalite Belirleyicilerine iliskin Frekans Dagilim
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N Yi | N Yiu | N Yia | N Yiu | N Yiizd
zde zde zde zde e (%)
(%) (%) (%) (%)
Aragta klima olmalidir 22 5 10 25 | 34 85 |79 18,5 | 255 | 65,5
Aractaki koltuklar konforlu 23 58 |10 25 |37 93 | 98 245 | 232 | 58
olmalidir.
20 5 12 3 50 125 | 125 | 31,3 | 193 | 48,3
Aracin i¢i genis olmalidir.
Kiralama sirketi, araci istedigim 23 58 10 2.5 37 9.3 104 | 26 226 | 56,5
yerde teslim edebilmelidir.
Kiralama sirketi araci istedigim yere 21 53 12 30 |47 11,8 | 102 | 255 | 218 | 545
geri birakmama izin vermelidir.
. S 22 5,5 11 28 | 45 11,3 | 110 | 27,5 | 212 | 53
Kiralama sirketi ¢alisanlari, arag
fonksiyonlar1 ve ekipmanlari
hakkinda beni bilgilendirmelidir.
Araci teslim aldigimda arag oldukca 22 55 9 23 34 8,5 96 29 239 | 588
temiz olmalidir.
Arac teslim aldigimda aragta yeterli 21 53 9 23 46 115 | 96 24 228 | 57
yakit olmalidir.
Araci teslim aldigimda aragta yerel 21 sy 15 3.8 56 14 119 | 298 | 189 | 473
harita ve turistler igin bilgilendirme
temin edilmelidir.
Aragcta teknik bir problem 18 45 |4 15 |0 0 26 65 | 352 |88
olmamalidir.
Aragta gerekli hava yastigi ve ABS 18 45 |1 3 3 8 2 75 | 348 87
fren sistemi gibi glivenlik 6zellikleri
bulunmalidir.
Kiralama sirketi carpisma hasarlari | 18 | 45 | 0 0 2 9 30 |75 |350 | 875
da dahil tiim olusabilecek masraflari
karsilayacak sigorta poligesi
sunmalidir.
Avracta engelliler igin ergonomik 22 |55 |11 |28 |65 |163 |99 |248 |203 |508
veya ozel ihtiyaglara yonelik
ozellikler bulunmalidir.
Aracin manuel ve otomatik 29 73 8 2,2 35 8,8 112 | 28 216 | 54
sanziman opsiyonu olmalidir.
Avragta hidrolik veya elektrikli 35 8,8 9 2,3 29 73 109 | 273 | 218 | 545
direksiyon sistemi olmalidir.
Kiralama sirketi kolayca erisilebilir 30 75 9 23 35 8,8 113 | 283 | 213 | 533
olmalidir.
Kiralama sirketi ¢alisanlar1 her an 31 78 5 13 28 7 98 24,5 | 238 | 59,5
ulasilabilir olmalidir.
Kiralama sirketi calisanlart kaza 31 7.8 5 13 27 6.8 90 225 | 247 | 618
veya teknik problemler gibi ekstra
bir durum olustugunda ulasilabilir
olmalidir.
18 ifadeye iligkin tamimlayic1 istatistik degerleri igeren Tablo 27

incelendiginde, katilimcilarin kiralayacaklar1 aragta klima olmasini, koltuklarin
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konforlu olmasini ve arag i¢inin genis olmasini yiiksek diizeyde (sirasiyla ortalama
degerler x=4,33; 4,26, 4,14) bekledikleri goriilmiistiir. Benzer sekilde kiralanan aracin
istenilen yerde teslim edilebilmesi (x=4,25), kiralanan aracin istenilen yerde geri
birakilabilmesi (x=4,21) ozellikleri de katilimcilar tarafindan olduk¢a Onemli
goriilmektedir. Kiralanan aracin yolculuk oOncesi temiz ve kullanilabilir olmasi
beklentisine yonelik olarak katilimcilarin degerlendirmeleri incelendiginde; temiz
olmasi (x=4,30), aracta yeterli yakit olmas1 (x=4,25) ve yollar ile ilgili bilgilendirme
iceren teknoloji altyapisinin mevcut olmasi (¥=4,20) ylksek dizeyde 6nem verilen
degiskenler olarak goriilmektedir. Kiralanan aracin teknik yeterliligini aciklayan 6
ifade incelendiginde; aracin teknik probleme sahip olmamasi (x=4,73), aragta gerekli
giivenlik Onlemlerinin mevcut olmasi (x¥=4,72), kapsamli bir sigorta poligesinin
kiralama sirketi tarafindan sunulmasi (x=4,73) ¢ok 6nemli olarak degerlendirilirken,
engelliler i¢in  yeterli ergonominin saglanmasi (x=4,12), sanzuman alternatifi
sunulmasi (¥=4,19), hidrolik ya da elektrikli direksiyonun varhigi (x=4,16) goreceli
olarak daha az Oneme sahip olarak degerlendirilmektedir. Son olarak, kiralama
sirketleri ile miisteriler =~ arasindaki  iletisimin  hizmet  kalitesi agisindan
degerlendirilmesine yonelik olusturulan 3 ifade degerlendirildiginde; sirketin kolayca
ulasilabilir olmasi (¥=4,17), sirketin ¢alisanlarinin her an ulasilabilir olmasi (x¥=4,26),
kaza ve ekstra durumlarda sirket c¢alisanlarinin ulasilabilir olmas1 (%=4,29) benzer

sekildeoldukgadnemliolarak degerlendirilmektedir.

Tablo 27. Ara¢ Kiralama Siireci Kalite Belirleyicileri Tanimlayici Istatistikleri

x S.S.
Aracta klima olmalidr. 4,33 | 1,09
Aragtaki koltuklar konforlu olmalidir. 4,26 | 1,10
Aracin i¢i genis olmalidir. 4,14 | 1,07
Kiralama sirketi, araci istedigim yerde teslim edebilmelidir. 4,25 | 1,10
Kiralama sirketi arac1 istedigim yere geri birakmama izin vermelidir. 4,21 | 1,10
Kiralama sirketi ¢alisanlari, ara¢ fonksiyonlar1 ve ekipmanlar1 hakkinda beni 4,19 | 1,10
bilgilendirmelidir.
Araci teslim aldigimda arag oldukg¢a temiz olmalidir. 4,30 1,08
Araci teslim aldigimda aragta yeterli yakit olmalidir. 4,25 | 1,08
Araci teslim aldigimda aragta yerel harita ve turistler igin bilgilendirme temin 4,20 | 1,10
edilmelidir.
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Aragta teknik bir problem olmamalidir. 4,73 | 0,86
Aracta gerekli hava yastig1 ve ABS fren sistemi gibi giivenlik 6zellikleri bulunmalidir. | 4,72 | 0,87
Kiralama sirketi ¢carpisma hasarlari1 da dahil tiim olusabilecek masraflari karsilayacak 4,73 | 0,86
sigorta poli¢esi sunmalidir.

Aragta engelliler i¢in ergonomik veya dzel ihtiyaclara yonelik 6zellikler bulunmahdir. | 4,12 | 1,12
Aracin manuel ve otomatik sanziman opsiyonu olmalidir. 4,19 1,15
Aragta hidrolik veya elektrikli direksiyon sistemi olmalidir. 4,16 1,21
Kiralama sirketi kolayca erigilebilir olmalidir. 4,17 1,16
Kiralama sirketi calisanlari her an ulasilabilir olmalidir. 426 | 1,15
Kiralama sirketi ¢alisanlar1 kaza veya teknik problemler gibi ekstra bir durum 429 | 1,16

olustugunda ulasilabilir olmalidir.

4.4.1.4. Memnuniyet ve Sadakat Olgekleri ile Tlgili Tanimlayici Istatistikler

Calisma kapsaminda arastirilan bir diger sorun, ara¢ kiralama sirketlerinden

ara¢ Kiralayan bireylerin ilgili kiralama sirecine yonelik memnuniyetlerinin ve

bireylerin aym sirketlere sadakat gosterip gostermediginin belirlenmesidir. Bu amaca

iliskin olarak 6 ifade katilimcilara iletilmistir. Ilgili ifadelere verilen yanitlara ait

frekans dagilimi Tablo 28°de, tanimlayici istatistik degerler ise Tablo 29°da

gosterilmektedir. 6 ifadeden ilk 3 ifade memnuniyet, son 3 ifade ise sadakate yonelik

olarak hazirlanmistir Ilgili ifadelere iliskin frekans dagilimlari incelendiginde;

memnuniyet ve sadakate iliskin ifadelere katilimin katiliyorum ve kesin katiliyorum

yoniinde yogunlastig1 ve yaklasik olarak her bir dnermenin toplaminin % 60 ve {istii

destege sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 28. Memnuniyet ve Sadakat Ol¢ekleri Frekans Dagilimi

g5 S E § ¢ 2 E
= 2 Y ©S oS O =5
= Z 2 2 =2 > =
gE | E |=Z=§ 2 g3
>z = = < = = >z =
Vi v N N M
N Yu | N Yu | N Yu | N Yi | N Yiizd
zde zde zde zde e (%)
(%) (%) (%) (%)
Bu arag kiralama sirketinden 28 |7 14 135 |37 |93 |153 | 383|168 | 42
genel olarak memnunum.
Bu arag kiralama sirketi 29 73 | 17 43 |65 16,3 | 151 | 37,8 | 138 | 34,5
beklentilerimin Gzerindedir.
Bu arag kiralama sirketi 29 7,3 20 5 65 16,3 | 157 | 39,3 | 129 | 32,3
hayalimdeki ideal ara¢ kiralama
sirketine ¢ok yakindir.
Kiralamalarimin ¢ogunu bu arag 29 73 |16 4 59 14,8 | 156 | 39 140 | 35
kiralama sirketinden yaparim.
Bu arag kiralama sirketini 30 |75 |13 [33 [46 |[115]152 |38 | 159 | 398
cevremdekilere tavsiye ederim.
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Bu arag kiralama sirketinden 34 85 |21 53 |51 12,8 | 141 | 353 | 153 | 38,3

yakin bir zamanda tekrar arag
kiralayacagim.

Tablo 29°da ilk ii¢ satirdaki memnuniyete iliskin tanimlayici istatistikler
degerlendirildiginde; katilimcilarin ara¢ kiralama sirketlerinden genel anlamda
memnun olduklar1 (x¥=4,04), kiralama sirketinin beklentilerin iizerinde olmasi ifadesi
her ne kadar ytiksek bir algilamaya (x=3,88) sahip olsa da, genel memnuniyetin altinda

kaldig1 gozlemlenmektedir.

Son olarak ara¢ kiralama sirketinin bireyin hayallerindeki ideale ¢ok yakin
olmasi ifadesi (x¥=3,84) diger iki memnuniyet ifadesinden daha diisiik bir ortalamaya

sahip oldugu bulgulanmaistir.

Tablo 29. Memnuniyet ve Sadakat Olcekleri Tamimlayici Istatistikleri

X S.S.
Bu arag kiralama sirketinden genel olarak memnunum. 4,04 | 1,10
Bu arag kiralama sirketi beklentilerimin iizerindedir. 3,88 | 1,14
Bu arag kiralama sirketi hayalimdeki ideal arag kiralama sirketine ¢ok yakindir. 3,84 | 1,14
Kiralamalarimin ¢ogunu bu arag kiralama sirketinden yaparim. 3,90 | 1,14
Bu ara¢ kiralama sirketini ¢evremdekilere tavsiye ederim. 399 | 1,14
Bu arag kiralama sirketinden yakin bir zamanda tekrar arag kiralayacagim. 3,89 | 1,21

4.4.2. Olgeklere Uygulanan Kesfedici Faktor Analizi ile Tlgili Bulgular

Calismanin bu bolumunde katilimcilarin ara¢  kiralama sirketlerinden
algiladiklar1 kiralama hizmet kalitesi, hizmetten duyulan memnuniyet ve sirketlere
yonelik sadakatleri arasindaki iliskiye yonelik gergeklestirilen istatistiki analizlerin
sonuglart sunulmaktadir. Elde edilen bulgulara iliskin test istatistiklerinin tercih
edilmesinde normallik varsayimi goz dniinde bulundurulmus ve verilere ait ¢arpiklik
ve basiklik degerlerinin -/+3 araliginda gerceklestigi goriilerek verilerin normal
dagilim gosterdigi kabul edilmistir (Kalayci, 2010: 209). Verilerin normal dagilim
gostermesi ile ¢alismada parametrik testler uygulanarak analizler gergeklestirilmistir.
Toplamda 18 ifadeden olusan arag kiralama sirketlerine yonelik kalite algilamasi
degiskenlerinin gruplandirilmas1 amaciyla kesfedici faktor analizi

gerceklestirilmis ve degiskenler boyutlar ¢ergevesinde analiz edilmistir. Faktor
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analizinde faktorlerin belirlenmesi i¢in “temel bilesenler yontemi” tercih edilmis,
verilere “Varimax” rotasyonu uygulanmistir. Bu rotasyonun kullanilmasinin nedeni
ise, basit yapiya ulasmada faktor yiikleme matrisinin siitunlarina oncelik vermesi ve
her siitundaki yiikk degerlerini 1’e yaklastirirken, geriye kalan c¢ok sayidaki yiik
degerini 0’a yaklastirmasidir (Ozdemir, 2010: 287). Ayrica, verilerin faktor analizine
uygun olup olmadigmi tespit etmek amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin testi (KMO)
degerinin 0,5’in tizerinde olmas1 ve Barlett Kiiresellik test degerinin p<0,05 olmasi
hususu goz oniinde bulundurulmustur (Sipahi vd., 2006: 79). Aym1 zamanda veriler
arasindaki yuksek korelasyon ve faktor boyutlar1 arasinda diisiik korelasyon varsayimi
da degerlendirilmis olup faktor 6z degerleri (eigen value) 1’den biiylik olan boyutlar
analize uygun olarak kabul edilmistir (Kalayci, 2010: 322). Calismada yer alan
ifadelere ait boyutlar ayrica arastirma degiskenlerini istikrarli ve tutarli bicimde 6lgme
diizeyini saglamasinin test edilmesi amaciyla glivenirlilik analizine tabi tutulmustur.
Giivenirlilik analizlerinde alfa katsayisinin degerlendirilmesinde goz Oniinde
bulundurulan kriter asagidaki gibi belirlenmistir (Ozdamar, 2004: 633).

0.00 < a < 0.40 ise olcek giivenilir degildir,

0.40 < 0 < 0.60 ise dlcegin giivenirliligi diistiktir,

0.60 < 0. < 0.80 ise 6l¢ek oldukga giivenilirdir,

0.80 <o < 1.00 ise yiiksek derecede giivenilir bir 6lcektir.

Tablo 30. Ara¢ Kiralama Siireci Kalite Algilamalarina Iliskin Faktor Analizi

o D) X |- El x 2
e £S5 EzFE D
c el = s =

T glFf gL gog
Araci teslim aldigimda arag oldukga temiz olmalidir. ,915 ,944
Aragta klima olmalidir ,909 ,925
Aragtaki koltuklar konforlu olmalidir. ,907 ,887
Araci teslim aldigimda aragta yeterli yakit olmalidir. ,904 ,916
Kiralama girketi ¢caligsanlari, ara¢ fonksiyonlar1 ve ,899 ,884
ekipmanlar1 hakkinda beni bilgilendirmelidir.
Kiralama sirketi, arac1 istedigim yerde teslim edebilmelidir. ,898 ,914
Aracin i¢i genis olmalidir. ,895 ,960
Kiralama sirketi araci istedigim yere geri birakmama izin ,892 ,913
vermelidir.
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Araci teslim aldigimda aragta yerel harita ve turistler igin ,863 821

bilgilendirme temin edilmelidir.

Aragta gerekli hava yastigi ve ABS fren sistemi gibi ,906 ,945
giivenlik 6zellikleri bulunmalidir.

Kiralama girketi ¢arpigma hasarlari da dahil tim ,904 ,957
olugabilecek masraflar1 karsilayacak sigorta poligesi

sunmalidir.

Aragta teknik bir problem olmamalidir. ,895 ,964
Aracta engelliler igin ergonomik veya 6zel ihtiyaclara ,535 ,513
yonelik 6zellikler bulunmalidir.

Kiralama sirketi ¢alisanlar1 kaza veya teknik problemler gibi ,963 ,842
ekstra bir durum olustugunda ulasilabilir olmalidir.

Kiralama girketi ¢aliganlart her an ulagilabilir olmalidir. ,959 ,956
Kiralama sirketi kolayca erisilebilir olmalidir. ,896 ,961

Calismaya katilan bireylerin ara¢ kiralama sirketlerine Yyonelik kalite
algilamalarimi belirleme amaciyla gerceklestirilen faktor analizi sonuglar1 Tablo 30°da
gosterilmektedir. 18 ifadeden olusan dlgek, biitliniin faktor 6z degerleri (eigen value)
I’in tizerinde olan 3 boyuttan meydana gelmistir. KMO (Kaiser - Meyer - Olkin) degeri
0,923 ve Barlett kiiresellik testi sonucu p=0,000 ¢ikmistir. Analiz siirecinde farkli
faktor grubu altinda bulunmas: (cross-loading) nedeniyle “Aracin manuel ve otomatik
sanziman opsiyonu olmalidir” ve “Aracta hidrolik veya elektrikli direksiyon sistemi
olmalidir” ifadeleri analiz dis1 birakilmistir. Dolayisiyla, 6lgekte geriye kalan 16 ifade
toplam 3 boyut altinda toplanmistir. Bu boyutlar su sekilde isimlendirilmistir: Arag
Konforu, Teknik Yeterlilik ve Firma Iletisimi.

3 boyut toplam varyanstaki degisimin % 89,378’ini agiklamistir. 3 boyut
arasindan Ara¢ Konforu boyutu toplam varyanstaki degisimin % 48,957 sini
aciklayarak en yiiksek aciklama degerine sahip boyutu ortaya ¢ikarmistir. Teknik
Yeterlilik boyutu ise toplam varyanstaki degisimin % 21,868’ini ve son olarak Firma
Iletisimi boyutu ise toplam varyanstaki degisimin % 18,553’i{inii agiklamaktadir.
Faktor analizi sonucu ortaya c¢ikan boyutlara yonelik gerceklestirilen giivenirlilik
analizleri sonucunda ise Cronbach’s alfa degerlerinin sirasiyla su sekilde oldugu
gorilmistiir: Arag Konforu boyutu 0,987, Teknik Yeterlilik boyutu 0,913 ve Firma
Iletisimi boyutu 0,957. Bu degerlerin 0.80 < a < 1.00 olmas1 nedeniyle “yiiksek

diizeyde giivenilir” oldugu goriilmektedir.
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Tablo 31°de boyutlara iliskin korelasyon matrisi gosterilmistir. Korelasyon
matrisi incelendiginde, Ara¢c Konforu boyutu ile Teknik Yeterlilik ve Firma letisimi
boyutlar1 arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski mevcuttur. Benzer sekilde Teknik
Yeterlilik boyutu ile Firma Iletisimi boyutu arasinda da pozitif yonlii anlamli bir
iliskiden s6z etmek miimkiindiir. Tiim boyutlar arasindaki iligkiler 0,01 anlamlilik
diizeyinde sonuglar vermektedir. Verilerin faktorlere ayrilmasinda boyutlar arasi
diisiik korelasyon beklentileri karsilanmis olup en ylksek (r=0,668**, p<0,01) anlaml1
iliski Ara¢ Konforu ile Teknik Yeterlilik boyutlar1 arasinda ger¢eklesmistir.

Tablo 31. Arac¢ Kiralama Kalitesi Boyutlarina Yonelik Korelasyon Matrisi

Arag Teknik Firma

Konforu Yeterlilik Tletisimi

A Konf Pearson 1 ,668** ,316

rag xontoru Sig 0,000 0,000

. . Pearson ,668 1 ,365**

Teknik Yeterlilik Sig 0,000 0,000

. . Pearson ,316** ,365** 1

Firma lletisimi Sig 0,000 0,000

** Korelasyon 0,01 seviyesinde anlamlidir.

Calismada kullanilan diger iki degisken ise sirasiyla memnuniyet ve sadakate
iliskin ifadelerden olusmaktadir. Her iki degisken i¢in ¢alismada 3’er olmak iizere
toplamda 6 ifade katilimcilara iletilmistir. Ilgili ifadelere yonelik gerceklestirilen
faktor analizleri sonuglari Tablo 32 ve Tablo 33’de gosterilmektedir. Memnuniyet
ifadelerine iligkin faktor analizi sonuglarini agiklayan Tablo 32 degerlendirildiginde;
3 ifadeden olusan Olgegin ifadeler biitiiniin faktor 6z degerleri (eigen value) 1’in
tizerinde olan 1 boyuttan meydana geldigi bulunmustur. KMO (Kaiser - Meyer - Olkin)
degerinin 0,772 ve Barlett kiiresellik testinin ise p=0,000 ile anlaml1 olmas1 sonucu bu
ifadelere yonelik elde edilen verilerin faktdr analizine uygun oldugu anlagilmistir.
Analiz kapsaminda elde edilen boyut Memnuniyet boyutu olarak isimlendirilmis ve
boyut toplam varyanstaki degisimin % 94,257’sini agiklamistir. Faktor analizi sonucu
ortaya cikan boyuta yonelik gergeklestirilen gilivenirlilik analizi sonucunda ise
Memnuniyet boyutunun 0,970 giivenirlilik degerinin 0.80 < a < 1.00 olmasi1 nedeniyle

“yiiksek diizeyde giivenilir” oldugu goriilmektedir.
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Tablo 32. Kiralanan Aragtan Duyulan Memnuniyete Yonelik Faktor Analizi

Memnuniyet Ortak
Varyans
Bu arag kiralama sirketi beklentilerimin {izerindedir. ,880 ,928
Bu arag kiralama sirketi hayalimdeki ideal arag kiralama 874 ,957
sirketine ¢cok yakindir.
Bu arag kiralama sirketinden genel olarak memnunum. ,862 ,943

Katilmeilarin - ara¢  kiralama sirketlerine yonelik sadakat diizeylerini
belirlemeye yonelik ifadelere iliskin faktor analizi sonuglarini agiklayan Tablo 33
degerlendirildiginde ise 3 ifadeden olusan ifadeler biitiiniin faktér 6z degerleri (eigen
value) 1’in iizerinde olan 1 boyuttan meydana geldigi goriilmistir. KMO (Kaiser -
Meyer - Olkin) degerinin 0,714 ve Barlett kiiresellik testinin ise p=0,000 ile anlaml1
olmasi sonucu bu ifadelere yonelik elde edilen verilerin faktor analizine uygun oldugu
anlagilmistir. Analiz kapsaminda elde edilen boyut Sadakat boyutu olarak
isimlendirilmis ve boyut toplam varyanstaki degisimin % 87,776’sini agiklamistir.
Faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan boyuta yonelik gerceklestirilen glivenirlilik analizi
sonucunda ise Sadakat boyutunun Cronbach’s alfa guvenirlilik degerinin 0,930 olmasi,

0.80 < a < 1.00 nedeniyle “yiiksek diizeyde giivenilir” oldugu goriilmektedir.

Tablo 33. Ara¢ Kiralanan Firmaya Duyulan Sadakate Yonelik Faktor Analizi

Sadakat Ortak
Varyans
Bu arag kiralama sirketinden yakin bir zamanda tekrar arag ,964 ,813
kiralayacagim.
Bu arag kiralama sirketini gevremdekilere tavsiye ederim. ,943 ,930
Kiralamalarimin ¢ogunu bu arag kiralama sirketinden yaparim. ,902 ,890

4.4.3. Arastirma Hipotezlerine Iliskin Bulgular

Arastirma kapsaminda hipotezler ¢alismanin amacina uygun olarak arag
kiralama stirecine yonelik algilamalarin ve siirece etkisi olan degiskenlerin bireylerin
demografik yapilart agisindan anlamli bir farklilik gosterip gostermedigine iliskin
olarak gelistirilmistir. Bu nedenle ¢alismada hipotezler faktor analizleri sonucu elde
edilen “ara¢ konforu”, “teknik yeterlilik”, “firma iletisim”, “memnuniyet” ve
“sadakat” boyutlar1 ile demografik ozellikler g¢ercevesinde planlanmistir. Faktor

analizi sonucunda elde edilen boyutlara yonelik iligkilerin belirlenmesi amaciyla
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parametrik testler igerisinden bagimsiz drneklem t testi, tek yonlii varyans analizi

(ANOVA) analizleri uygulanmis olup elde edilen bulgular gosterilmistir.

Aragtirmanin ilk hipotezi olan “Hzio: Arag kiralayan bireylerin hizmet kalitesine
iliskin goriisleri cinsiyetleri itibariyle anlamli farklilik gostermemektedir” ifadesine
iliskin istatistiki test sonuglar1 asagida Tablo 34°de gosterilmektedir. Cinsiyet
degiskeninin bagimsiz degisken olarak alindig1 Bagimsiz Orneklem t Testi sonuglaria
gore arac kiralayan bireylerin sirkete iligskin gortisleri ile cinsiyetleri arasinda herhangi
bir anlamli iligki bulunamamistir. p<0,05 olmadigi i¢in Hio reddedilememistir. Bu da
cinsiyet degiskenine gore boyutlar arasinda anlamli bir farklilik bulunmadigini

gostermektedir.

Tablo 34: Cinsiyet Degiskenine iliskin Bagimsiz Orneklem t Testi Sonuclar:

x t p

Kadin 4,18

Arag Konforu Erkek 4.5 -,697 ,486
) __ Kadin 4,54

Teknik Yeterlilik Erkek 4.59 -,547 ,585
y Kadm 4,28

Firma Iletisimi Erkek 4.22 ,525 ,600
Kadin 3,91

Memnuniyet Erkek 3.02 -,130 ,900
Kadin 3,98

Sadakat Erkek 301 ,563 574

Arastirmanin ikinci hipotezi katilimcilarin medeni hallerinin  bagimsiz

degisken olarak alindigi, “Hzo: Arag¢ kiralayan bireylerin hizmet kalitesine iliskin
goriisleri medeni halleri itibariyle anlamli farklilik gostermemektedir.” ifadesine
yonelik hipotezdir. Ilgili hipotezin test edilmesi amaciyla gergeklestirilen Bagimsiz
Orneklem t Testi sonuclarmin yer aldigi Tablo 35 incelendiginde, medeni hal
degiskenin bireylerin firmalara yonelik algilamalarini farklilagtiran bir degisken olarak

goriilebildigi bulgulanmastir.

Tablo 35: Medeni Hal Degiskenine Tliskin Bagimsiz Orneklem t Testi Sonuclar

X t p
Evli 4,35
Arag Konforu Bekar 2.09 2,504 0,013
Teknik Yeterlilik Evli 4,67 2,208 0,028
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Bekar 4,48
. Evli 4,22

Firma Iletisimi Bekar 4.26 -,283 0,778
Evli 3,92

Memnuniyet Bekar 3.01 0,74 0,941
Evli 4,03

Sadakat Bekar 3.65 1,595 0,112

Bu durumda Hazo hipotezi boyutlara gore 5 alt hipoteze ayrilmistir:

Hooa: Arag kiralayan bireylerin ara¢ konforu hizmet kalitesi alt boyutuna iliskin

goriisleri medeni halleri itibariyle anlaml farklilik gostermemektedir.

H2on: Arag kiralayan bireylerin teknik yeterlilik hizmet kalitesi alt boyutuna iliskin

goriisleri medeni halleri itibariyle anlaml farklilik gostermemektedir.

Hooc: Arag kiralayan bireylerin firma iletisimi hizmet kalitesi alt boyutuna iliskin

goriisleri medeni halleri itibariyle anlaml farklilik gostermemektedir.

H2od: Arag kiralayan bireylerin memnuniyete iliskin goriisleri medeni halleri itibariyle

anlamli farklilik gostermemektedir.

Hzoe: Arag kiralayan bireylerin sadakate iligskin goriisleri medeni halleri itibariyle

anlaml farklilik géstermemektedir.

H20a (p=0,013) ve Haop (p=0,028) degerleri p<0,05 oldugu igin sifir hipotezleri
reddedilir. Bu da bireylerin medeni durumlarina gore ara¢ konforu ve teknik yeterlilik

boyutlarinda anlamli bir fark bulundugunu gostermistir.

Haoc (p=0,778), H2oa (P=0,941), Hope (p=0,112) p<0,05 olmadigi igin Hooc,
H2od, H20e reddedilemez. Dolayisiyla firma iletisimi, memnuniyet ve sadakat

boyutlarinda medeni hal bakimindan anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Calismada test edilen iigilincii, dordiincii ve besinci hipotezler katilimcilarin
egitim diizeylerinin, yaslarinin ve gelirlerinin bagimsiz degisken olarak alindig
hipotezlerdir. ilgili hipotezler sirasiyla “Hszo: Arag Kiralayan bireylerin hizmet
kalitesine iliskin  goriisleri egitim durumlar1 itibariyle anlamh  farklilik

gostermemektedir.”, “Hao: Arag Kiralayan bireylerin hizmet kalitesine iliskin goriisleri
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yaglar1 itibariyle anlamli farklilik gostermemektedir.” ve “Hso: Arac Kiralayan
bireylerin hizmet kalitesine iligkin gorlsleri gelirleri itibariyle anlamli farklilik
gostermemektedir.” seklindedir. Hipotezlerin test edilmesi amaciyla Tek Yonlii
Varyans Analizinden (One Way ANOVA) yararlanilmistir. Tek Yonlii Varyans
Analizi’ne ait bulgular Tablo 36’da gosterilmektedir.

Tablo 36: Egitim Degiskenine iliskin Tek Yonlii Anova Testi Sonuclar

Tammlayici Istatistikler Anova Sonuclar
Arag Konforu
Grup N Ort S.S. KT sd KO | F p
Ortaokul 6 3,51 1,48 | G. Aras1 | 4,574 3 1,52 | 1,405 | 0,241
Lise 113 4,17 1,12 | G.I¢i 429,715 | 396 1,08
Universite 187 4,30 0,99 | Toplam 434,289 | 399
Lisansusti 94 4,19 1,01
Teknik
Yeterlilik
Grup N Ort S.S. KT sd KO | F p
Ortaokul 6 4,08 156 | G. Arast | 2,503 3 0,83 | 1,192 | 0,313
Lise 113 4,57 0,90 | G.lgi 277,165 | 396 0,70
Universite 187 4,55 0,85 | Toplam | 279,667 | 399
Lisansusti 94 4,67 0,62
Firma
Tletisimi
Grup N Ort S.S. KT sd KO | F p
Ortaokul 6 2,83 2,041 | G. Aras1 | 14,650 | 3 4,88 | 4,014 | 0,008
Lise 113 4,14 1,158 | G.Ici 481,785 | 396 1,21
Universite 187 4,30 1,154 | Toplam 496,434 | 399
Lisansistu 94 4,33 0,820
Memnuniyet
Grup N Ort S.S. KT sd KO | F p
Ortaokul 6 1,86 0,76 | G. Aras1 | 2,162 3 0,71 | 0,584 | 0,626
Lise 113 1,13 0,10 | G.lci 489,042 | 396 1,23
Universite 187 1,11 0,08 | Toplam 491,204 | 399
Lisansistu 94 1,01 0,10
Sadakat
Grup KT sd KO | F p
Ortaokul 6 3,33 1,86 | G. Aras1 | 2,801 3 ,93 | 0,700 | 0,553
Lise 113 3,98 1,13 | G.lgi 528,184 | 396 1,33
Universite 187 3,91 1,18 | Toplam 530,984 | 399
Lisansusti 94 3,98 1,07

Bu durumda Hao hipotezi boyutlara gore 5 alt hipoteze ayrilmistir:

Hsoa: Arag kiralayan bireylerin ara¢ konforu hizmet kalitesi alt boyutuna iliskin

goriisleri egitim durumlart itibariyle anlamli farklilik géstermemektedir.
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Hasob: Arag kiralayan bireylerin teknik yeterlilik hizmet kalitesi alt boyutuna iliskin

goriisleri egitim durumlart itibariyle anlamli farklilik géstermemektedir.

Hsoc: Arag kiralayan bireylerin firma iletisimi hizmet kalitesi alt boyutuna iliskin

goriisleri egitim durumlart itibariyle anlamli farklilik gostermemektedir.

Hsoa: Arac kiralayan bireylerin memnuniyete iliskin gorlisleri egitim durumlari

itibariyle anlamli farklilik géstermemektedir.

Haoe: Arag kiralayan bireylerin sadakate iliskin goriisleri egitim durumlart itibariyle

anlamli farklilik gostermemektedir.

Hazoc (p=0,008) degeri p<0,05 oldugu icin sifir hipotezi reddedilir. Bu da
bireylerin egitim durumlarina gére arac¢ firma iletisim boyutunda anlamli bir fark

bulundugunu géstermistir.

Haoa (p=0,241), Hao (p=0,313), H3od (p=0,626) ve Hzoe (p=0,553) degerleri
p<0,05 olmadig1 i¢in Haoa, H3ob, H3od V& Haoe reddedilemez. Dolayisiyla arag konforu,
teknik yeterlilik, memnuniyet ve sadakat boyutlarinda egitim durumu bakimindan

anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Tek Yonlu Varyans Analizi sonucunda elde edilen gruplar arasinda bulunan
anlamli farklilig1 tespit edebilmek i¢in Post Hoc testlerinden Fisher’s LSD (Least
Significant Difference) testi kullamilmistir. LSD testi, gruplardaki Orneklem
dagilimmin esit olmadigr durumlarda kullanilan post hoc testlerinden biridir
(Yarimoglu ve Ersonmez; 2017: 91; Sofyalioglu ve Kartal, 2011: 281). Yukarida
belirtildigi lizere, farkliliklarin belirlenmesi amaciyla gergeklestirilen Anova analizi
sonucu elde edilen tek anlaml iliski Firma lletisimi boyutuna iliskindir. (F=4,014;
p=0,008). lgili farkliligin nedeni LSD testi ile analiz edildiginde; ortaokul mezunu
bireylerin lise, liniversite ve lisansiistlii bireylere gore ara¢ kiraladiklar1 firmalarin
ulasilabilir olmasin1 daha az 6nemli gordiikleri sonucuna ulasilmaktadir (p=0,005;

0,001). Tlgili bulgular Tablo 37°da gosterilmektedir.

Tablo 37: Katihmeilarin Egitim Diizeylerine fliskin LSD Post Hoc Testi

(I) Egitim Durumu (J) Egitim Durumu | Ort. Farki (I-J) Std. Hata p
Ortaokul Lise -1,30826" 146210 0,005
Universite -1,47504" 45747 0,001
Lisanssti -1,50000" ,46445 0,001
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Lise Ortaokul 1,30826" ,46210 0,025
Universite -,16678 ,13143 0,583

Lisansusti -,19174 ,15398 0,598

Universite Ortaokul 1,47504" 45747 0,007
,16678 ,13143 0,583

Lisansustii -,02496 ,13946 0,998

Lisansisti Ortaokul 1,50000" ,46445 0,007
,19174 ,15398 0,598

Universite ,02496 ,13946 0,998

*0,05 Diizeyinde anlamlidir.

Arastirma kapsaminda hipotez olarak degerlendirilen diger bir bagimsiz

degisken katilimcilarin yas diizeylerine iliskindir. Yas degiskenine iligkin anlaml

farkliliklar1 elde etmek amaciyla bu degiskenin bagimsiz degisken olarak kullanildigi

Tek Yonlii Varyans Analizi (Anova) gergeklestirilmistir. Ilgili analize iliskin bulgular

Tablo 38’de gosterilmektedir. Yas degiskenine iliskin analiz sonucu incelendiginde;

bes boyuta iliskin p degerlerinin 0,05’in altinda kaldig1 ve Anova testinin istatistiki

olarak anlamli sonug vermedigi bulgulanmistur.

Tablo 38: Yas Degiskenine iliskin Tek Yonlii Anova Testi Sonuclar:

Tammlayie Istatistikler Anova Sonuclari
Arag
Konforu
Grup N Ort S.S. KT sd KO F p
20-29 120 4,04 1,26 | G. Arast | 6,113 3 2,038 | 1,884 | 132
30-39 201 4,32 927 | G.lg¢i 428,177 | 396 1,081
40-49 65 4,29 ,924 | Toplam | 434,289 | 399
50 ve lzeri 14 4,19 ,945
Teknik
Yeterlilik
Grup KT sd KO F p
20-29 120 4,43 1,13 | G. Aras1 | 4,006 3 1,034 | 1,918 | ,126
30-39 201 4,65 614 | G. i 275,661 | 396 ,696
40-49 65 4,64 ,752 | Toplam | 279,667 | 399
50 ve Uzeri 14 4,42 ,901
Firma
iletigimi
Grup KT sd KO F p
20-29 120 4,16 1,16 | G. Aras1 | 4,784 3 1,595 | 1,284 | ,279
30-39 201 4,27 1,06 | G.lgi 491,650 | 396 1,242
40-49 65 4,38 1,09 | Toplam | 496,434 | 399
50 ve Uzeri 14 3,83 1,43
Memnuniyet
Grup
20-29 120 3,89 1,15 | G. Aras1 | ,225 3 0,075 | 0,060 | ,981
30-39 201 3,93 1,08 | G.lgi 490,980 | 396 1,240
40-49 65 3,94 1,15 | Toplam | 491,204 | 399
50 ve Uzeri 14 3,88 1,00
Sadakat
Grup
20-29 120 3,91 1,19 | G. Aras1 | ,354 3 ,118 | 0,088 | ,967
30-39 201 3,95 1,11 | G.lgi 530,631 | 396 1,340
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40-49

65

3,93

1,22

Toplam

530,984

399

50 ve Uzeri

14

4,07

1,08

Demografik degiskenler arasinda arastirilan son hipotez katilimcilarin gelir

duzeylerine iliskindir. Gelir diizeyinin bagimsiz degisken olarak alindigi Anova testine

iliskin sonuglar Tablo 39°da gosterilmektedir. Gelir diizeyine iliskin analiz sonuglari

degerlendirildiginde; 5 faktor boyutu ile yapilan analizlerde herhangi bir anlaml

farkliliga ulasilamamistir. p>0,05 oldugu i¢in Ho reddedilemez dolaysiyla boyutlar

arasinda gelir degiskeni agisindan farklilik yoktur.

Tablo 39: Gelir Degiskenine iliskin Tek Yonlii Anova Testi Sonuclar

Tammlayici Istatistikler

Anova Sonuglari

Arag Konforu

Grup N Ort S.S. KT sd KO F p
1300 TL ve alt1 4 3,91 1,95 | G. Arasi 4,088 8 511 | ,464 | 881
1301 TL-2600 TL 61 | 4,17 1,13 | G.lI¢i 430,20 | 391 | 1,100

2601 TL-3900 TL 75 | 4,13 1,17 | Toplam 434,28 | 399

3901 TL-5200 TL 65 | 4,31 0,96

5201 TL-6500 TL 56 | 4,19 1,12

6501 TL-7800 TL 15 | 4,42 0,57

7801 TL-9100 TL 17 | 4,48 0,57

9101 TL-10400 TL 12 4,46 0,39

10401 TL ve Ustii 95 | 4,20 1,02

Teknik Yeterlilik

Grup KT sd KO F p
1300 TL ve alt1 4 3,75 1,89 G. Arasi 5,76 8 ,721 | 1,030 | ,413
1301 TL-2600 TL 61 | 4,57 0,90 G. Ici 273,89 | 391 | 701

2601 TL-3900 TL 75 | 4,62 0,80 Toplam 279,66 | 399

3901 TL-5200 TL 65 | 4,61 0,72

5201 TL-6500 TL 56 | 4,44 1,09

6501 TL-7800 TL 15 | 4,66 0,39

7801 TL-9100 TL 17 | 4,82 0,30

9101 TL-10400 TL 12 | 4,79 0,31

10401 TL ve Usti 95 | 4,55 0,80

Firma lletisimi

Grup KT sd KO F p
1300 TL ve alt1 4 3,75 1,89 G. Arasi 16,15 8 2,020 | 1,644 | 111
1301 TL-2600 TL 61 | 3,88 1,34 G. Ici 480,27 | 391 | 1,228

2601 TL-3900 TL 75 | 4,23 1,01 Toplam 496,43 | 399

3901 TL-5200 TL 65 | 4,29 1,08

5201 TL-6500 TL 56 | 4,45 0,89

6501 TL-7800 TL 15 | 4,66 0,48

7801 TL-9100 TL 17 | 4,45 0,78

9101 TL-10400 TL 12 | 4,55 0,89

10401 TL ve Usti 95 | 4,20 1,22

Memnuniyet

Grup

1300 TL ve alt1 4 2,75 1,70 G. Arasi 13,62 8 1,703 | 1,394 | ,197
1301 TL-2600 TL 61 | 3,69 1,34 G. Ici 47757 | 391 | 1,221

2601 TL-3900 TL 75 | 4,07 1,00 Toplam 491,20 | 399

3901 TL-5200 TL 65 | 4,05 1,10
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5201 TL-6500 TL 56 | 4,01 0,96

6501 TL-7800 TL 15 | 4,15 0,81

7801 TL-9100 TL 17 3,80 1,13

9101 TL-10400 TL 12 3,86 0,80

10401 TL ve Ustii 95 3,84 1,12

Sadakat

Grup

1300 TL ve alt1 4 3,37 1,70 G. Arasi 12,68 8 1,585 | 1,196 | ,300
1301 TL-2600 TL 61 3,65 1,39 G. Ici 518,30 | 391 | 1,326
2601 TL-3900 TL 75 | 4,02 1,02 Toplam 530,98 | 399

3901 TL-5200 TL 65 | 4,13 1,08

5201 TL-6500 TL 56 3,91 1,17

6501 TL-7800 TL 15 | 4,40 0,84

7801 TL-9100 TL 17 3,88 1,17

9101 TL-10400 TL 12 3,87 0,85

10401 TL ve Ustii 95 3,91 1,15

Arastirma konusunun arag kiralama odakli olmasi, sadakatin ve memnuniyetin

bir faktor grubu olarak ¢alismada yer almasi, arac kiralama siirecinde miisterilerin arac

markalarma yonelik memnuniyetler arasindaki farkliligin belirlenmesinin gerekliligini

ortaya ¢ikarmistir. Bu nedenle ¢alismanin ana hipotezleri haricinde, “Heo: Kiralanan

arag ile kiralamadan duyulan memnuniyet arasinda kiralanan ara¢ markasi agisindan

anlaml farklilik bulunmamaktadir” seklinde bir hipotez olusturularak ilgili probleme

iliskin ¢6zlim aranmistir. Bu tiir bir hipotezin test edilmesi i¢in tercih edilen kiralik

ara¢ markas1 bagimsiz degisken olarak degerlendirilerek Tek Yonlii Varyans Analizi

(One Way ANOVA) gerceklestirilmistir. Analize iliskin bulgular Tablo 40’da

gosterilmektedir. Tablo 40 incelendiginde; Anova testinde bulunan F degerinin 2,102

ve sig degerinin 0,011 olarak ortaya ¢iktigi ve dolayisiyla gruplar arasi anlamli

farkliliklarin bulunmakta oldugu sonucuna ulasilmistir.

Tablo 40: Memnuniyete liskin Tek Yonlii Anova Analizi

Tammlayici Istatistikler Anova Sonuclari
Memnuniyet
Grup N Ort S.S. KT sd KO F p
Audi 6 4,05 0,90 G.Aras1 | 34879 |14 | 2491 | 2,102 | 0,011
BMW 19 3,66 0,88 G. Igi 456,326 | 385 | 1,185
Citroen 9 3,96 0,85 Toplam 491,204 | 399
Ford 33 4,24 0,71
Fiat 26 3,71 1,06
Hyundai 26 3,33 1,40
Nissan 6 4,16 0,65
Mercedes 31 3,83 1,22
Opel 123 4,10 0,99
Peugeot 11 4,03 1,12
Renault 71 3,61 1,39
Seat 3 3,22 2,03
Skoda 6 4,55 0,50
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Toyota 5 4,20 0,50
Volkswagen 25 4,33 0,71

Gruplar aras1 anlamli farkliliklari tespit etmek i¢in Fischer’s LSD testi araciligi
ile Post Hoc analizleri gergeklestirilmis ve sonuglar1 Tablo 41°da gosterilmistir. Tablo
40 incelendiginde; otomobil markalar1 arasinda elde edilen ilk anlamli farklilik
Volkswagen markasi ile BMW, Fiat ve Renault markalar1 arasindadir. Elde edilen bu

analiz sonuglari itibariyle He1 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 41: Arac¢ Kiralama Siirecinde Marka ve Memnuniyet Iliskisine Yonelik

LSD Post Hoc Test Sonuclari

(1) Marka (J) Marka Ort. Farki (I-J) Std. Hata p
Audi 27778 ,49493 575
BMW ,66667" ,33135 ,045
Citroen ,37037 42321 ,382
Ford ,09091 ,28867 ,753
Fiat ,61538" ,30495 ,044
Hyundai 1,00000" ,30495 ,001
Nissan ,16667 ,49493 ,736
Mercedes ,49462 ,29265 ,092
Volkswagen Opel 22764 23884 341
Peugeot ,30303 ,39391 ,442
Renault ,71831" ,25319 ,005
Seat 1,11111 ,66521 ,096
Skoda -,22222 ,49493 ,654
Toyota ,13333 ,53335 ,803
Audi -,44053 ,46286 342
BMW -,05164 ,28120 ,854
Citroen -,34794 ,38521 ,367
Ford -,62740" ,22937 ,007
Renault Fiat -,10293 24956 680
Hyundai ,28169 ,24956 ,260
Nissan -,565164 ,46286 ,234
Mercedes -,22369 ,23437 ,340
Opel -,49067" ,16227 ,003
Peugeot -,41528 35277 ,240
Seat ,39280 ,64170 ,541
Skoda -,94053" ,46286 ,043
Toyota -,58498 ,50373 ,246
Volkswagen -,71831" ,25319 ,005
Audi -, 72222 ,49308 144
BMW -,33333 ,32859 311
Citroen -,62963 ,42105 ,136
Ford -,90909" ,28549 ,002
Fiat -,38462 ,30195 ,204
Nissan -,83333 ,49308 ,092
) Mercedes -,50538 ,28952 ,082
Hyundai Opel - 77236" 23500 001
Peugeot -,69697 ,39158 ,076
Renault -,28169 ,24956 ,260
Seat ,11111 ,66383 ,867
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Skoda -1,22222" ,49308 ,014
Toyota -,86667 ,53164 ,104
Volkswagen -1,00000" ,30495 ,001

*0,05 Diizeyinde anlamlidir.

Arastirmanin son hipotezi olan memnuniyet ve sadakat boyutlar1 arasindaki

iliskinin varligimni test amaciyla korelasyon analizinden yararlanilmustir. Tgili iliskiyi

ise Tablo 42’de

tespit amaciyla gergeklestirilen korelasyon analizi

gosterilmektedir. Memnuniyet ve sadakat boyutlar

arasinda gergeklestirilen

korelasyon analizi sonucunda iki degisken arasinda pozitif yonlu, gucli ve anlamli bir

iliskinin bulundugu goriilmektedir. Elde edilen bulgu dogrultusunda H71 hipotezi kabul

edilmistir.

Tablo 42: Memnuniyet ve Sadakat Boyutlarina Yonelik Korelasyon Matrisi

Memnuniyet Sadakat
Pearson 1 ,198**
Memnuniyet i
Sig 0,000
Pearson ,198** 1
Sadakat i
Sig 0,000

** Korelasyon 0,01 seviyesinde anlamlidir.
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SONUC VE ONERILER

Gilinlimiizde kalite, isletmeler icin stratejik bir ara¢ olarak kullanilmaktadir.
Stratejik kalite yaklasim modeline gore, miisteri tatmin diizeyi, bir mal ya da hizmetin
kaliteli olup olmadigini ortaya koymaktadir. Kaliteli hizmet sunmay1 bir gereklilik
kabul edip, kaliteli hizmet araciligiyla kurum imajin1 giiglendiren isletmelerin pazar

paylarini, net kazanglarini ve net faaliyet karlarini artiracaklart agiktir.

Hizmetlere iliskin ihtiyag, verilen Kkaliteli hizmete dair gereksinimi de
beraberinde getirmistir. Bireyler, gereksinim duyduklari hizmetlerin kalitelisini almak
ve doyuma ulasmak olmayi arzu ederler. Bu sebepten dolayr hizmet sunarken,
kesinlikle kalite faktoriinii goz ard1 etmemek gereklidir. Fakat {iriiniin kaliteli olmasi,
fiziki ve nesnel degisken unsurlarla tespit edilmesine karsin, hizmet kalitesinin
Olciilmesi giictlir. Hizmetin kalitesini tespit eden esasinda hizmetten faydalananlardir.
Bu sebepten 6tiirli hizmetin kalitesi, hizmeti alandan alana farklilik arz etmektedir. Bu
noktadan anlagildig1 baglaminda hizmet kalitesinin artmasinin veya sunulan hizmetin

doyuruculugunun en 6nemli noktasi, hizmetten faydalananlardir.

Bu baglamda, agagidaki tabloda arastirmanin kalite, memnuniyet ve sadakat ile
ilgili olan tim hipotezleri gosterilmistir. Ozellikle Ho’in reddedildigi yani anlaml

farklilik veya iliski oldugu tespit edilen hipotezler yorumlanmustir.

Tablo 43: Hipotez Testleri Ozeti

Hipotez | Hipotez Sonug

No.

Hao Arag kiralayan bireylerin hizmet kalitesine iliskin goriisleri Reddedilemez
cinsiyetleri itibariyle anlaml farklilik gdstermemektedir

Hz0a Arag kiralayan bireylerin ara¢ konforu hizmet kalitesi alt Reddedilir

boyutuna iliskin gortisleri medeni halleri itibariyle anlaml
farklilik gostermemektedir.
H2ob Arag kiralayan bireylerin teknik yeterlilik hizmet kalitesi alt | Reddedilir
boyutuna iliskin goriisleri medeni halleri itibariyle anlamli
farklilik gostermemektedir.
H2oc Arag kiralayan bireylerin firma iletisimi hizmet kalitesi alt Reddedilemez
boyutuna iliskin goriisleri medeni halleri itibariyle anlaml
farklilik gbstermemektedir.

Hzod Arag kiralayan bireylerin memnuniyete iliskin goriigleri Reddedilemez
medeni halleri itibariyle anlamli farklilik gdstermemektedir.

H2oe Arag kiralayan bireylerin sadakate iligkin goriisleri medeni Reddedilemez
halleri itibariyle anlamli farklilik gdstermemektedir.

Haoa Arag kiralayan bireylerin ara¢ konforu hizmet kalitesi alt Reddedilemez

boyutuna iliskin gorisleri egitim durumlari itibariyle anlamli
farklilik gostermemektedir.
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Haob Arag kiralayan bireylerin teknik yeterlilik hizmet kalitesi alt | Reddedilemez
boyutuna iligkin goriisleri egitim durumlart itibariyle anlaml
farklilik gostermemektedir.

Hsoc Arag kiralayan bireylerin firma iletisimi hizmet kalitesi alt Reddedilir
boyutuna iligkin goriisleri egitim durumlart itibariyle anlaml
farklilik gostermemektedir.

Haod Arag kiralayan bireylerin memnuniyete iligkin goriigleri Reddedilemez
egitim durumlart itibariyle anlamli farklilik
gostermemektedir.

Hsoe Arag kiralayan bireylerin sadakate iliskin goriisleri egitim Reddedilemez
durumlari itibariyle anlaml farklilik géstermemektedir.

Hao Arag kiralayan bireylerin hizmet kalitesine iligkin goriigleri Reddedilemez
yaglari itibariyle anlaml farklilik gostermemektedir.

Hso Arag kiralayan bireylerin hizmet kalitesine iliskin goriisleri Reddedilemez
gelirleri itibariyle anlamli farklilik gostermemektedir.

Heo Kiralanan arag ile kiralamadan duyulan memnuniyet arasinda | Reddedilir
kiralanan ara¢ markasi ag¢isindan anlamli farklilik
bulunmamaktadir.

Hzo Arag kiralamadan duyulan memnuniyet dizeyi ile kiralama Reddedilir

sirketlerine yonelik sadakat arasinda anlamli iligki yoktur.

Ara¢ kiralama sektorinden ara¢ kiralayan yani hizmet alanlarin hizmet
kalitesine iliskin goriislerinin tespit edilmesine yonelik gergeklestirilen arastirmada
olusturulan hipotezlerin sonuglar1 degerlendirildiginde elde edilen anlamli farklilik
katilimcilarin arag konforu ve araglarin teknik yeterliliklerine yonelik olarak ortaya
cikmigtir. [lgili anlaml farkliliklar degerlendirildiginde; evli bireylerin bekar bireylere
gore araglarda daha yiiksek diizeyde konfor aradiklari ve yine evli bireylerin bekar
bireylere gore araclardaki teknik yeterliliklere daha fazla 6nem verdikleri

gorulmektedir.

Aragtirmada diger bir anlamli farklilik katilimcilarin firma iletisimi ve egitim
diizeyleri arasinda goriilmektedir. Ortaokul mezunu bireylerin lise, iiniversite ve
lisanstistii bireylere gore ara¢ kiraladiklari firmalarin ulasilabilir olmasin1 daha az

Oonemli gordiikleri sonucuna ulasilmaktadir.

Bununla birlikte kiralanan arag ile kiralamadan duyulan memnuniyet arasinda
kiralanan ara¢ markasi acisindan birbirleri ile iliskili oldugu tespit edilmistir.
Volkswagen marka arag kiralayan bireylerin memnuniyet diizeylerinin BMW, Fiat ve
Renault marka arag kiralayan bireylere gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Elde
edilen ikinci anlamli farklilik Renault firmasi ile Ford, Opel ve Skoda markalar
arasindadir. Ilgili anlamh farklilik incelendiginde; Renault marka ara¢ kiralayan
bireylerin memnuniyet duzeylerini Ford, Opel, Volkswagen ve Skoda marka ara¢

kiralayan bireylere gore daha diisiik oldugu gortlmektedir. Analize iliskin son anlamli
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farklilik ise Hyundai markas1 ile Ford, Opel ve Skoda markalar1 arasindadir. Bu
anlamli farklilik incelendiginde, Hyundai marka arag kiralayan bireylerin memnuniyet
duzeylerinin Ford, Opel, Volkswagen ve Skoda marka ara¢ kiralayan bireylere gore

daha diisiik oldugu belirlenmistir.

Arastirmada son olarak tespit edilen diger bir iliski ara¢ kiralayan bireylerin
memnuniyet diizeyleri ile kiralama sirketlerine yonelik sadakat diizeyleridir. Bir
anlamda miisterilerin arag¢ kiralama sirketlerinden memnuniyet derecelerinin artmasi
ile ayn1 arag kiralama sirketi ile iliski icerisine girmesi kuvvetle beklenen bir sonug

olarak karsimiza ¢ikacagini sdylemek miimkiindiir.

Arag kiralama hizmeti almak isteyen kisiler ve bu hizmeti veren firmalar
arasinda sikdyet yOnetiminin Onemi biiyiiktiir. Arastirmada elde edilen bulgular
dogrultusunda sikayetlerin ciddiye alinmasi ve miisterilere doniis hizinin tatminkar
olmasi artan rekabet ortaminda énem tasiyabilmektedir. Kiralama firmalarinin arag
kiralama hizmeti almis miisterilerinden gelen geri bildirimleri titizlikle incelemesi ve
sikdyetlerini daha etkin yoOnetmelidir. Bu alanin etkin yonetimi, bireylerin
beklentilerini karsilama orani arttirmak ile birlikte sikayetler hizlica miisteri

memnuniyetine dontisebilir.

Guniimuzde ihtiyag duyulan mal veya hizmete dair bilginin kolaylikla
edinilebilmesi arag kiralama sektoriinde de karsimiza ¢ikmaktadir. Kiralayan bireyile
kiralama sirketi arasindaki iletisimin var olmasi ya da firmanin ulasilabilirliginin
Oonemi goriilmektedir. Bu ylizden de kiralama firmalarina mevcut veya potansiyel

miisterilerine yonelik kolay iletisim saglanabilmesi tavsiye edilmektedir.
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EK 1. ANKET FORMU

Sayim Katilimet,
Bu arastirma, yiiksek lisans tezi kapsaminda tiiketicilerin ara¢ kiralama sektoriiyle
ilgili diisiincelerini incelemek amaciyla yapilmaktadir. Arastirmamiza katildiginiz igin
tesekkiir ederiz.

Mehmet Simsek-Yasar Universitesi/UTF Yiiksek Lisansi

1. Liitfen asagidaki ifadeleri cevaplandiriniz.

E=Evet H=Hayr

1. En son ne zaman ara¢ kiraladiniz?...
Kullandiginiz arag kiralama sirketinin adi nedir?. ?...
Araci nereden kiraladiniz? (Havalimani, Otel vs.)... ?...

Hangi siklikla ara¢ kiralama yaparsmiz?........ ?...

2.

3.

4.

5. En son hangi marka ve model arag kiraladiniz?.............. 2.

6. Kiralama yaptiginiz aracin birim kiralama fiyati nedir?......... ..

7. Ne kadar siire ile ara¢ kiralama yaptimiz?.... ?...

8. Kiralama teklifiniz anlasilan zamaninda size ulasi m1? (1) E (2) H

9. Kiralama teklifinizdeki sartlar agik¢a anlayacaginiz diizeyde miydi? (1) E (2) H
10. Kiralama teklifiniz size beklenen zamanda ve rahatlikta arag¢ kiralamaniz1 sagladi
m? (1)E 2)H

11. Bir onceki arag kiralamaniz size ikinci bir ara¢ kiralamasini diistindtirdii mii? (1)
E(2H

12. Kiraladigimniz arag size anlasilan zamaninda ulagtirildi mi1? (1) E  (2) H

13. Kiraladiginiz arag size anlastiginiz zamanda ulagmadiysa nasil bir ¢6ziim
sunuldu?. ?...

14. Kiraladigimiz arag ile ilgili bir sikayetiniz oldu mu? (1) E (2) H

15. Sikayetiniz kiralama firmasi tarafindan ciddiye alindi m1? (1) E  (2) H

16. Sikayetinize zamaninda doniis yapildt m1? (1)) E  (2) H

17. Sikayetiniz ile alakali memnuniyetiniz saglandim1? (1) E  (2) H

18. Kiralama siiresi boyunca ara¢ arizasi veya beklenmedik bir durum ile karsilastiniz
m? (1)E 2)H

19. Kiralama siiresince arag igin satis sonrasi servis hizmeti alindimi1? (1) E  (2) H
20. Kiralama sonunda aracin kiralama firmasina teslimi kolay oldu mu? (1) E (2)H
21. Kiralama sonunda arag izerinde bir hasar meydana geldi mi? (1) E (2) H

22. Hasar kullanici hatali miydi yoksa teknik neden 6tiirti miydi?

(1) Kullanic1 Hatas1 (2) Teknik Neden (3) Her ikisi (4) Higbiri
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23. Kiralama sonunda size siirpriz bir ek maliyet ¢iktt m1? (1) E

24. Kiraladiginiz aracin motor performansi tatminkar miydi? (1) E  (2) H

25. Kiraladiginiz aracin yol tutusu tatminkar miydi? (1) E  (2) H

(2)H

26. Kiraladiginiz aracin yardimci ekipmanlarinin ¢alismasi (kap1 kollari, silecekler,

elektrikli aynalar gibi) tatminkar miyd1? (1) E  (2) H

27. Ariza veya kaza aninda verilen 7/24 yol yardim hizmeti tatminkar miydi?(1)E (2)H

28. Yol yardim ¢ekisi zamaninda talep ettiginiz yere ulasti mi1? (1) E

(9H

29. Tahsisi yapilan gegici muadil aract zamaninda teslim alabildiniz mi? (1) E (2) H

30. Geg¢ici muadil ara¢ bakimli, temiz ve zamaninda teslim edildi mi? (1) E (2) H

2 Liitfen asagidaki ifadeleri en son kiraladigimiz araci ve kiralama yaptiginiz

sirketi diisiinerek cevaplandirinz.

1: Kesinlikle Katilmiyorum  2: Katilmiyorum  3: Ne Katiliyorum Ne

Katilmiyorum 4: Katihlyorum

5: Kesinlikle Katiliyorum

1123|415
R1 | Aragta klima olmalidir 112(3(4 |5
R2 | Aragtaki koltuklar konforlu olmalidir. 1123|415
R3 | Aracin i¢i genis olmalidir. 1123|415
R4 | Kiralama sirketi, araci istedigim yerde teslim 1123415
edebilmelidir.
RS | Kiralama sirketi araci istedigim yere geri birakmamaizin |12 |3 |4 |5
vermelidir.
R6 | Kiralama sirketi ¢aliganlari, ara¢ fonksiyonlari ve 112|345
ekipmanlar1 hakkinda beni bilgilendirmelidir.
R7 | Araci teslim aldifimda ara¢ olduk¢a temiz olmalidir. 1123|415
R8 | Araci teslim aldifimda aragta yeterli yakit olmalidir. 1123|415
R9 | Araci teslim aldigimda aracta yerel harita ve turistleri¢cin |12 |3 |4 |5
bilgilendirme temin edilmelidir.
R10 | Aracta teknik bir problem olmamalidir. 1123|415
R11 | Aracta gerekli hava yastig1 ve ABS fren sistemi gibi 1123|415
giivenlik 6zellikleri bulunmalidir.
R12 | Kiralama sirketi ¢arpisma hasarlar1 da dahil tim 112|345
olusabilecek masraflar1 karsilayacak sigorta policesi
sunmalidir.
R13 | Aracta engelliler icin ergonomik veya 0zel ihtiyaclara 1123|415
yonelik 6zellikler bulunmalidir.
R14 | Aracin manuel ve otomatik sanziman opsiyonu olmalidir. |12 |3 |4 |5
R15 | Aracta hidrolik veya elektrikli direksiyon sistemi 1123415
olmalidir.
R16 | Kiralama sirketi kolayca erisilebilir olmalidir. 1123|415
R17 | Kiralama sirketi ¢alisanlar1 her an ulasilabilir olmalidir. 1123|145
R18 | Kiralama sirketi ¢alisanlar1 kaza veya teknik problemler 1123|415
gibi ekstra bir durum olustugunda ulagilabilir olmalidir.
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3. Liitfen asagidaki ifadeleri en son ara¢ kiralama yaptigimiz sirketi diisiinerek
cevaplandiriniz.

1: Kesinlikle Katilmiyorum 2: Katilmiyorum  3: Ne Katiliyorum Ne

Katilmiyorum  4: Katihyorum 5: Kesinlikle Katiliyorum
1/2|3|4]5
M1 | Bu arag kiralama sirketinden genel olarak memnunum. 1121345
M2 | Bu arag kiralama sirketi beklentilerimin tizerindedir. 112345
M3 | Bu arag kiralama sirketi hayalimdeki ideal ara¢ kiralama 112345

sirketine ¢ok yakindir.

S1 | Kiralamalarimin ¢ogunu bu arag kiralama sirketinden 112345
yaparim.

S2 | Bu arag kiralama sirketini ¢evremdekilere tavsiye ederim. 11213415

S3 | Bu arag kiralama sirketinden yakin bir zamanda tekrararac |12 |3 |4 |5
kiralayacagim.

4. Demografik Sorular

Cinsiyet: (1) Kadin (2) Erkek

Dogum Yili:

Medeni Durum: (1) Evli  (2) Bekar

Son mezun olunan okul: (1) ilkokul (2) Ortaokul (3) Lise (4) Universite (5)
Master/Doktora

Yasadigimiz flge: (1) Balgova (2) Bayrakli  (3) Bornova (4) Buca (5) Cigli
(5) Gaziemir  (6) Guzelbahge (7) Karabaglar (8) Karsiyaka (9) Konak
(10) Narhdere

Ayhik hane halki geliri: (1) 1.300TL ve alt1 (2) 1.301TL-2.600TL (3) 2.601TL-
3.900TL (4)3.901TL-5.200TL (5)5.201TL-6.500TL (6) 6.501TL-7.800TL (7)
7.801TL-9.100TL (8) 9.101TL-10.400TL (10) 10.401TL ve Ustu

Hanede yasayan Kisi sayisi: .

Is durumu: (1) Ozel sektor calisam1  (2) Kamu sektorii galisani (3) Serbest
meslek  (4) Ogrenci (5) Ev hanim1 (6) Issiz (7) Emekli

(8) Caligmiyor (9) Diger:
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