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OZET

GlUnumiuzde bireysel ara¢ kiralama sektorl gin
gectikce biylimekte ve arag kiralama faaliyetinde
bulunan tuketici sayisi hizla artmaktadir. Bireysel
ara¢ kiralama sektoriiniin biytmesi icin sunulan
hizmetlerin kaliteli olmasi ve tiiketicilerin sunulan
Uriin ve hizmetlerden duyduklari memnuniyet ve
sadakat seviyelerinin yiiksek olmasi gerekmektedir.
Bu calismanin ana amaci; bireysel arac kiralama
hizmetlerinin kalitesinin incelenmesi ve hizmet
kalitesinin memnuniyet ve sadakat Uzerindeki
etkilerinin arastirlmasidir. ikincil amag ise bireysel
ara¢ kiralama hizmetlerinin kalitesinin demografik
degiskenlere gore farkhlasip farklilasmadiginin
incelenmesidir. Bu dogrultuda, nicel yontemlerden
anket teknigi kullanilarak daha 6nce arac kiralamasi
yapmis 400 tiketici ile yliz ylize anket ve e-posta
yoluyla anket teknikleri vasitasiyla veri toplanmistir.
Verilerin analizinde faktor, korelasyon, regresyon
analizleri ve bagimsiz érneklemler T testi ve Anova
testinden yararlanilmistir. Bulgularda arag kiralama
hizmetleri kalitesi 6l¢egdinin li¢c boyutta toplandigi ve
teknik yeterlilik boyutunun hem memnuniyeti hem
de sadakati gticlii bir sekilde etkiledigi goralmustdr.
Ayrica, teknik yeterlilik boyutunun tiiketicilerin
medeni durumlarina ve egitim durumlarina gére de
farkhlastigi bulunmustur. Bu ¢alisma, sadece bireysel
ara¢ kiralama sektoriinde sunulan hizmetlerin
kalite boyutlarina odaklanmasi ve bu boyutlarin
demografik degiskenlere gore incelenmesi agisindan
0zgn bir calismadir.

Anahtar Kelimeler: Bireysel arag kiralama sektord,
hizmet kalitesi, memnuniyet, sadakat.
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ABSTRACT

Today, the car rental industry has been growing day
by day and the numbers of consumers, who have
rented a car before, have been increasing sharply.
For the growth in the car rental industry, services
provided should be high-quality and consumers’
satisfaction and loyalty levels of these services
should be at the high level. The main aim of this
research was to examine the quality of the services
in the individual car rental industry and analyze the
effects of service quality on satisfaction and loyalty.
The second aim of the study was to analyze whether
car rental service quality differentiate based on
demographics or not. Within these aims, data were
gathered from 400 consumers, who have rented a
car before, via face-to-face survey and e-mail survey
techniques. Factor analysis, correlation analysis,
regression analysis, independent sample T test, and
Anova test were used in data analysis. In findings, it
was seen that there were three dimensions of the
car rental service quality scale, and the technical
competence dimension affected both satisfaction
and loyalty influentially. Also, it was found out that
the technical competence dimension differentiated
based on marital and education status of the
customers. This study was an original study for
focusing on the quality dimensions of services
provided only in the individual car rental industry
and examining these dimensions based on
demographic variables.

Keywords: Individual car rental industry, Service
quality, Satisfaction, Loyalty.

*Bu calisma, Yasar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Yiiksek Lisans Programi'nda yazilan yiiksek lisans tezi kapsaminda

yapilan arastirmanin verileri kullanilarak iiretilmistir.
"Yasar Universitesi, rtc.mehmetsimsek@gmail.com

%Yasar Universitesi, isletme Fakiiltesi, emel.yarimoglu@yasar.edu.tr

89


https://orcid.org/0000-0003-0023-7043
https://orcid.org/0000-0002-0484-5006

Mehmet SIMSEK, Emel YARIMOGLU

1. GIRIS

Sonyillarda, arag kiralama sektoru tuiketicilerin yeni
ara¢ satin almalarindansa ara¢ kiralama faaliyetine
yonelmeleri sonucunda giderek buylmektedir.
Turkiye'de de arag¢ kiralama sektori gin gectikce
blylmekte ve ara¢ kiralama yapan tiiketici sayisi
ve yeni ara¢ yatinmlari giinden giine artmaktadir
(Haber7, 2016). Tum bunlarin yani sira 2017 yilinda
Turkiye'ye gelen yabanci turist sayisinin diismesinden
dolayi araba kiralama sektoriinde 2017 yili igin dnceki
yillarin altinda bir biylime orani 6ngoérilmistir
(CNN Tirk, 2017). Sektortin biyimesi icin sunulan
hizmetlerin kaliteli olmasi ve tiketicilerin sunulan Griin
ve hizmetlerden duyduklari memnuniyet seviyelerinin
yuksek olmasi gerekmektedir. Hizmet kalitesi algisi
ne kadar yuksek olursa tiketiciler arac kiralamaya
o kadar yoneleceklerdir. Dolayisiyla ara¢ kiralama
sektoriinde hizmet kalitesini ortaya ¢ikaran unsurlarin
incelenmesi ve bunlarin tiketicilerin memnuniyetleri
ve sadakatlerini etkileme derecelerinin ortaya konmasi
onemli ve gerekli bir konu olmaktadir.

Tuketicilerin Urlin ve hizmet tuketiminde farkl
deneyimler arayisina girmesi iriin hizmet sistemlerinin
ve kiralama endustrilerinin genislemesini saglamis,
dolayisiyla gliniimuz tiketicileri GriinG satin almak
yerine Urlini kiralayarak tiiketme yoluna gitmislerdir.
Tuketicilerin kiralama yapma nedenlerinin arastirildig
bir calismada (Moeller ve Wittkowski, 2010); sahipligin
onemi, deneyim oryantasyonu, fiyat bilinci, elverislilik
oryantasyonu, trend oryantasyonu ve cevrecilik
olmak (zere altt ana neden bulunmustur. Arag
kiralama sistemleri, 6zellikle trafikteki arac¢ sayisini,
park problemini ve yakit tiketimini azaltma gibi
surdirdlebilir faaliyetler sayesinde cevresel sorunlari
onlemektedir (Mont, 2002; Meijkamp, 1998; Firnkorn
ve Miller, 2011; Ugur, 2014).

Bu calismada, bireysel arag¢ kiralama faaliyetleri
ile ilgili hizmetlerin kalitesi incelenmistir. Calismanin
konusuna operasyonel ara¢ kiralama faaliyetleri dahil
edilmemistir. Nihai tlketicilerin yaptiklar bireysel arag
kiralamalarini iceren bu ¢alismanin ana amaci; arag
kiralama sirketlerince verilen hizmetlerin kalitesinin
incelenmesi ve arac kiralama hizmetleri kalitesinin
memnuniyet ve sadakat lzerindeki etkilerinin analiz
edilmesidir. Calismanin ikincil amaci ise arag kiralama
faaliyetleri ile ilgili hizmetlerin kalitesinin demografik
degiskenler agisindan incelenmesidir. Bu baglamda, bu
calismada, ilk once literatiir taramasi kisminda hizmet
kalitesi, arac kiralama hizmetleri kalitesi ve kalite,
memnuniyet ve sadakat konulari aciklanmis; sonra

arastirma modeli, hipotezleri ve yontemi anlatilmig;
son olarak arastirma bulgulari gosterilmis ve sonug ve
oneriler tartigiimistir.

2. LITERATUR TARAMASI

Somut Urtinler ve soyut hizmetler arasindaki cesitli
farkliliklardan dolayi hizmet pazarlamasinin pazarlama
alanindaki 6nemi giin gectikce artmaktadir. Kitlesel
Uretim ve makinelesme sayesinde standardize edilmis
Urlinler Uretilebiliriken insana dayali Gretime bagli olan
hizmetlerde standartlasmanin elde edilmesi cok zordur.
Hizmetlerde standardizasyonu saglayabilmekicin kalite
ve hizmet kalitesi kavramlarindan yararlaniimaktadir.
Hizmet sektoriinde sunulan bir hizmetin en énemli
belirleyicisi olan kalite kavrami cesitli sekillerde
tanimlanabilmektedir. Juran (1974) kaliteyi “kullanim
icin uygunluk” olarak tanimlarken Crosby (1979)
“uygunluk gereksinimleri” olarak tanimlamistir. Soyut
hizmetlerin bir belirleyicisi olan hizmet kalitesi kavrami
ise tiiketici beklentilerinin ne kadarinin karsilandiginin
olctimlenmesi ile ilgilidir (Grénroos, 1984).

Pazarlama literatlriinde hizmet kalitesinin
farkl sektorlerde olcimlenmesi ile ilgili cok cesitli
modeller ve dlcekler yer almaktadir. Hizmet kalitesinin
olciimlenmesi ile ilgili ilk model Gronroos (1984)
tarafindan gelistirilmistir.  Bu modelde hizmet
kalitesinin (ic boyutu Uzerinde durulmustur: Teknik
kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj. Teknik
kalite hizmetlerle ilgili tiiketici degerlendirmelerini
icerir. Hizmet farkhlastirmasinin yaratiimasi icin teknik
kaliteden daha 6nemli bir boyut olan fonksiyonel kalite
ise tiketicilerin hizmeti nasil aldiklar/tiikettikleri ile
ilgilidir. Kurumsal imaj ise tiketici algilamalarindaki
olumlu etkiler sonucu olusmaktadir.

Hizmet kalitesi 6lciimii ile ilgili ikinci model Bosluk
(GAP) modelidir (Parasuraman vd., 1985). Bosluk
modeli, nitel arastirmalar sonucunda hizmetlerin
tanimlanmasi ve Ol¢imlenmesi igin olusturulan
onemli bir modeldir (Aydin, 2005; Yilmaz vd., 2007;
Bulgan ve Girdal, 2005). Bosluk modelinde; tiketici
beklentileri ve yonetim algilamalari arasinda Bilgi
Boslugu (GAP1), yonetim algilamalari ve hizmet kalitesi
Ozellikleri arasinda Politika Boslugu (GAP2), hizmet
kalitesi 6zellikleri ve hizmet dagitimi arasinda Dagitim
Boslugu (GAP3), hizmet dagitimi ve dissal iletisim
arasinda iletisim Boslugu (GAP4), beklenen hizmet
ve algilanan hizmet arasinda Hizmet Kalitesi Boslugu
(GAP5) bulunmaktadir. Ayni calismada (Parasuraman
vd., 1985), Bosluk modeli aciklandiktan sonra hizmet
kalitesinin 6zellikleri belirlenmistir. Buna gore; hizmet
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kalitesinin guvenilirlik, cevap verebilirlik, yeterlik,
erisilebilirlik, nezaket, iletisim, inanilirlik, glvenlik,
misteriyi anlama, somut varliklar olmak Uzere on
temel belirleyicisi bulunmaktadir.

Nitel arastirmalara dayali olusturulan bu
modellerden sonra, ilk kez ampirik arastirmalara dayal
gelismis bir hizmet kalitesi modeli Parasuraman vd.
(1988) tarafindan SERVQUAL adiyla olusturulmustur.
7li Likert tipi 6lcekle cevaplandirilan 22 ifade ve fiziksel
varliklar, guvenilirlik, karsilik verebilirlik, glivence ve
empati olmak lizere 5 boyuttan olusan bu model,
tlketicilerin beklentileri ve algiladiklari performans
arasindaki farki ortaya cikararak fark analizine dayal
Olclim teknigi vasitasiyla hizmet kalitesini 6lgcmektedir
(Kalkan ve Yarimoglu, 2016). SERVQUAL 6lcegindeki 22
ifade ile 6nce tiketicilerin beklentileri (beklenti dlcegi),
daha sonra da bu hizmetten aldiklari performanslari
(performans 6lcegi) olctimektedir.

Beklenti ve performans Oolcllerek uygulanan
fark analizi ile hizmet kalitesini 6lcmektense sadece
performans Uzerinden hizmet kalitesini belirleyen
Olcen modeller de literatiirde mevcuttur. Bu modellerin
basinda, SERVQUAL modeline alternatif olarak Cronin
ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen SERVPERF
modeli gelmektedir. SERVPERF modeline gore; hizmet
kalitesi bir tutumdur ve beklenti-algilanan performans
arasindaki fark yerine sadece algilanan performansa
dayali bir sekilde ol¢tlebilir (Kogoglu ve Aksoy, 2012).
Literatlirde SERVPERF modeli kullanilan ¢calismalar (Finn
ve Lamb, 1991; Babakus ve Boller, 1992; Karatepe vd.,
2005) olmasina karsin SERVQUAL modeli ilk oldugu ve
beklenti-algilanan performans arasindaki farki dl¢tigi
icin daha ¢ok tercih edilen ve ¢cogu calismada (Atrek
ve Bayraktaroglu, 2012; Owlia ve Aspinwall, 1996;
Hotamisli ve Eleren, 2011; Cati ve Yildiz, 2005; Aydin ve
Yildirim, 2012) kullanilan bir modeldir.

SERVQUAL modelinden farkli sektérlerde kullanmak
icin bircok alt model turetilmistir. icsel hizmet kalitesini
olcmek icin INTSERVQUAL (Frost ve Kumar, 2000),
araba kiralama hizmetleri kalitesini 6l¢mek icin
RENTQUAL (Ekiz vd., 2009), perakende bankacihg
hizmetlerini 6lgcmek icin SYSTRA-SQ (Aldlaigan ve
Buttle, 2002) ve TISQ (Sangeetha, 2012), spor merkezi
hizmetleri kalitesini 6lgmek icin SQFS (Chang ve
Chelladurai, 2003), online hizmet kalitesini 6l¢mek
icin e-SERVQUAL (Zeithaml vd., 2002) ve E-S-QUAL
(Parasuraman vd., 2005), restoran hizmetleri kalitesini
olcmek icin DINESERV (Stevens vd., 1995) gibi dlcekler
farkl sektorlere 6zgli hizmet kalitesi 6lcekleri olarak
tlretilmistir. SERVQUAL o6lceginden tiretilmis olan

RENTQUAL olcegi, araba kiralama sektoriine 6zgu bir
Ol¢lim araci oldugundan dolayi bu arastirmada araba
kiralama hizmetleri kalitesini 6lgmek icin kullaniimigtir.

Hizmet kalitesinin  memnuniyet ve sadakat
yaratmadaki glicinden dolay kalite-memnuniyet
ve kalite-sadakat iliskileri de ara¢ kiralama sektori
bazinda incelenmelidir. Memnuniyet, bir tiketicinin
beklenti ve performans karsilastirmasi sonucunda
elde ettigi davranis seklidir (Fornell, 1992). Sadakat ise
zaman icinde yapilan surekli ve tekrarli satin almalar
(davranigsal sadakat) ve o marka veya Urin ile ilgili
hissedilen olumlu duygular (tutumsal sadakat) ile
ilgilidir (Oliver, 1999). Zaman icinde memnun misteriler
sadik musterilere donismektedir. Hizmet kalitesi,
memnuniyet ve sadakat iliskilerine bakildigi zaman;
hizmet kalitesinin memnuniyet ve sadakatin bir dncili
oldugu gorulmustur (Cronin ve Taylor, 1992; Wong ve
Sohal, 2003; Yarimoglu, 2017). Bununla beraber; baz
calismalarda hizmet kalitesi dogrudan memnuniyeti
etkilemekte, sadakati ise dolayl olarak etkilemektedir
(Sivadas ve Baker-Prewitt, 2000; Caruana, 2002; Bei ve
Chiao, 2001). Bdyle bir durumda memnuniyet sadakatin
onculu olmakta ve hizmet kalitesi ile sadakat arasinda
da araci degisken etkisi gormektedir.

3. ARASTIRMA MODELI VE HIiPOTEZLERI

Arastirmanin ana amaci; arag kiralama faaliyetleri
ile ilgili hizmetlerin kalitesini 6lgmek ve aracg kiralama
hizmet kalitesinin memnuniyet ve sadakat tzerindeki
etkilerini analiz etmektir. Arastirmada, ara¢ kiralama
hizmetleri kalitesinin memnuniyet ve sadakat tizerinde
dogrudan bir etkisi olup olmadigi analiz edilmis ve
bu dogrultuda arastirma modeli, hizmet kalitesinin
memnuniyet ve sadakat lizerindeki dogrudan etkilerini
Olgmek icin kurulmustur. Bu dogrultuda arastirma
modeli asagidaki sekilde olusturulmustur.

Memnuniyet

e

Arag Kiralama Hizmet Kalitesi

Sadakat

Sekil 1: Arastirma Modeli

ilk olarak, arac kiralama hizmet kalitesinin
memnuniyet ve sadakat Uzerindeki etkisini inceleyen
ve arastirma modelinde de yer alan ilk iki hipotez
gelistirilmistir. Buna ek olarak; arastirmanin ikincil
amaci kapsaminda, arag kiralama hizmet kalitesinin
demografik degiskenlerle olan iliskilerini incelemek
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amaciyla Uciincl, dordiincli ve besinci hipotezler
kurulmustur. Bu dogrultuda, arastirmanin ana
hipotezleri su sekildedir:

H,: Arag kiralama faaliyetleri ile ilgili hizmet kalitesi
tiketicilerin memnuniyet seviyelerini anlamh bir
sekilde etkilemektedir.

H.: Arag kiralama faaliyetleri ile ilgili hizmet kalitesi
tlketicilerin sadakat seviyelerini anlamli bir sekilde
etkilemektedir.

H.: Arag kiralama faaliyetleri ile ilgili hizmet kalitesi
cinsiyete gore farkllasmaktadir.

H,: Arag kiralama faaliyetleri ile ilgili hizmet kalitesi
medeni duruma gore farkhlasmaktadir.

H.: Arag kiralama faaliyetleri ile ilgili hizmet kalitesi
egitim durumuna gore farklilasmaktadir.

Bu calisma, bireysel ara¢ kiralama sektoriinde
sunulan hizmetlerin kalitesine odaklanmasi ve arag
kiralama faaliyetleri ile ilgili sunulan hizmetlerin
kalitesinin demografik degiskenlere gére incelenmesi
acisindan 6zglin bir calismadir. Calisma; literatiirde
ve Ozellikle sektorel kaynaklarda sikca karsilasilan
operasyonel ara¢ kiralama sektoriiniin kapsam disi
birakilmasi, sadece bireysel tiiketici memnuniyeti ve
sadakatini arttirici hizmet kalitesi unsurlarinin tespit
edilmesi ve bu hizmet kalitesi unsurlarinin demografik
degiskenlere gore incelenmesi acisindan literatiire
katki saglamaktadir.

4. METODOLOJI

Ara¢  kiralama sektoriinde  gerceklestirilen
hizmetlerin kalitesini tespit etmek icin g6zlemlerin
ve Olcme yontemlerinin tekrarlanabildigi ve sayisal
arastirmalar vasitasiyla gerceklestirilebildigi arastirma
yontemi olan nicel arastirma ydntemi kullaniimistir.
Arastirma, nicel arastirma tekniklerinden biri olan anket
teknigi ile gerceklestirilmistir. Calisma kapsaminda
alan arastirmasinin gerceklestirilmesi icin hazirlanan
anket formu dort bolimden ve toplam 54 sorudan
olusmustur. ilk béliimde, arac kiralama siirecinin temel
dinamiklerinin musteriler tarafindan nasil algilandigini
belirlemeye yonelik coktan se¢meli 30 soru yer almistir.
ikinci béliimde arac kiralama faaliyetleri ile ilgili hizmet
kalitesini 6lgmeye yonelik Ekiz vd. (2009) tarafindan
gelistirilen 18 ifadeli RENTQUAL Olcegi; (clnci

bélimde ise 3 ifadeli Misteri Memnuniyeti Olcegi
(Fornell vd., 1996) ve 3 ifadeli Sadakat Olcegi (Oliver,
1981) yer almistir. Anket formunun son bolimiinde
ise katihmcilarin demografik 6zellikleri ile ilgili sorular
sorulmustur.

Arastirmanin evreni, izmir ilinde yasayan ve en az
bir kere ara¢ kiralamasi yapmis olan tuketicilerden
olusmustur. izmir ilinde arac kiralayan kisilerin sayisi
yani evren buyukligl tam olarak bilinemediginden
dolayr bu duruma uygun olan érnekleme hesaplama
yontemi kullaniimistir. Asagida belirtilen formdl ile
orneklem hesaplanmistir.

t2

n = Orneklem sayisi; t = Belirli bir serbestlik
derecesinde ve saptanan yanilma dizeyinde
t tablosunda bulunan teorik deger (1,96); p =
incelenecek olayin gériilme sikhigi (0,5); g = incelenecek
olayin gérilmeme sikligi (0,5); d = Olayin gorilme
sikligina gore gerceklestiriimek istenen sapma (0,05).
Bu formuliin hesaplanmasi ile 6rneklem buyGklGgu
384,16 olarak hesaplanmistir.

Evren sayisi bilinmeyen ve % 95 glven araliginda
% 5 ornekleme hatasi ile istatistiki tahminlerin
yapilabilmesi amaciyla en az makul 6rneklem sayisi
384,16 olarak hesaplanmistir. Bu sonu¢ neticesinde
secilen 6rneklemin evreni temsil edebilme kabiliyetini
arttirmak icin 400 tiketiciyle kolayda ornekleme
yontemi ile anket calismasi uygulanmistir. Kolayda
drnekleme yénteminin uygulandigi calismada, izmir
ilinde yasayan ve bireysel arag kiralama faaliyetinde
bulunmus olan tiiketicilere ulasiimistir. Orneklemede
birimler dogru zamanda dogru yerde bulunan
gonulld  katilimailar arasindan  segilmistir.  Alan
arastirmasi 1 Mart-30 Nisan 2017 tarihleri arasinda
gerceklestirilmistir. Alan arastirmasinda veriler, yiz
yuze anket teknigi ve elektronik posta yolu ile anket
teknigi vasitasiyla toplanmistir. Verilerin analizinde
faktor analizi, korelasyon analizi, regresyon analizi,
bagimsiz 6rneklemler T testi ve Anova testinden
yararlaniimistir.

5.BULGULAR

Arastirmaya katilan tiiketicilerin demografik verileri
asagida bulunan Tablo 1'de gosterilmistir.
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Tablo 1: Demografik Veriler

Cinsiyet Frekans Yiizde Medeni Hal Frekans Yiizde

Kadin 147 36,7 | Evli 202 50,5
Erkek 253 63,3 | Bekar 198 49,5
Toplam 400 100 | Toplam 400 100,0
Yas Frekans Yiizde Egitim Frekans Yiizde

20-29 120 30,0 | Ortaokul 6 1,5
30-39 201 50,2 | Lise 113 28,2
40-49 65 16,3 | Universite 187 46,8
50 ve Uzeri 14 3,5 | Lisansustu 94 23,5
Toplam 400 100,0 | Toplam 400 100,0
Meslek Frekans Yiizde Gelir Frekans Yizde

Ozel Sektdr Calisani 332 83,0 | 1.300 TL ve alti 4 1,0
Serbest Meslek 24 6,0 | 1.301 TL-2.600TL 61 15,3
Ogrenci 15 3,8 |2.601TL-3.900TL 75 18,8
Calismiyor 8 2,0 1 3.901TL-5.200TL 65 16,3
Kamu Sektora Calisani 6 1,5|5.201TL-6.500 TL 56 14,0
Diger 6 1,5]6.501TL-7.800TL 15 3,8
issiz 5 1,3 |7.801TL-9.100TL 17 43
Emekli 3 ,819.101 TL-10.400TL 12 3,0
Ev Hanimi 1 ,3 | 10.401 TL ve Ustu 95 23,8
Toplam 400 100,0 | Toplam 400 100,0

Demografik veriler incelendikten sonra, anket
formunun ilk boélimiinde yer alan ara¢ kiralama
strecinin  temel dinamikleri ile ilgili sorular
incelenmistir. ilk olarak, katihmcilarin arac kiralama
faaliyetlerini yaptiklari yerler incelenmistir. Buna gore;
katihmcilar en fazla sehir merkezinden arag kiralama
faaliyeti yapmislardir (Sehir merkezi % 40; Havalimani
% 30; Otel % 14; Turizm Acentesi % 4,8; Otomotiv
Yetkili Saticisi % 4,3; Marina/Liman % 4; Diger % 3).
Daha sonra katilimcilarin arag¢ kiraladiklar sirketler
incelenmistir. Burada katilimcallarin % 20'si diger
secenegini isaretlemislerdir (Diger % 20; Avis % 16,2;
Hertz % 16,2; Budget % 13,5; Sixt % 9,7; Enterprise % 6,2;
Zeplin % 6; Garenta % 5,2; Europcar % 3,5; LeasePlan
% 3,2). Bu bulgu, ara¢ kiralama faaliyeti yapilir iken
bu konuda uzmanlasmis sirketler yerine yerel arac
kiralama sirketlerinin tercih edildigini gostermistir. Arag
kiralama sektorliniin iki ana rakibi Avis ve Hertz ise ayni
ylzdelerle ikinci sirada yer almistir. Bir sonraki soruda,
katihmcilarin ara¢ kiralama sikliklar incelenmistir.
Katilimcilarin % 46,8'inin 1 defa; % 34,3'tnln 2-4 defa;
% 3,5'inin 5-7 defa; % 7,3'liniin 8-9 defa; % 8,3'linlin 10
defa ve Ustl arag kiraladiklari goriilmustir. Daha sonra,
katihmailarin kiraladiklar arag markalari incelenmistir.
Buna gore; katihmcilarin en ¢cok Opel ve en az Seat
markali arabalar kiraladiklari gorllmustir (Opel %
30,8; Renault % 17,8; Ford % 8,3; Mercedes % 7,8; Fiat
% 6,5; Hyundai % 6,5; Volkswagen % 6,3; BMW % 4,8;

Peugeot % 2,8; Citroen % 2,3; Audi % 1,5; Nissan %
1,5; Skoda % 1,5; Toyota % 1,3; Seat % 0,8). Son olarak,
katihmailarin arag kiralama siireleri incelenmistir. Buna
gore; katihmailarin % 11,5'i 1 giin; % 43,7'si 2-4 glin; %
18'i 5-7 glin; % 26,7'si 8 giin ve Ust slireli arag kiralama
yapmiglardir.

Demografik verilere ve arag¢ kiralama sirecinin
temel dinamikleri ile ilgili verilere bakildiktan sonra,
katihmailarin arag¢ kiralama sirketlerinden aldiklar
hizmetlerin kalitesinin memnuniyet ve sadakat
Uzerindeki etkisi analiz edilmistir. Elde edilen
bulgularailiskin test istatistiklerinin tercih edilmesinde
normallik varsayimi g6z oOnlinde bulundurulmus
ve verilere ait carpiklik ve basiklik degerlerinin -/+3
araliginda gergeklestigi gorilerek verilerin normal
dagilim gosterdigi kabul edilmistir (Kalayci, 2010:
209). Verilerin normal dagilim gostermesi sonucunda,
calismada parametrik testler uygulanarak analizler
gerceklestirilmistir. ilk olarak, 18 ifadeden olusan arac
kiralama hizmet kalitesi 6lcegine kesfedici faktor analizi
uygulanmistir.

Kesfedici faktor analizinde faktorlerin belirlenmesi
icin “temel bilesenler yontemi” tercih edilmis, verilere
“Varimax” rotasyonu uygulanmistir. Bu rotasyonun
kullanilmasinin nedeni, basit yapiya ulasmada faktor
ytkleme matrisinin siitunlarina éncelik vermesi ve her
sutundaki yuk degerlerini 1'e yaklastirir iken geriye
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kalan cok sayidaki ylk degerini 0'a yaklastirmasidir
(Hair vd., 1998). Ayrica, verilerin faktor analizine uygun
olup olmadigini tespit etmek amaciyla Kaiser-Meyer-
Olkin testi (KMO) dederinin 0,5'in lizerinde olmasi ve
Bartlett Kiiresellik test degerinin p<0,05 olmasi hususu
g6z 6niinde bulundurulmustur (Sipahi vd., 2006: 79).
Ayni zamanda veriler arasindaki yiksek korelasyon ve
faktor boyutlari arasinda dustik korelasyon varsayimi
da degerlendirilmis olup faktor 6z degerleri (eigen
value) 1'den buyuk olan boyutlar analize uygun olarak
kabul edilmistir (Kalayci, 2010: 322). Arag¢ kiralama
hizmet kalitesi olcegine iliskin kesfedici faktor analizi
asagida bulunan Tablo 2'de gosterilmistir.

18 ifadeden olusan oOlcek, bitiinin faktor 6z
degerleri 1'in Uzerinde olan 3 boyuttan meydana
gelmistir. KMO degeri 0,923 ve Bartlett kiresellik testi
sonucu p=0,000 ¢ikmistir. Analiz siirecinde farkli faktor
grubu altinda bulunmasi (cross-loading) nedeniyle
“Aracin manuel ve otomatik sanziman secenegi
olmalidir” ve “Aracta hidrolik veya elektrikli direksiyon

sistemi olmalidir” ifadeleri analiz disi birakilmistir.
Dolayisiyla, olcekte geriye kalan 16 ifade toplam 3
boyut altinda toplanmistir. Bu boyutlar su sekilde
isimlendirilmistir: Arac Konforu, Teknik Yeterlilik ve
Firma Iletisimi.

3 boyut toplam varyanstaki degisimin % 89,378'ini
aciklamistir. 3 boyut arasindan Ara¢ Konforu boyutu
toplam varyanstaki degisimin % 48,957'sini aciklayarak
en yuksek aciklama degerine sahip boyutu ortaya
cikarmistir.  Teknik Yeterlilik boyutu ise toplam
varyanstaki degisimin % 21,868'ini ve son olarak Firma
iletisimi boyutu ise toplam varyanstaki degisimin %
18,553'Uinl agiklamistir. Faktor analizi sonucu ortaya
¢ikan boyutlara yonelik gerceklestirilen glvenirlilik
analizleri sonucunda Cronbach’s alfa degerleri su
sekildedir: Ara¢ Konforu boyutu 0,987; Teknik Yeterlilik
boyutu 0,913 ve Firma iletisimi boyutu 0,957. Bu
degerlerin 0.80 < a < 1.00 olmasi nedeniyle “yiiksek
diizeyde giivenilir” oldugu gérilmektedir (Ozdamar,
2004: 633).

Tablo 2: Arac Kiralama Hizmet Kalitesi Olcegine iliskin Faktor Analizi

. 1. 2, 3. Ortak
Arag Kiralama Hizmet Kalitesi Ol¢egi Boyut | Boyut | Boyut | Varyans

Araci teslim aldigimda arag oldukca temiz olmalidir. 915 ,944
Aracta klima olmalidir. ,909 ,925
Aractaki koltuklar konforlu olmalidir. ,907 ,887
Araci teslim aldigimda aracta yeterli yakit olmalhidir. ,904 916
Kiralama sirketi calisanlari, arag fonksiyonlari ve ekipmanlari hakkinda

S . S ,899 ,884
beni bilgilendirmelidir.
Kiralama sirketi, araci istedigim yerde teslim edebilmelidir. ,898 914
Aracin ici genis olmalidir. ,895 ,960
Kiralama sirketi araci istedigim yere geri birakmama izin vermelidir. ,892 913
Araci teslim aldigimda aracta yerel harita ve turistler icin bilgilendirme

. . - ,863 ,821
temin edilmelidir.
Aracta gerekli hava yastigi ve ABS fren sistemi gibi glivenlik 6zellikleri 906 945
bulunmalidir. ! '
Kiralama sirketi carpisma hasarlari da dahil tiim olusabilecek masraflari 904 957
karsilayacak sigorta poligesi sunmalhdir. ! '
Aracta teknik bir problem olmamalidir. ,895 ,964
Aracta engelliler icin ergonomik veya &zel ihtiyaclara yonelik 6zellikler 535 513
bulunmalidir. ! '
Kiralama sirketi calisanlari kaza veya teknik problemler gibi ekstra bir 963 842
durum olustugunda ulasilabilir olmahdir. ! !
Kiralama sirketi calisanlari her an ulasilabilir olmahdir. ,959 ,956
Kiralama sirketi kolayca erisilebilir olmahdir. ,896 ,961
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Asagida bulunan Tablo 3'te boyutlara iligkin
korelasyon matrisi gosterilmistir. Korelasyon matrisi
incelendiginde; Ara¢ Konforu boyutu ile Teknik Yeterlilik
ve Firma lletisimi boyutlarn arasinda pozitif yénli
anlamli bir iliski oldugu gorilmektedir. Benzer sekilde,
Teknik Yeterlilik ile Firma iletisimi boyutlar arasinda
da pozitif yonlli anlamli bir iliski vardir. Tim boyutlar
arasindaki iliskiler 0,01 anlamlilik diizeyinde sonuglar
vermektedir. Verilerin faktorlere ayrilmasinda boyutlar
arasi dustk korelasyon beklentileri karsilanmis olup en
yuksek (r=0,668**, p<0,01) anlamli iliski Ara¢ Konforu
ile Teknik Yeterlilik boyutlari arasindadir.

Tablo 3: Arag Kiralama Hizmet Kalitesi Boyutlarina
Yonelik Korelasyon Matrisi

Arag Teknik Firma
Konforu | Yeterlilik |iletisimi
Arag Konforu 1
Teknik Yeterlilik ,668%* 1
Firma iletisimi ,316%* ,365%* 1

** Korelasyon 0,01 seviyesinde anlamhdir.

Arac kiralama hizmet kalitesi 6lcedi ile ilgili bulgular
incelendikten sonra, 3er ifadeli memnuniyet ve sadakat
Olcekleri ile ilgili bulgular incelenmistir. Asagidaki
Tablo 4'te “temel bilesenler yontemi” ve “Varimax”
rotasyonuyla uygulanan kesfedici faktor analizi

sonuclari yer almistir.

Tablo 4: Memnuniyet ve Sadakat Olceklerine iliskin
Faktor Analizi

. P 1. Ortak
Memnuniyet Olcegi Boyut | Varyans
Bu arag kiralama sirketi
beklentilerimin tzerindedir. 880 928
Bu arag kiralama sirketi
hayalimdeki ideal ara¢ kiralama 874 ,957
sirketine ¢ok yakindir.

Bu ara¢ kiralama sirketinden 862 043
genel olarak memnunum.

PR 1. Ortak
Sadakat Olcegi Boyut | Varyans
Bu arag kiralama sirketinden
yakin bir zamanda tekrar arag ,964 ,813
kiralayacagim.

Bu arag klra.lama §|rk'et|n| . 043 930
cevremdekilere tavsiye ederim.

Kllralamala'rlmlp ¢ogunu bu arag 902 890
kiralama sirketinden yaparim.

Uc ifadeden olusan memnuniyet dlceginin ifadeler
bitlinlinin faktor 6z degerleri 1'in lizerinde olan tek
bir boyuttan meydana geldigi bulunmustur. KMO
dederinin 0,772 ve Bartlett kiresellik testinin ise
p=0,000 ile anlamli olmasi bu ifadelerin faktor analizine
uygun oldugunu gostermistir. Analiz kapsaminda
elde edilen boyut Memnuniyet boyutu olarak
isimlendirilmis ve toplam varyanstaki degisimin %
94,257'sini agiklamistir. Memnuniyet boyutuna yonelik
gerceklestirilen guvenirlilik analizi sonucunda ise
Memnuniyet boyutunun 0,970 gtivenirlilik degeri ile
yuksek diizeyde glivenilir oldugu gorilmustur. Diger bir
Olcek olan ve yine l¢ ifadeden olusan sadakat 6lceginin
de ifadeler bitiiniintin faktor 6z degerleri 1'in tizerinde
olan bir boyuttan meydana geldigi gérilmustar. KMO
degerinin 0,714 ve Bartlett kiiresellik testinin (p=0,000)
anlamli olmasi sonucu bu ifadelerin faktor analizine
uygun oldugu gorilmustir. Analiz kapsaminda elde
edilen boyut Sadakat boyutu olarak isimlendirilmis ve
toplam varyanstaki degisimin % 87,776'sini aciklamistir.
Sadakat boyutuna yonelik gerceklestirilen guvenirlilik
analizi sonucunda ise Cronbach’s alfa guvenirlilik
degerinin 0,930 olmasi bu boyutun yiiksek diizeyde
glvenilir oldugunu géstermistir.

Memnuniyet ve sadakat boyutlar arasindaki
iliskinin varligini test etmek amaciyla korelasyon
analizinden yararlanilmistir. ilgili iliskiyi tespit amaciyla
gerceklestirilen korelasyon analizi sonucu ise Tablo 5'de
gosterilmektedir. Memnuniyet ve sadakat boyutlari
arasinda gerceklestirilen korelasyon analizi sonucunda
iki degisken arasinda pozitif yonlu, gli¢li ve anlamli bir
iliskinin (r=0,798**, p<0,01) bulundugu gorilmektedir.

Tablo 5: Memnuniyet ve Sadakat Boyutlarina Yonelik
Korelasyon Matrisi

Memnuniyet Sadakat
Memnuniyet 1
Sadakat ,798%* 1

** Korelasyon 0,01 seviyesinde anlamlidir.

Kesfedici faktor analizlerinden sonra elde edilen
lic boyuta gore hipotezler yeniden diizenlenmistir.
Olusturulan yeni hipotezler asagida gosterilmistir.
Buna gore; arac kiralama faaliyetleri hizmet kalitesi
boyutlarinin memnuniyet tzerindeki etkisini gosteren
arastirmanin birinci ana hipotezi su sekilde (g alt
hipoteze ayriimistir:
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H,.: Arag kiralama faaliyetleri ile ilgili arag konforu
hizmet kalitesi boyutu tiiketicilerin  memnuniyet
seviyelerini anlamli bir sekilde etkilemektedir.

H,,: Arag kiralama faaliyetleriile ilgili teknik yeterlilik
hizmet kalitesi boyutu tuketicilerin memnuniyet
seviyelerini anlamli bir sekilde etkilemektedir.

H, : Arag kiralama faaliyetleri ile ilgili firma iletisimi
hizmet kalitesi boyutu tuketicilerin memnuniyet
seviyelerini anlamli bir sekilde etkilemektedir.

Arackiralamafaaliyetleri hizmet kalitesi boyutlarinin
sadakat Gizerindeki etkisini gosteren arastirmanin ikinci
ana hipotezi su sekilde ¢ alt hipoteze ayrilmistir:

H,.: Arag kiralama faaliyetleri ile ilgili arag konforu
hizmet kalitesi boyutu tlketicilerin sadakat seviyelerini
anlamli bir sekilde etkilemektedir.

H,,: Arac kiralama faaliyetleriile ilgili teknik yeterlilik
hizmet kalitesi boyutu tlketicilerin sadakat seviyelerini
anlamli bir sekilde etkilemektedir.

H,: Arag kiralama faaliyetleri ile ilgili firma iletigimi
hizmet kalitesi boyutu tlketicilerin sadakat seviyelerini
anlamli bir sekilde etkilemektedir.

Arackiralamafaaliyetleri hizmet kalitesi boyutlarinin
cinsiyet, medeni durum ve egitim durumu ile ilgili
farkliliklarini gosteren ti¢linct, dordilinci ve besinci ana
hipotezler ise yine ¢ alt hipoteze ayrilarak asagidaki
sekilde gosterilmistir:

H,_: Ara¢ konforu cinsiyete gore farklilasmaktadir.

H,,: Teknik yeterlilik cinsiyete gore
farklilasmaktadir.

H, : Firma iletisimi cinsiyete gore farklilagmaktadr.

H,.: Ara¢ konforu medeni duruma gére
farklilasmaktadir.

Tablo 6: Regresyon Analizi Sonuclari

H,,: Teknik yeterlilik medeni duruma gére
farklilagmaktadir.

H, : Firma iletisimi medeni duruma gére
farkhlasmaktadir.

H, : Ara¢ konforu egitim durumuna gére
farkhlasmaktadir.

H.,: Teknik yeterlilik egitim durumuna gére
farklilagmaktadir.

H, : Firma iletisimi egitim durumuna gére
farkhlasmaktadir.

Ara¢ kiralama hizmet kalitesi boyutlarinin
memnuniyet ve sadakat Uzerindeki etkisi ile ilgili olan
hipotezlerin testi icin regresyon analizi kullaniimistir.
Regresyon analizi sonuclari asagida bulunan Tablo 6'da
gOsterilmistir.

Regresyon analizi sonucunda H, ve H, kabul
edilmis; H._H.,H,_ veH, kabul edilmemistir. Analiz
sonucunda elde edilen bu bulgu, sadece teknik
yeterlilik hizmet kalitesi boyutunun memnuniyet
ve sadakat degiskenleri Uzerinde etkili oldugunu
gostermistir.

Modelde bulunan hipotezlerin testinden sonra,
demografik degiskenler ile ilgili olan diger hipotezler
test edilmistir. Hizmet kalitesinin cinsiyete ve medeni
duruma gore farklilasip farkhlasmadiginin testi icin
Bagimsiz Orneklemler T testi uygulanmustir. Test sonucu
asagida bulunan Tablo 7'de gosterilmistir. Tabloya gore
H,, H,, ve H,_ kabul edilmemistir ve hizmet kalitesi
cinsiyete gore farklilasmamaktadir. Buna karsin; H,_
veH, kabul edilmistir. Buna gore; hizmet kalitesinin
arag konforu ve teknik yeterlilik boyutlari ile ilgili evli
ve bekar bireyler arasinda fark vardir. H, ise kabul
edilmemistir. Dolayisiyla firma iletisimi acisindan evli
ve bekar bireyler arasinda fark yoktur.

Std. Beta t p
Bagimli Degisken: Memnuniyet
Arac Konforu ,039 1,146 ,252
Teknik Yeterlilik ,735 21,627 ,000
Firma iletisimi ,024 ,709 A79
R’=,542; Diizenlenmis R*=,539; F 156,510; sd =3; sd,=396; p=,000
Bagimli Degisken: Sadakat
Arag Konforu ,063 1,822 ,069
Teknik Yeterlilik ,723 20,957 ,000
Firma iletigimi ,051 1,486 ,138

R’=,529; Diizenlenmis R*=,525; F 148,246; sd =3; sd,=396; p=,000
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Tablo 7: Cinsiyete ve Medeni Duruma Gore Hizmet Kalitesi

Cinsiyet Ort. t P Medeni Durum Ort. t P
Kadin 418 Evli 4,35
Arag¢ Konforu -,697 486 Arag¢ Konforu N 2,504 | 0,013
Erkek 4,25 Bekar 4,09
i Kadin 4,54 i Evli 4,67
Teknik -547 | 585 Teknik 2,208 | 0,028
Yeterlilik Erkek 4,59 Yeterlilik Bekar 4,48
i Kadin 4,28 . Evli 4,22
Firma 525 | ,600 | Firma iletigimi - -283 | 0778
lletisimi Erkek 4,22 Bekar 4,26

Son olarak hizmet kalitesinin egitim durumuna gore
farkhlasip farkhlasmadigi incelenmis ve bunun icin Anova
testi kullaniimistir. Test sonucu asagida bulunan Tablo 8'de
gosterilmistir. Tabloya gére H, | ve H, kabul edilmemis, H
kabul edilmistir. Buna gore; hizmet kalitesinin sadece teknik
yeterlilik boyutu egitim durumuna gére farklilagmaktadir.

Tablo 8: Egitim Durumuna Gore Hizmet Kalitesi

KT |sd| KO F p
G. ici 4249| 3| 1,416

Arag ¢ 1421 236
Konforu | G.arasi | 394,751 |396| ,997
i G.ici | 1027 42

Teknik | 10275] 31342505 4051 016
Yeterlilik | G, arasi | 388,725|396| ,982
i G.ici 4362| 3| 1454

Firma ¢ 1459| 225
lletisimi | G.arasi | 394,638 |396| ,997

Teknik yeterlilik boyutu ile ilgili hizmet kalitesi
algisinin gruplar arasindaki anlamli farkliligini bulmak
icin LSD Post Hoc testi uygulanmistir. Sonuclar, asagida
bulunan Tablo 9'da gosterilmistir.

Tablo 9: Egitim Durumuna iliskin LSD Post Hoc Testi

(1) Egitim | (J) Egitim (F’a':;:a“m; Std.Hata | p
Lise -1,15246723" 41508019 ,006
Ortaokul Universite -1,26571924°|  ,41091841 ,002
Lisansusti -1,288326917 ,41718994 ,002
Ortaokul 1,15246723"| ,41508019 ,006
Lise Universite 511325201 ,11805217 ,338
Lisansusti -, 13585968 ,13831058 327
Ortaokul 1,26571924| ,41091841 ,002
Universite | Lise ,11325201] ,11805217 ,338
Lisansusti -02260767| ,12526848 ,857
Ortaokul 1,28832691°| ,41718994 ,002
Lisansiistii | Lise ,13585968 ,13831058 327
Universite ,02260767, ,12526848 ,857

Tablo 9'a gore ortaokul mezunlariile lise mezunlari,
Universite mezunlar ve lisansisti mezunlari arasinda
anlaml bir farkhhk bulunmaktadir. Bunlarin disinda;
lise, Universite ve lisansiisti mezunlari arasinda teknik
yeterlilik boyutu ile ilgili hizmet kalitesi algisinin gruplar
arasinda farkhlasmadigi tespit edilmistir.

6. SONUGC VE ONERILER

Bu calismada, ilk olarak arag kiralama sektoriinde
sunulan hizmetlerin kalitesi ve bu hizmetlerin
kalitesinin  memnuniyet ve sadakat Uzerindeki
etkileri analiz edilmistir. Yapilan analizler sonucunda
ara¢ kiralama hizmetleri kalitesi ¢ ana boyuta
ayrilmistir. Ara¢ konforu boyutu; aracin i¢ tasarimi,
konforu, temizligi ve arac¢ ekipmanlari gibi unsurlari
kapsamaktadir. Teknik yeterlilik boyutu ise aracta teknik
bir problem olmamasiyla ilgili 6geleri icermektedir.
Firma iletisimi boyutu ise arac¢ kiralama sirketiyle
yapilacak hizli ve kolay iletisim faaliyetlerinden
olusmaktadir. Bu boyutlar, literatiirde daha 6nce arag
kiralama sektoriinde yapilmis olan calismalardaki kalite
unsurlariyla benzerlik géstermektedir (Bouman ve Van
der Wiele, 1992; Andaleeb ve Basu, 1994).

Literatlirde ara¢ kiralama sektoriinde konuyla
ilgili yapilmis calismalara bakildigi zaman hizmet
kalitesinin memnuniyeti ylksek ol¢lide etkiledigi
bulunmustur (Devaraj vd.,2001). Hizmet kalitesi ve
sadakat arasinda memnuniyetin araci degisken olarak
ele alindigi durumlarda bu Ui¢ degisken arasinda yliksek
korelasyon oldugu gorilmustir (Jahanshani, 2011).
Otomotiv sektorlinde hizmet kalitesi unsurlarinin hem
memnuniyeti hem de sadakati ylksek dizeylerde
etkilediginin bulundugu calismalar da literatlrde yer
almaktadir (Saravanan ve Rao, 2007). Bu calismada
ise U¢ alt boyuttan olusan hizmet kalitesi boyutunun
memnuniyeti % 53,9 sadakati ise % 52,5 degerinde
etkiledigi bulunmustur. Calisma, 6zellikle arag kiralama
sektori hizmet kalitesinin Ug alt boyutunu ortaya
¢ikarmasindan dolayi ve arag kiralama sektori hizmet
kalitesinin bir bltiin olarak, arastirma modelinde de
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gosterildigi gibi, memnuniyeti ve sadakati etkileme
oranini  gostermesinden dolayr literatire katki
saglamaktadir. Calismada incelenen hipotezler ve
sonuclari asagida bulunan Tablo 10'da gdsterilmis ve
sonrasinda tim hipotezler teker teker yorumlanmistir.

Calismadaki ¢ boyutun memnuniyet ve sadakat
uzerindekietkileriayriayriincelendiginde(H,,H.);sadece
teknik yeterlilik boyutunun memnuniyeti ve sadakati
etkiledigi gorilmastir. Ara¢ konforu ve firma iletisimi
boyutlar, arag kiralayan tuketicilerin memnuniyet ve
sadakat seviyelerini etkilememektedir. Ara¢ konforu
boyutunun, memnuniyet ve sadakati etkilememesinin
en oOnemli sebebi; tiketicilerin ara¢ konforunu,
kiralama sirketinin kalitesi ile iliskilendirmelerindense
kiraladiklari aracin kalitesi ile iliskilendirmeleri olabilir.
Cunkl ara¢ konforu boyutu; aracin klimasi olmasi,
konforlu koltuklarinin olmasi, icinin genis olmasi gibi
arac ile dogrudan iliskili 6zellikleri de barindirmaktadir.
Firma iletisimi boyutunun memnuniyet ve sadakat
Uzerinde etkisinin olmamasinin sebebi; glnimiz
iletisim caginda yasanan gelismeler dogrultusunda,

Tablo 10: Arastirma Hipotezleri ve Sonuclari

firmaya ve firma calisanlarina her an cesitli kanallar
Uzerinden ulagsilabilirligin  tuketiciler tarafindan
memnuniyet ve sadakat arttirici bir unsur olarak
gorilmemesi, ana hizmet ile birlikte sunulmasi
gereken bir ¢ekirdek hizmet olarak goriilmesi olabilir.
Firma iletisimi boyutunu olusturan maddeler, sirket
calisanlarinin her an ulasilabilir ve kolay erisilebilir
olmasini kapsadigi icin, ara¢ kiralama gibi 7/24
yardim gerektirebilecek hassas bir hizmet mutlaka
iletisim faaliyetlerini icermelidir. Ara¢ konforu ve
firma iletisimi boyutlari disindaki teknik yeterlilik
boyutunun memnuniyet ve sadakat Uzerinde etkili
olmasi; arag kiralama sirketlerinin bu teknik 6zellikleri
gelistirerek memnuniyet ve sadakati arttirabileceklerini
gOstermistir. Bu dogrultuda; arag kiralama sektoriinde
faaliyette bulunan sirketlere araclarin hava yastiklari
ve fren sistemleri gibi teknik 6zelliklerin kontrold, kaza
durumunda olusabilecek hasarlari karsilayacak sigorta
policelerinin diizenlenmesi ve 6zel ihtiyach tiketiciler
icin gerekli olan 6zelliklerin saglanmasi gibi unsurlara
dikkat etmeleri tavsiye edilmektedir.

Hipotez Sonug
H,.: Arag kiralama faaliyetleri ile ilgili arag konforu hizmet kalitesi boyutu tiiketicilerin Kabul edilmedi
memnuniyet seviyelerini anlamli bir sekilde etkilemektedir.
H,,: Arac kiralama faaliyetleri ile ilgili teknik yeterlilik hizmet kalitesi boyutu tiiketicilerin Kabul edildi
memnuniyet seviyelerini anlamli bir sekilde etkilemektedir.
H,.: Arag kiralama faaliyetleri ile ilgili firma iletisimi hizmet kalitesi boyutu tiiketicilerin Kabul edilmedi
memnuniyet seviyelerini anlamli bir sekilde etkilemektedir.
H,.: Arag kiralama faaliyetleri ile ilgili ara¢ konforu hizmet kalitesi boyutu tiiketicilerin sadakat | Kabul edilmedi
seviyelerini anlamli bir sekilde etkilemektedir.
H,,: Arag kiralama faaliyetleri ile ilgili teknik yeterlilik hizmet kalitesi boyutu tiketicilerin Kabul edildi
sadakat seviyelerini anlamli bir sekilde etkilemektedir.
H, : Arag kiralama faaliyetleri ile ilgili firma iletisimi hizmet kalitesi boyutu tiiketicilerin sadakat | Kabul edilmedi
seviyelerini anlamli bir sekilde etkilemektedir.
H, : Arag konforu cinsiyete gére farklilasmaktadir. Kabul edilmedi
H, : Teknik yeterlilik cinsiyete gore farklilasmaktadr. Kabul edilmedi
H, : Firma iletisimi cinsiyete gére farklilasmaktadir. Kabul edilmedi
H, : Ara¢ konforu medeni duruma gére farklilasmaktadir. Kabul edildi
H,,: Teknik yeterlilik medeni duruma gore farklilasmaktadir. Kabul edildi
H, : Firma iletisimi medeni duruma gére farklilasmaktadr. Kabul edilmedi
H, : Arag konforu egitim durumuna gore farklilasmaktadir. Kabul edilmedi
H,,: Teknik yeterlilik egitim durumuna gére farklilasmaktadir. Kabul edildi
H, : Firma iletisimi egitim durumuna gore farklilasmaktadir. Kabul edilmedi
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Galismada kalite, memnuniyet ve sadakat iliskileri
incelendikten sonra hizmet kalitesinin demografik
degiskenlere gore farklilasip farklilasmadigi da
incelenmistir (H,, H, H,). Buna gore; kalitenin cinsiyete
gore farkhlasmadigi bulunmustur. Kalite algilamasinda
kadinlar veya erkekler arasinda fark yoktur. Bunun
sebebi; arac kiralama hizmetinin kisiye 6zel bir hizmet
olmasi ve cinsiyete gore degismesindense stirlicliniin
ozelliklerine ve surlicliniin ara¢ kullanma deneyimine
gore degismesidir. Cinsiyete gore aracin markasi veya
modeli degisebilecek iken arag kiralama sirketinden
beklenen hizmet kalitesi unsurlari degismemektedir.
Araci kiralayan kisinin deneyimi ve aracin modeli gibi
unsurlarin gelecekteki arastirmalarda incelenmesi
tavsiye edilir.

Hizmet kalitesi unsurlarinin medeni duruma gére
farkhlasip farkhlasmadigi incelendiginde ise arag
konforu ve teknik yeterlilik boyutlarinda evli ve bekarlar
arasinda anlamli bir farklilik oldugu gérilmstar. Evliler,
bekar tiiketicilere gore arag konforu ve teknik yeterlilik
boyutlarina daha fazla 6nem vermektedirler. Bunun
sebebi; evli tiketicilerin kiraladiklari araci genellikle
esleriyle birlikte tatil veya 6zel giinlerde kullanmalari
ve dolayisiyla arac konforu ve aracta teknik bir problem
olmamasi gibi 6zelliklere 5nem veriyor olmalari olabilir.
Firma iletisimi boyutu ise medeni duruma gore
farklilasmamaktadir. Bunun sebebi de yine iletisim
faaliyetlerinin bir firmanin sunmasi gereken temel
hizmetlerden biri olarak gorilmesidir.

Son olarak, tlketicilerin egitim durumlarina
gore hizmet kalitesinin farklilasip farklilasmadigi
analiz edilmistir. Buna gore; ara¢ konforu ve firma
iletisim boyutlarinda tlketicilerin egitim durumlarina
gore bir fark gorilmemistir. Sadece teknik yeterlilik
boyutu ile ilgili kalite unsurlar egitim durumuna
gore farkhlasmaktadir. Teknik yeterlilik boyutu ile
ilgili kalite algilamasi incelendigi zaman; ortaokul
mezunu kisiler ile ilkokul, lise ve Universite mezunlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklihk oldugu
gOrulmustir. Bunun nedeni olarak; Gilkemizde ortaokul
mezunlarinin araglarin teknik 6zelliklerinin gosterildigi
teknik okullardan mezun olmus olmalari, arag kiralama
sektoriinde ara eleman olarak calisiyor olmalari ve
ozellikle araglarin teknik yeterlilikleriyle ilgili 6zellikleri

cok iyi biliyor olmalar gosterilebilir. Dolayisiyla, bu
tir tketicilere arag kiralama hizmeti sunarken firma
calisanlarinin teknik ozellikleri tiketicilere ayrintili
bir sekilde aktarabilmesi gerekmektedir. Bu da
firmalarin calisanlarina araclarin teknik ozellikleriyle
ilgili egitimler dulzenlemelerini ve 0zellikle igsel
pazarlama faaliyetleriyle calisanlarini sirekli olarak
teknik konularda motive etmelerini ve gelistirmelerini
gerektirecektir.

Demografik degiskenlerin tiiketicilerin kalite
algilamalari Gzerinde etkilerinin olmasi, arag kiralama
hizmeti sunan firmalarin, tiketicilerin demografik
ozelliklerine dikkat ederek pazarlama programlarini
olusturmalarini gerektirmektedir. Ozellikle aracin
teknik ozellikleri ve yeterlilikleri ile ilgili fonksiyonlara
dikkat edilmesi, calisanlarin bu baglamda surekli
olarak gelistirilmesi ve tiiketicilerin bilinglendirilmesi
gerekmektedir. Teknik vyeterlilik disinda, arag
konforunun gelistirilmesi gerekmektedir. Daha sonra,
diger bir kalite unsuru olan firma iletisiminin tim
kanallar Gizerinden yapilmasi ve tiketiciyle iletisime acik
bir firma haline gelinmesi gerekmektedir. Glinim{izde
omni-kanal faaliyetlerinin de rahatca uygulanabilecegi
bireysel ara¢ kiralama sektoriinde, firmanin her
kanal Uzerinden tiketicileriyle iletisime geg¢mesi
gerekmektedir. Ancak bu sekilde hizmet kalitesi
saglanabilir; dolayisiyla memnuniyet yaratilabilir ve
zaman icinde sadik mugsteriler elde edilebilir.

7.KISITLAR

Bu arastirmanin birinci kisiti, operasyonel arag
kiralama sektoriniin arastirmaya dahil edilmemis
olmasidir. Arastirmada sadece bireysel son tiketicilerin
yapmis olduklari arag kiralama faaliyetleri incelenmistir.
Arastirmanin kapsamini izmirilinde yasayan ve en az bir
defa araba kiralayan tiiketicilerin kalite, memnuniyet
ve sadakat degerlendirmeleri olusturmaktadir. Bu
baglamda; arastirmanin ikinci kisiti metodolojik bir
kisittir ve sadece izmir ilinde yasayan tiiketicilerle bu
arastirmanin yapilmis olmasi arastirmanin ikinci kisitini
olusturmaktadir. Ucilincii kisit ise arastirmanin sadece
daha dnce araba kiralamis tiiketicilerle gerceklestirilmis
olmasidir. Daha 6nce hig araba kiralamayan ya da araba
kiralamayi duslinen tiketiciler arastirma kapsamina
alinmamistir.
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