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Oz

Diinya genelinde bir¢ok turist farkl {ilkelerde tatil yapmak amaciyla devre tatil sistemine iiye
olmaktadir. Sistem ayni fiilke igerisinde ve farkh {ilkelerde bir¢ok tatil yapma imkam
saglamaktadir. Devre tatil sistemi bu imkanlan turistlere saglarken, ayn1 zamanda sistemin
getirdigi bircok aksaklik da turistlere sorunlar yasatmaktadir. Turistler bu sikayetlerini ¢evrimigi
sikdyet sitelerinde dile getirmektedirler. Bu arastirmanin amaci devre tatil sistemine kayitl otel
isletmelerine yonelik turistlerin ¢evrimici sikayetlerinin incelenmesidir. Tiirkiye’de devre tatil
sirketlerinden birisine bagli 44 otel isletmesine yonelik Sikayetvar.com sitesindeki 3112 sikayet 6
tema ve 24 alt tema altinda igerik analizi yontemi ile incelenmistir. Turistlerin en fazla sikayet
ettikleri temalar Hukuki Diizenlemeler, Pazarlama Faaliyetleri ve Otel Personelidir. Hukuki
Diizenlemeler temasinda "Sozlesmeye Uymama", Pazarlama Faaliyetleri temasinda "Satig
Sirasinda Kandirilma", Otel Personeli temasinda "Ko6tii Tutum ve Davranis", Fiziki Alt ve Ust
Yap1 temasinda "Otelin Tamamlanmamas:”, Restoran temasmnda "Menii Yetersizligi" ve Kat
Hizmetleri temasinda "Odalarin Kirli Olmasi" alt temalar1 en fazla sikdyet yorumu yapilan
konulardir.
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Abstract

Many tourists around the world become members of the timeshare holiday system in order to
have a holiday in different countries. The system provides the opportunity to have a holiday in
many destinations within the same country and in different countries. While the timeshare
holiday system provides these opportunities to the tourists, many problems brought by the
system also cause problems for the tourists. Tourists voice their complaints on online complaint
sites. The purpose of this research is to examine the online complaints of tourists about hotel
businesses registered in the timeshare holiday system. In Turkey, 3112 complaints on the website
of Sikayetvar.com against 44 hotel businesses affiliated with one of the timeshare companies were
analyzed by content analysis method under 6 themes and 24 sub-themes. The most common
complaints of tourists are Legal Regulations, Marketing Activities and Hotel Staff. "Non-
Compliance with the Contract" in the theme of Legal Regulations, "Deception during Sales" in the
theme of Marketing Activities, "Bad Attitude and Behavior" in the theme of Hotel Staff,
"Incompleteness of the Hotel" in the theme of Physical Infrastructure and Superstructure,
"Inadequacy in the Menu" in the theme of Restaurant and "Dirty Rooms" in the theme of
Housekeeping are the subjects of sub-themes with the highest number of complaints.
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GIRIS

20001i yillardan itibaren internet insan yasaminin tiim alanlarina hizli bir sekilde girmistir.
Internetle birlikte hem insanlarin hayatinda hem de isletmelerin yapisinda énemli degisimler
meydana gelmistir. Internet, is hayatindan sosyal hayata, kurumsal hayattan bireysel hayata
kadar tiim alanlarda degisimler meydana getirmistir. Tiiketiciler istedikleri yerden, istedikleri
zaman alisveris yapabilirken, isletmelerde pazarlama faaliyetlerini bu alana tasimaya
baslamuglardir (Seker, 2020). Internetin kullanimimn artmasiyla birlikte tiiketicilerin de
sikdyetlerini bu alana tagimalar1 ka¢inilmaz olmustur. Ortaya ¢ikan g¢evrimigi platformlarla,
miisteriler sikdyetlerini iletirken, isletmeler de bu sikayetleri iiriin ve hizmet iyilestirilmesi
noktasinda firsat olarak gormeye calismislardir. Isletmelerin bir kism1 bu sikayetleri olumsuz
itibar olarak algilasalarda, anonim olmayan ve gercek kisilerden gelen sikayetleri dikkate
almaktadirlar (Dyussembayeva vd., 2020). Cevrimigi sikayetler isletmeler icin birer kotii haber
niteligi tasimamaktadir. Aslinda tam tersine, isletmelerin tiiketicilerle internet {izerinden bag
kurmasmi, tiiketicilerin bilgisini ve goriiglerini 6grenmesini saglayan siireglerdir. Olumsuz
sikdyetler isletmelerin mevcut sorunlar1 hizli ve kolay bir sekilde belirlemesine olanak
saglamaktadir. Tiiketicinin artan giicline ragmen, isletmeler artik ¢evrimici bir sikayetten
kaynaklanan potansiyel zarari etkili bir sekilde yonetme kapasitesine sahiptirler ve bunu
itibarlarmi bile artiracak sekilde kullanmaktadirlar (Stevens vd., 2018).

Devre tatil sistemi, her y1l belirli sayida ve belirli bir siire i¢in kullanim hakki olan tatil tesisleridir.
Bu kullanim hakki, temel alinan gayrimenkul iizerindeki menfaatle iligkilidir. Bu yasal
perspektiften, devre tatil sahibi olma eylemi, belirli bir yerdeki belirli bir birimin, mal sahibinin
miinhasir kullanim hakkina sahip oldugu zaman dilimlerine sozlesmeye bagl olarak
boliinmesidir. Temel olarak bu, bir gelistiricinin, birim bakim icin ayrilabilecek herhangi bir
bakim siiresi harig, yilda 52 kez tek bir birimi satabilecegi anlamina gelmektedir (Upchurch ve
Gruber, 2002). 2000'1erin baginda diinya ¢apinda 5000'den fazla devre miilk / tatil yeri ve 6
milyondan fazla devre miilk sahibi oldugunu tahmin ediyordu. Giiniimiizde bu say1 verilerle
tam olarak elde edilmese de ¢ok daha fazladir. ABD'de yaklagik 1600, Avrupa'da 1300 ve
Avustralya'da 110 civarinda tatil koytii oldugu tahmin edilmektedir (Sparks, Bradley ve Jennings,
2011).

Tiirkiye’de uygulanan devre tatil sisteminde pek ¢ok sorunun yasandigi bilinmektedir. Bu
durum tiiketicilerinden gelen sikayetlerle birlikte bu pazar dilimine oldukga kétii bir imajin
ortaya ¢ikmasina neden olmustur (Selvi vd., 2012). Devre tatil sistemi diinya genelinde turistler
tarafindan yogunlukla kullanilmasina ragmen Tiirkiye’de aym seviyede yaygmliga
ulagamamustir. Yapilan yerli ve yabanci alan yazin incelemesinde devre tatil sisteminde ¢evrimigi
sikayet faaliyetlerin yonelik Selvi vd., (2012) calismast hari¢ bagka bir ¢alismaya rastlanmamugtur.
Bu bakimdan arastirmanin alan yazina sonraki calismalara onemli bir gosterge olusturacag:
diisiiniilmektedir. Ayrica arastirma devre tatil sisteminde yasanan sorunlari tiiketiciler agisindan
ortaya koyacak ve sistem uygulayicilarina da 6nemli bir referans saglayacaktir. Bu arastirmada
Tiirkiye’de devre tatil sistemine tiye otel isletmelerine yonelik ¢evrimigi sikayetler incelenmistir.
Diinya genelinde 4000’den fazla iiyeye sahip en biiyiik devre tatil sistem uygulayicist olan bir
sirketin Tiirkiye’de bulunan iiye otellerinin Sikayetvar.com internet sitesindeki mdiisteri
sikayetleri 6 tema ve 24 alt temada incelenmistir. Miisterilerin devre tatil sisteminde ve devre tatil
sitemine bagli otellerde hangi aksakliklar1 yasadiklari ortaya konulmustur.

ALANYAZIN TARAMASI

Devre Tatil Sistemi

Devre Tatil Sozlesmesi Resmi Gazete 'de su sekilde tanumlanmaistir: “Bir yildan uzun siire icin
kurulan ve tiiketiciye bu siire zarfinda birden fazla donem icin bir veya daha fazla sayida gecelik konaklama
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imkini veren sizlesmelerdir.” (Resmi Gazete, 2015). Yabanc alan yazinda “Time Sharing” olarak
ifade edilen ve Tiirkge'ye “Zaman Paylasim1” seklinde giren devre tatil sistemi, bir iiriin ya da
hizmetin farkli zamanlarda kullanimi anlamma gelmektedir. Sistem igerisinde yer alan bir
konaklama isletmesindeki bir iinitenin s6zlesmede belirlenmis yillarda ve farkli zamanlarda
kullanilmasidir. 1960’11 yillarda ftalya’da fikirleri ortaya atilmis olan sistem, 1967 yilinda Fransa
Alplerinde isletmeler tarafindan kullanilmaya baslamistir. Devre tatil sistemi bu sekilde 6nce
Avrupa’da, daha sonra da Amerika’da yaygmlasmistir. Sistem bu siirecte gelisme gostermis ve
farkl tatil degisim programlar1 ortaya ¢tkmistir. Bu gelismelerle, devre tatil sahipleri haklarini
farkli turistik destinasyonlarda konaklama isletmelerinde farkli zamanlarda kullanmaya
baslamislardir. Yine bu donemde devre tatil sistemi {ireticisi olan Resort Condominiums
International (RCI) ve daha sonra Interval International (II) kurulmustur. Bu iki sirketle birlikte
Amerika’da devre tatil sistemi kullanicilar1 sayisinda ¢ok ciddi artislar olmustur (Karaman ve
Ceylan, 2014).

Tiirkiye’de devre tatil sisteminin gelisimi dért dénemle incelenmektedir. ilk olarak 1970-1983
yillar1 arasinda devletin de destegiyle birlikte kooperatifcilik faaliyetleri yogunlasmis ve bu
yogunlasmadan faydalanamayan tiiketiciler devre tatil sistemine yonelmistir. 1983-1990 yillar1
arasinda Turizm Tesvik Kanunu ile turizm alaninda simirlandirmalar gelmistir. Bu
siirlandirmalara baglh olarak devre miilk sahiplerine tapu verilmemistir ve hem isletmeler hem
de tiiketiciler devre tatil sistemine yonelmislerdir. Ugiincii dénem ise 1990 ile 2003 y1llar1 arasin
kapsamaktadir. Bu dénemde ortaya ¢ikan RCI ve II (Interval International) gibi isletmelere bagh
biiyiik otellerin yapilmis ve devre tatil sisteminin pazarlanmasina yonelik satis faaliyetlerinin
yogunlagmigtir. 2003 yil1 sonrasini kapsayan dordiincii donem ise Sanayi ve Ticaret Bakanlig:
tarafindan Devre Tatil S6zlesmesi ¢ikarilmis ve sistem giivenli bir hal almistir. Bu dénemde
Tiirkiye’de devre tatil sistemi tiiketiciler agisindan daha yaygin ve giivenli bir sistem haline
gelmistir (Selvi ve Ertuger, 2006). Bu gelismeler sonrasinda devlet tarafindan gerekli
diizenlemeler yapilsa da sistem igerisinde bazi sorunlar yasanmaktadir. Devre tatil ve devre miilk
sistemlerinde yasanan sorunlar; devre tatil sozlesmelerinde tatil yapilacak devre siirelerin ve
devrenin gegirilecegi tasinmazin belirtilmemesi, devre tatil tesislerinin vaad edilen zamanda
bitirilerek tiiketicinin hizmetine sunulmamasi, aynmi devrenin aymi anda birden fazla kisiye
satilmasy, tiim faaliyetlerin tek bir sirket {izerinden yapilmasi, sunulan mal ve hizmetlerin vaat
edildigi sekliyle sunulmamasi, devre tatil sektoriinde belirleyici tarafin genellikle sirketin
kendisinin olmasi, devre tatil sitemine yonelik ©6zel bir kanuni diizenlemenin olmamasi,
pazarlama sorunlarinin yasanmasi, devre tatil sistemindeki yillik katilim paylariyla ve istenen
ekstra Odemelerle ilgili sorunlarin yasanmasi, yonetimin sorunlarinin yasanmasi sekilde
siralanabilir (Selvi vd., 2012). Sandik¢1 ve Aktas Alan (2019) calismalarinda devre milk tatil
sistemindeki yonetsel sorunlari incelemislerdir. Isletmelerin 6ncelikle insan kaynaklarina ve satig
/ pazarlama faaliyetlerine yonelik sorunlar yasadiklarini, en az sorunu da sozlesmelerden
kaynakli yasadiklarini ortaya koymuslardir.

Cevrimici Sikayet

Diinya genelinde internet kullanic1 sayis1 her yil artig gostermektedir. 1995 yilinda 16 milyon olan
kullanici sayis1 2021 yilinda 4,88 milyara yiikselmistir. Diinya niifusunun yaklasik %62’si internet
kullanmaktadir. Sosyal medya kullanimi da akilli telefonlarla birlikte yaygimnlasmis ve 2021 yili
itibariyle 4,55 milyar sosyal medya kullanicisi ortaya gikmistir. Bu rakamlar dikkate alindiginda,
cevrimigi aglarm kullanimi genis kitlelere yayilmistir. Interneti aktif bir sekilde kullanan turistik
titkketiciler deneyimlerini, sikayetlerini ve memnuniyetlerini c¢evrimici aglar {izerinden
yapmaktadirlar (Arslan, 2020). Isletmeler acisindan durum ele alindiginda, internet tiiketicilere
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ulasmada hizli bir yol, pazarlama faaliyetlerinin ytriitildigii énemli bir alan ve iiriin ve
hizmetlerin tanitiminin ve gelistirilmesinin saglandig1 bir platformdur. Giintimiizde ise diinya
niifusunun 6nemli bir kismimin aktif olarak kullandig: bir alandir (Talpau ve Vierasu, 2012: 31).
Internet ayn1 zamanda tiim tiiketiciler ve isletmeler i¢in hem zaman tasarrufunu hem de
maliyetlerin diisiiriilmesini saglayan bir bilgi platformudur (Sharma ve Sheth, 2004: 696).

Sikayet, tiiketicilerin hizmet sunumu sirasinda yasadiklar1 kotii deneyimleri baska mdiisterilerle
paylasmasi veya bu durumu yazihi ve sozlii olarak isletmeye iletmesidir. Tiiketicilerin bu kotii
deneyimleri isletmeler ic¢in kesfedilmesi ve daha sonra diizeltilmesi gereken firsatlardir.
Sikayetler isletmeler icin yararlanilabilecek kaynaklardir ve bu kaynaklar konaklama
isletmelerinde sorunlarin tespit edilmesine ve giderilmesine olanak saglayacaktir (Giizel, 2014).
Tiiketicilerin sikayetlerinin giderilerek memnuniyetin saglanmasi miisterinin isletmeyi ¢evresine
tavsiye etmesine, isletmeyi tekrar ziyaret etmesine, sikayetlerinin azalmasina, boylece isletmenin
pazarlama faaliyetleri igin daha az kaynak kullanmasima neden olmaktadir (Sop, 2019). isletmeler
cevrimici platformlarda sikayet sayilarmi azaltip, memnuniyet seviyesini yiikselterek rakip
isletmeler karsi rekabet iistiinliigii de saglamaktadirlar. Bu nedenle ¢evrimigi siteleri diizenli
olarak takip etmeli ve kendi sitelerini de tiiketicilerin kullanimini kolaylagtiracak sekilde
diizenlemelidirler (Kocabulut ve Albayrak, 2017). Bu sitelerde yer alan gevrimici yorumlar zengin
icerikleriyle isletmelere ¢ok onemli kaynak saglamaktadir. Cevrimici yorumlar, tiiketicilerin
kendi yasamis olduklar1 deneyimleri siibjektif olarak ifade edilmesidir. Bu da isletmelere
titkketicilerinin ne hissettiklerini anlama noktasinda o6nemli bir kaynak sunma imkam
saglayacaktir (Sanlivz Ozgen, 2021).

Selvi vd. (2012) devre miilk ve devre tatil sistemine yonelik 344 ¢evrimici sikayeti incelemislerdir.
Arastirma sonuglarma gore sikayetlerin sozlesme iptali, cayma hakki ve para iadesi {izerinde
yogunlastigin1 ve bu konuda ¢ok sikdyet olmasina ragmen onlem alimmadigini ortaya
koymuslardir. Sahin vd. (2017), Biskek’te bulunan otel isletmelerine yonelik sikayetleri
incelemislerdir. Arastirma sonuglarina gore en fazla sikdyetlerin iiriin ve fiyat konularinda
oldugu ortaya konulmustur. Ceylan vd. (2019) otel isletmelerine yonelik gevrimici sikayetleri
incelemislerdir. Arastirma sonuglarina gore miisterilerin en fazla sikayet ettikleri konu hijyen
oldugu ortaya konulmustur. Yildiz vd., (2019) ¢alismalarinda Ilgaz Turizm Merkezi'ne yonelik
e-sikayetleri incelemisler ve e-sikayetlerin en fazla odalar, personel ve yiyecek igeceklerle ilgili
oldugu tespit edilmistir. Tbis vd., (2019) Afyon ilindeki otel isletmelerine yonelik cevrimici
sikayetleri incelemisler ve en fazla sikayetin yiyecek-igecek hizmetleri ile genel hizmet kalitesine
yonelik yapildigimi bulmuslardir. Ersahin ve Demirkol (2020) Kapali Carsi'y1 ziyaret eden
turistlerin ¢evrimici sikayetlerini incelemis ve en fazla sikdyetin her yerde bulunabilen 6zelliksiz
iiriinlerin yiiksek fiyatlarla satilmasi oldugunu ortaya koymuslardir. Arkadas ve Ayyildiz (2020)
Uludag’daki 4 ve 5 yildizli otellerde odalarin kirli olmasi, yemeklerin lezzetsiz ve personelin
ilgisiz olduguna yonelik sikayetlerin fazla oldugunu ortaya koymuslardir. Ulema vd., (2020)
Uludag Kayak Merkezi'nde konaklayan miisterilerin gevrimigi sikayetlerini incelemis ve
sikayetlerin fiyat, tasima kapasitesi, alt ve {ist yapi, cevre, hizmet Kkalitesi, turist profili
konularinda oldugunu bulmustur. Sunar (2021) Uzungol'ii ziyaret eden turistlerin ¢evrimici
yorumlarini incelemistir. Betonlasma, asir1 kalabalik ve carpik kentlesme en fazla sikayet
konular1 olmustur. Mendes vd., (2017) ve Ava (2021) calismalarinda devre tatil ve devre miilk
sistemlerini tiiketicilerin sozlesmelerindeki haklar1 ve sistemin hukuki yapisi agisindan
incelemislerdir.

Yapilan arastirmalar incelendiginde, devre tatil ve devre miilk sistemine yonelik gevrimigi
sikayetleri arastiran ¢alismalarin sinirli oldugu goriilmiistiir. Arastirmalar yogunlukla devre tatil
ve devre miilk sistemine yonelik olarak yasal diizenlemelere yogunlasmaktadir. Cevrimici
sikayetler yogunlukla otel isletmelerinin hizmet siireglerine yonelik olarak yapilmistir. Bu
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calismalar disinda literatiir otel isletmelerinin hizmet siireglerine yonelik sikayetlerin
incelenmesine yogunlasmaktadir. Bu durum arastirmanin devre tatil ve devre miilk sisteminde
sikayetlerin incelenmesi agisindan énemini bir kez daha ortaya koymaktadir.

YONTEM

Arastirmanin yontemi nitel arastirma yontemlerinden biri olan igerik analizidir. Bu yontemin
kullanilma sebebi, igerik analizinin hem gorsel hem de yazili igeriklerin analizinde kullanilabilen
ve tekrarlanabilen bir yontem olmasidir (Zikmund vd., 2013). Krippendorft'a (1980) gore igerik
analizi “veriden onun igerigine iliskin tekrarlanabilir ve gegerli sonuglar ¢ikarmak {izere
kullanilan bir arastirma teknigidir”. Weber (1989) icerik analizini “metinden ¢ikarilan gegerli
yorumlarin bir dizi islem sonucu ortaya konuldugu bir arastirma teknigidir” seklinde
tanimlamaktadir. Icerik analizi siireci ii¢c asamadan olusturulmustur. Ilk asamada arastirma
kapsaminda RCI firmasma bagh devre tatil sistemindeki oteller belirlenmis ve
www.sikayetvar.com web sitesinden bu oteller yonelik sikayetler elde edilmistir. ikinci asamada
miisteri sikayetleri kavramlastirilmis, sonrasinda da aralarindaki iliski durumuna gore
kategorilere ve alt kategorilere ayrilmistir. Son asamada ise elde edilen veriler
degerlendirilmistir. Buna gore sikdyet yorumlari 6 temaya ayrilmis ve alt temalarda
incelenmistir.

Arastirmanin evreni RCI firmasina bagli devre tatil sisteminde yer alan 44 otel isletmesinden
olusmaktadir. 44 otele yonelik sikdyetler www.sikayetvar.com adresinden 1-15 Subat 2022
tarihleri arasinda elde edilmistir. Miisteriler tarafindan web sitesinde devre tatil sistemindeki
otellere yonelik 2927 sikayet tespit edilmistir. Sikayetlerin 103 tanesi “tavsiye etmiyorum,
kesinlikle gitmeyin” gibi konusu belirsiz ifadeler olmasi nedeniyle analize dahil edilmemistir.
Ayrica bazi sikayet yorumlari igerisinde birden fazla konuda sikayet yorumu olmasi nedeniyle,
288 sikayet yorumu da ayr1 ayr sikayetler olarak verilere dahil edilmistir. Bu sekilde toplam 3112
sikdyet yorumu analize tabi tutulmustur. Sikayetler 6 tema ve 24 alt tema igerisinde incelenmistir.
Temalarin ve alt temalarin belirlenmesinde Kilig ve Ok (2012), Selvi vd., (2012), Ceylan (2019) ile
Ceylan ve Tamer (2021) ¢alismasindan yararlanilmistir.

Arastirmanin bazi siurliliklart da bulunmaktadir. Arastirma RCI firmasina bagl devre tatil
sisteminde yer alan otellerle, bu otellere yonelik www.sikayetvar.com web sitesindeki 1-15 Subat
2022 tarihleri arasnda yer alan sikdyet yorumlariyla smurlidir. Web sitelerinin siirekli
giincellenmesi ve yenilenmesi gibi durumlar nedeniyle de veriler zaman igerisinde degisiklikler
gosterebilmektedir. Ongoriilemeyecek bu degisimler aragtirmamin mevcut sonuglarmi
degistirebilme riskini tasimaktadir. Yorumlarin ictenlikle yapildigi ve miisterilerin tatil
deneyimleri sonrasinda yorum yaptiklar1 varsayilmistir. Aragtirma verileri halka agik internet
sitesinden elde edilmesi ve otel isletmeleri ile yorum yapan kullanicilarin isimlerinin
paylasilmamasi nedeniyle etik kurul izni gerektirmemektedir.

BULGULAR

Arastirmada elde edilen bulgular asagidaki tablolarda incelenmistir. Tablo 1'de devre tatil
sistemine kayitli 44 otel isletmesinin illere gore dagilimlar: verilmistir. Devre tatil sistemine
kayith otellerin en fazla bulundugu iller %22,7 ile Antalya, %20,4 ile Mugla ve %9 ile Aydin ve
Balikesir illeridir.
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Tablo 1. Otel Isletmelerinin {llere Gore Dagilimi

il Frekans (%)
Antalya 10 22,7
Mugla 9 20,4
Aydin 4 9
Balikesir 4 9
Ankara 3 6,8
[zmir 3 6,8
Mersin 2 4,6
Nevsehir 2 4,6
Kiitahya 1 2,3
Hatay 1 2,3
Kastamonu 1 2,3
Afyon 1 2,3
Yozgat 1 2,3
Yalova 1 2,3
Bolu 1 2,3
Toplam 44 100

Tablo 2. Sikayetlerin {llere Gore Dagilimu

il Otel Say1s1 Sikayet Say1s1 (%)
Yalova 1 922 29,62
Hatay 1 764 24,55
Balikesir 4 362 11,63
Ankara 3 355 11,40
Aydmn 4 280 8,99
Antalya 10 153 4,98
Afyon 1 63 2,02
Mersin 2 46 1,47
Mugla 9 45 1,44
Kiitahya 1 33 1,06
Bolu 1 29 0,93
Yozgat 1 25 0,80
[zmir 3 15 0,48
Kastamonu 1 14 0,44
Nevsehir 2 6 0,19
Toplam 44 3112 100

Tablo 2’de devre tatil sisteminde yer alan otel isletmelerine yonelik sikayet sayilar1 verilmistir.
Tabloya gore en fazla sikdyeti 922 (%29,62) ile Yalova iline ait bir otel almistir. Hatay ilinde
bulunan otel 764 (%24,55) ile en fazla sikdyet alan ikinci otel isletmesi olmustur. Bu illeri 362
sikayet ile dort otele sahip Balikesir ve 355 sikayet ile ii¢ otele sahip Ankara illeri takip etmektedir.
Antalya ilinde devre tatil sistemine kayith 10 otel isletmesi bulunmasina ragmen sadece 153
sikayet almistir. Benzer sekilde 9 otel isletmesi bulunan Mugla ili de sadece 45 sikayet almistir.
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Tablo 3. Miisteri Sikdyetlerinin Temalara Gore Dagilimi

Tema Frekans Yizde (%)
Hukuki Diizenlemeler 1014 32,5
Pazarlama Faaliyetleri 845 27,2
Otel Personeli 566 18,2
Fiziki Alt ve Ust Yapi 304 9,8
Restoran 234 7,5
Kat Hizmetleri 149 4,8
Toplam 3112 100

Miisteri sikdyetlerinin temalara gore dagilimi Tablo 3’te verilmistir. Miisteri sikdyetleri 6 ana
tema altinda birlestirilmistir. Tabloya gore miisterilerin en fazla sikayet ettikleri konu 1014
(%32,5) ile Hukuki Diizenlemeler olmustur. Bunu 845 (%27,2) ile Pazarlama Faaliyetleri ve 566
(%18,2) sikayet ile Personel takip etmektedir.

Tablo 4. Miisteri Sikdyetlerinin Alt Temalara Gore Dagilimi

Tema Alt Tema Frekans (%)
Hukuki Diizenlemeler Sozlesmeye Uymama 623 61,4
igletmem'n Devri 208 20,5

Sozlesme Yenileyememe 183 18,1

Toplam 1014 100

Pazarlama Faaliyetleri Satig Sirasinda Kandirilma 347 411
Ekstra Ucret Talebi 296 35
Yiiksek Fiyatlar 112 13,3
Israrli Satis Cabalar1 90 10,6

Toplam 845 100

Otel Personeli Kot Tutum / Davranig 255 45,1
Yetkililere Ulasamama 130 23
Rezervasyon / Erteleme Yapilmamasi 84 14,8

Devre Tatilcilere Hgisizlik 51 9

Personel Kilik Kiyafet 46 8,1

Toplam 566 100
Fiziki Alt ve Ust Yap1 Otelin Tamamlanmamasi 141 46,4
Odalarin Eski / Yetersiz Olmasi 75 24,7
Hijyen Kurallarina Uymama 56 18,4

Gurilta 29 9,5

Evcil Hayvan Kabul Edilmemesi 3 1

Toplam 304 100
Restoran Meni Yetersizligi 99 42,3
Yemeklerin Soguk Olmasi 83 35,5
Devre Tatilcilere Yemek Verilmemesi 36 15,4

Otel Restoranina Alinmama 16 6,8

Toplam 234 100
Kat Hizmetleri Odalarin Kirli Olmasi 87 58,4
Oda Temizliginin Yapilmamasi 54 36,2

Odalarda Buklet Malzemesi Olmamasi 8 54

Toplam 149 100

Toplam 3112 100
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Tablo 4'te miisteri sikayetleri ana temalara bagl alt temalar altinda verilmistir. 6 ana tema altinda
24 alt tema ile incelenmistir. Hukuki Diizenlemeler temas: altinda Sozlesmeye Uymama,
Isletmenin Devri ve Sozlesme Yenileyememe alt temalar1 olusturulmustur. Miisteriler 623 (%61,4)
sikayet ile en fazla Sozlesmeye Uymama konusunda sikayetlerini yorumlarda iletmislerdir.
Pazarlama Faaliyetleri temasi Satis Sirasinda Kandirilma, Ekstra Ucret Talebi, Yiiksek Fiyatlar ve
Israrli Satis Cabalari alt temalarindan olusmustur. Miisteriler Satis Sirasinda Kandirilma (%41,1)
konusunda en fazla sikdyeti iletmislerdir. Otel Personeli temasi Ko6tii Tutum / Davranis,
Yetkililere Ulasamama, Rezervasyon / Erteleme Yapilmamasi, Devre Tatilcilere Ilgisizlik ve
Personel Kilik Kiyafet alt temalarinda incelenmistir. 255 (%45,1) ile Koétii Tutum / Davranis alt
temasi en fazla sikayet konusu olmustur. Fiziki Alt ve Ust Yap1 temasi 5 alt temada incelenmistir.
Bunlar; Otelin Tamamlanmamasi, Odalarin Eski / Yetersiz Olmasi, Hijyen Kurallarina Uymama,
Giriiltii ve Evcil Hayvan Kabul Edilmemesidir. En fazla sikayet konusu %46,4 ile Otelin
Tamamlanmamas: olmustur. Otel isletmelerinin restoranlarina yonelik sikayetler Menii
Yetersizligi, Yemeklerin Soguk Olmasi, Devre Tatilcilere Yemek Verilmemesi ve Otel Restoranina
Alinmama alt temalariyla incelenmistir. Menti yetersizligi (%42,3) miisteriler tarafindan en fazla
sikayet edilen bashik olmustur. Otel isletmelerinin Kat Hizmetlerine yonelik sikdyetler 3 alt tema
altinda toplanmustir. Bunlar; Odalarin Kirli Olmasi, Oda Temizliginin Yapilmamasi ve Odalarda
Buklet Malzemesi Olmamasidir. Miisterilerin en fazla sikayet ettikleri konu %58,4 ile Odalarin
Kirli Olmasidir.

TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Devre tatil sistemi diinya genelinde 1990'l1 yillardan sonra kullanimi artis gosteren onemli bir
sistemdir ve kullanici sayist her gegen giin artmaktadir. Tiiketicilere her yil farkli donemlerde
farkli destinasyonlarda tatil yapma imkani saglamaktadir. Sistem 6zellikle Avrupa ve Amerika
kitasinda yaygin olarak kullanilmaktadir. Tiirkiye’de de 2003 yilinda Devre Tatil S6zlesmesinin
Resmi Gazete’de yayinlanmas: ile birlikte yayginlik kazanmaya baglamistir. Bu yayginlk ile
birlikte tiiketicilerin devre tatil istemine yonelik web sitelerinde ¢evrimigi sikayetleri de ortaya
¢ikmistir. Bu arastirmanin amaci devre tatil sistemine yonelik www.sikayetvar.com sitesinde yer
alan devre tatil kullanicilarina yonelik sikayetlerin incelenmesidir.

Arastirma kapsaminda 3112 sikayet icerik analizi yontemi ile incelenmistir. Sikayet yorumlar1 6
tema ve 24 alt tema altinda toplanmistir. Arastirmada en fazla sikayet yorumu 1014 sikayet ile
hukuki diizenlemeler temasindadir. Bu tema altinda tiiketicilerin yaptig1 en fazla sikdyet 623
yorum ile s6zlesmeye uymama konusundadir. Arastirmanin bu sonucu Selvi vd., (2012) galismasi
ile benzerlik gostermektedir. 2012 yilinda yapilan benzer caligma ile bugiinkii veriler aym
sonuglari ortaya koymaktadir. Bu durum halen isletmeler ile tiiketiciler arasinda hukuki olarak
sorunlarin ve Devre Tatil Sozlesmesine ragmen iki taraf arasindaki anlagsmalarda
uyusmazhklarin devam ettigi goriilmektedir. Bu kapsamda Devre Tatil S6zlesmesi'nde bu
sorunlar1 ortadan kaldiracak ve her iki tarafi da magdur etmeyecek diizenlemelerin yapilmasi
gerekliligi aragtirma sonugclar1 tarafindan ortaya konulmaktadir. Ayni tema altinda sozlesme
yenileyememe ve isletmenin devri konular1 da sikayet alan alt temalar olarak karsimiza
cikmaktadir. Arastirmanin bu sonuglari da sistemi hukuki agidan ele alan Mendes vd., (2017) ve
Ava (2021) calismalarinda da ifade edilmektedir.

Devre tatil sistemindeki pazarlama faaliyetlerinde “satis sirasinda kandirilma” alt temas1 347
sikdyet yorumu almigtir. Literatiirde 1990’1 yillarda Avrupa ve Amerika’da yogun satis
faaliyetlerinin yiiriitiilmesinden bahsedilmistir. Bu faaliyetlerin iilkemizde de ayni donemde
yogun olarak yapilmasi ve yasal zeminin tam olarak olusturulmamasi aragtirmanin bu
sonuglarii gosteren bir durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yasal zemini halen tilkemizde tam
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olarak oturmamis ve her iki taraf agisindan da belirsizliklerin oldugu bir ortamda tiiketicilerin
kandirilma hissine kapilmalarimin dogal oldugu diisiiniilmektedir. Ozellikle yerel bolgelerde
faaliyet gosteren otellerin, bu yogun pazarlama ve satis faaliyetlerinin bir sonucu olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Antalya, Mugla, Mersin gibi turizm anlaminda gelismis ve biiyiik ¢aph
otel isletmelerinin yer aldig: illerde sikayet sayilarinin da diisiik olmasi bu konu ile ilgilidir. Xu
(2021) otel isletmelerinin tanitim ve pazarlanmasinda ¢evrimigi yorumlarin énemli bir etken
oldugunu ortaya koymustur. Bu agidan 6zellikle pazarlama faaliyetlerinde ¢evrimici yorumlarin
incelenmesi ve c¢Oziimlenmesi isletmelere devre tatil sisteminin tamitimi ve pazarlamasi
konularmda 6nemli katkilar saglayacaktir.

Arastirmanin bir diger 6nemli sonucu devre tatil sisteminde yer alan otel isletmelerinde ¢alisan
personelin 6zellikle devre tatilcilere kotii tutum ve davranislari, devre tatil konusunda yetkililere
ulasamama ve devre tatilcilere ilgisizlik oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglar daha 6nceki yillarda
gevrimici sikayet incelemesi yapan Song vd., (2022), Yildiz vd., (2019) ve Arkadas ve Ayyildiz
(2020) galismalariyla benzerlik gostermektedir. Calisma sonuglar: ayrica sikayetlerin yoneticiler
tarafindan ele alinmasi, yoneticilerin sikayet siireclerine dahil olmalar1 agisindan Ro ve Wong
(2012) ¢alismasi sonuglariyla da benzerlikler gostermektedir. Yoneticilerin siireglere dahil olmasi
ve kolay ulasilmas1 sikayetler sonrasi miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu etkiler ortaya
¢ikarmaktadir. Konaklama isletmeleri ¢alisanlar: normal tatilciler ile devre tatilcileri ayni tiirde
miisteri olarak gormemektedir. Hatta bazi sikayet yorumlarinda bu durum “devre tatil
miisterilerini otel icerisinde degil, apartlarda agirlamaktadirlar. Restoran hizmeti verilmedigi gibi, devre
tatilciler otel icerisine alinmamaktadir” seklinde ifade edilmistir. Bu konuda ozellikle otel
yOneticileri devreye girerek tiim miisterilerine esit davranacak sistemi kurmalidirlar. Otele gelen
tim miisteriler yasal olarak esit haklarda konaklamasa bile, personel tarafindan esit hizmet
almalidirlar. Miisteriler arasinda hizmet ayriminin yapilmasi otel isletmelerine zarar verdigi gibi,
devre tatil sistemine olan giiven diizeyine de zarar verecektir.

Konaklama igletmelerinin fiziki alt ve iist yapisi konusunda en fazla sikayetin “otelin
tamamlanamamas1” konusunda aldig1 sonucu bir diger énemli sonugtur. Bu sonug Selvi vd.
(2012) calismasinda da benzer sekilde tespit edilmistir. Baz1 konaklama isletmeleri finansal
kaynak saglamak adina tesisin yapim siirecinde devre tatil satislarina baslamakta ve vaat ettigi
siirede tesisi tamamlayamamaktadir. Miisterilerin sikayetlerinde “devre tatil alali 3 yil oldu. 2 yil
once kullanabilecegimizi soylemelerine ragmen daha otelin yaris: bile bitmedi” seklinde ifadeler yer
almistir. Bu durum sozlesme sorunlarini da ortaya ¢ikarmugtir. Yatirim siirecinde otelin oda
sayisindan fazla devre ve oday1 satmas1 da benzer sorunlar: ortaya gikarmistir. Miisteriler “Otel
tamamlandi ancak siiremiz gelmesine ragmen bize bir tiirlii sira gelmiyor, sozlesmede degisiklik de
yaptirmiyorlar” seklinde yorumlarda bulunmuslardir. Bu noktada isletmeler s6z verdikleri siirede
tesisleri tamamlamali ve fiziki imkanlar1 dogrultusunda satiglarini gergeklestirmelidirler.

Devre tatil sisteminde otel isletmelerinde konaklayan miisteriler 6zellikle restoran konusunda
sikayetlerde bulunmuslardir. Bu sonuglar Hu vd., (2019) calismasinda da benzer sonuglar: ortaya
koymustur. Arastirma sonuglarina gore miisteriler menii yetersizligi, yemeklerin soguk olmasi
ve devre tatilcilere otel igerisinde yemek verilmemesi konularinda fazlasiyla sikayetlerde
bulunmusglardir. Bu sonuglar da otel igletmelerinin devre tatilciler ile normal miisteriler arasinda
ayrim yaptiklarini ortaya koymaktadir. “Bize set menii verilirken, devre tatil ile gelmeyen miisterilere
acik biife yemek verilmektedir” seklindeki yorumlar iki miigteri tipi arasinda ayrim yapildigini
ortaya koymaktadir. Otel isletme yoOneticilerinin bu konuda da miisteri memnuniyeti saglamak
adma ayrimi ortadan kaldirmalidirlar. Bu durumun ortaya ¢ikaracagi sikayetler isletmelerin
kendisine de zarar verecektir. Sikdayet yorumlarini okuyan kullanicilar miisterilerin hangi tip
miisteri oldugunu fark etmeyebilir ve otel genel tavrinin miisterilere bu sekilde oldugunu
diisiinebilir.
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lleriki yillarda devre tatil sisteminin yasal durumu, tiiketicilerin memnuniyet ve sikayetleri,
devre tatil sisteminde yer alan otel isletmelerinin yonetim sorunlar1 gibi konularda
akademisyenler tarafindan calismalar yapilmalidir. Akademisyenler, sistemin Tiirkiye’deki
ilerleme siirecini hem isletmeler hem de tiiketiciler tarafindan incelemelidir. Bu arastirmalar yeni
yapilacak calismalara, devre tatil ve devre miilk sistemi igerisinde yer alan isletmelere ve
yoneticilerine yol gosterici olacaktir. Ayrica devre tatil ve devre miilk sisteminin yasal gelisim
stireci de Oniimiizdeki yillarda ele alinmali, konuyla ilgili akademisyenleri, kamu kurum
yoneticilerini, hukukgular: ve sektorii bir araya getirecek calhistaylar diizenlenmelidir.

Devre tatil sistemi igerisinde yer alan konaklama isletmeleri yoneticileri dzellikle sunduklar:
hizmetlerde, hizmet ayrimim ortadan kaldiracak diizenlemeler yapmalidirlar. Ayni isletme
icerisinde ayni hizmetlerden faydalanan miisterilere farkli tutum ve davramslar: engelleyecek
uygulamalar gelistirmelidirler ya da farkli hizmet imkam sunacak tesis yatirimlarimn
olusturmalhdirlar. Otel personeli bu yonde egitilmeli ve devre tatilcilere yonelik kotii tutum ve
davranislar ortadan kaldirilmalidir. Otel igerisinde hizmet alan miisteriler farkli konseptlerde
konaklasalar da sikayetleri otelin ismine ve markasmna yonelik ortaya ¢ikmaktadir. Otel
isletmeleri bu durumu engelleyecek farkli ¢oziim yollar: gelistirmelidirler.

Devre tatil sistemi uygulayicilari, ilgili kamu kurum ve kuruluslariyla birlikte hukuki
diizenlemeler konusunda belirsizlikleri ortadan kaldiracak ¢alismalar yapmalidirlar. Sektor ve
hiikiimetler bir araya gelerek hukuki olarak yagsanan sorunlar gbzden gegirilmelidir. Ortaya gikan
aksakliklarla ilgili gerekli kanuni diizenlemeler yapilmalidir. Isletmeleri ve tiiketicileri magdur
etmeyecek diizenlemelerle birlikte, devre tatil sistemine olan giiven artacaktir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda gikar ¢atismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu ¢alismanin tiim hazirlanma stiireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Arastirmalari Dergisi'nin hicbir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onay1: Calisma kamuya agik ikincil verilerin kullanilmastyla olusturulmustur.
Arastirmacilarin Katki Orani: Yazarlar calismaya esit oranda katk: saglamustir.
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