|I]|/

....:KENT AKADEMISI |

| Volume: 19 Issue: 1 - 2026 | Cilt: 19 Sayi 1 - 2026

Article Type: Research Article | Arastirma Makalesi
Received Date | Génderilme Tarihi: 18.03.2025
Accepted Date | Kabul Tarihi: 16.12.2025
Published Date | Yayin Tarihi: 14.01.2026

Yildirgan, R. (2026). Sapanca’da Faaliyet Gosteren Bungalov isletmelerine Yonelik E-Sikayetler Uzerine Bir Arastirma, Kent Akademisi Dergisi, 19 (1):1-18.
https://doi.org/10.35674/kent.1660795

Sapanca’da Faaliyet Gésteren Bungalov isletmelerine

Yonelik E-Sikayetler Uzerine Bir Arastirma
A Study on Online Complaints against Bungalow Businesses Operating in
Sapanca

Recep YILDIRGAN?

6z

Dijital mecralarin hayatin her alaninda etkin bicimde kullaniimasinin bir sonucu olarak, insanlar yasadiklari deneyimleri olumlu ve olumsuz
yénleri ile bu mecradaki gesitli platformlar tizerinden paylasabilmektedir. Bu platformlardan birisi de “sikayetvar.com” sitesidir. Sikayetvar,
tiiketicilerin aldiklari bir (iriin veya hizmetle ilgili memnuniyetsizliklerini internette licretsiz olarak paylasabildikleri bir platformdur. Bu sayede
sikayetler dogrudan markalara iletilir ve ¢6ziim arayisi baslatilir. Ayrica, site kullanicilarina marka ve hizmetler hakkinda karar verme
sirecinde referans olusturur. Turist satin alma davranisinda da 6zellikle sosyal medya lizerinden yapilan paylasimlar, olduk¢a yénlendirici
olabilmektedir. Bu arastirmada Sapanca’da turizmin 6nemli bir pargasi haline gelen bungalov isletmelerine yénelik misafir sikdyetlerinin
internet ortaminda paylasilan yorumlar izerinden incelenmesi amaglanmistir. Bu dogrultuda www.sikayetvar.com web sitesi lzerinden
paylasilan sikdyetler, 2023 yilinin son (¢ ayini kapsayacak sekilde ele alinmis ve toplam 122 sikdyet degerlendirilmistir. Veriler icerik analizi
yontemi ile incelenerek 5 tema halinde siniflandiriimistir. Buna gére www.sikayetvar.com platformu izerindeki sikdyetlerin agirliki olarak
sahte internet siteleri araciligi ile yapilan bungalov dolandiriciligi lizerinde yogunlastigi gériilmektedir. Ayrica bungalovlarin fiziksel kosullari,
sunulan hizmetin kalitesi, iletisim problemleri ve 6deme islemleri ile ilgili sikdyetler de arastirmadan elde edilen diger bulgulari olusturmustur.
Ulasilan sonuglar 1siginda, Sapanca’da faaliyet gésteren bungalovlara yénelik sikdyetlere yonelik ¢6ziim énerileri sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Bungalov, Cevrimici Sikdyet, Sapanca, Sikdyet.

ABSTRACT

As a result of the effective use of digital media in all areas of life, individuals are able to share their experiences, both positive and negative,
through various online platforms. One such platform is sikayetvar.com, where consumers can freely share their dissatisfaction with a product
or service on the internet. Through this mechanism, complaints are directly communicated to the respective brands, and a process of
resolution is initiated. Moreover, the platform provides a reference point for users in their decision-making regarding brands and services. In
tourist purchasing behavior as well, posts shared on social media in particular can be highly influential. This study aims to examine guest
complaints regarding bungalow enterprises, which have become an important component of tourism in Sapanca, through comments shared
online. For this purpose, complaints shared on the www.sikayetvar.com website during the last three months of 2023 were analyzed, totaling
122 complaints. The data were examined using the content analysis method and classified under five themes. Accordingly, the findings
revealed that complaints on sikayetvar.com were predominantly focused on bungalow fraud through fake websites. In addition, complaints
regarding the physical conditions of bungalows, the quality of services offered, communication problems, and payment transactions
constituted other significant findings of the study. Based on these results, solution proposals were developed for addressing the complaints
directed towards bungalow enterprises operating in Sapanca.

Key Words: Sapanca, Bungalow, Complaint, Online Complaint.
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A Study on Online Complaints against Bungalow Businesses Operating in Sapanca
GiRiS

Asiri kentlesmenin ve niifus yogunlugunun bir sonucu olarak insanlarda dogaya kacis egilimi, her gecen
yil daha da artmaktadir. Ozellikle tiim diinyay! etkisi altina alan Covid-19 pandemisinde, insanlarin
kalabaliktan uzak ortamlarda doga icinde tatil yapabilecekleri konaklama tesisleri Gnem kazanmistir
(Gossling vd., 2021). Adini, yapildigi materyalden alan bungalov evler de bu konaklama tesislerinden
biridir (Kivilcim & Aydin, 2022). Pandemi boyunca adeta zorunlu bir tercih olarak baslayan bungalov ev
konaklamalari, pandemi sonrasinda daha da yayginlasarak kisa siireli tatillerin en ¢ok tercih edilen
alternatif konaklama tesisleri haline gelmistir (Colomb & Gallent, 2022; Wiley, 2023).

Sapanca destinasyonunun son yillardaki turistik yogunlugunda baskin rol oynayan bungalov isletmeleri,
ilce turizmine yaptigi katkilarin yaninda bir¢ok sikayet konusu ile de anilmaya baslamistir. Sapanca,
sahip oldugu dogal cekicilikleri, bulundugu konum ve turistik tesisleri ile cok sayida yerli ve yabanci
turistin ilgisini cekmektedir. Ozellikle Ortadogu kokenli turistlerin ilceye olan ilgileri 6teden beri
bilinmekle birlikte, Covid-19 pandemisi siirecinde yakin mesafede izole tatil taleplerinin yogunlasmasi
sonucunda yerli turistler agisindan da bir cazibe merkezi haline gelmistir (Calik & Akgiin, 2019; Yildirgan
ve Tascioglu, 2023). Bu talebin en ¢ok karsilik buldugu konaklama bicimi olarak bungalov tipi tesisler
on plana ¢ikmis ve sayilari her gegen giin artarak Sapanca turizminin basari aktéri haline gelmistir.
Aralk 2023 donemi itibariyle Sapanca’da halen yaklasik 700 bungalov isletmesi oldugu, 3000 civarinda
da bungalov evin isletildigi tahmin edilmektedir. Bu sayilar yeni eklenen tesislerle siirekli artis
gdstermektedir (Savibu, 2024). ilce halki icin dnemli bir gelir kaynagi olan bungalovlarin sayisinin
kontrolstiz bir bigimde strekli artmasi; isletmecilik, cevresel siirdirilebilirlik, gtivenlik ve misafir
memnuniyeti agisindan bircok olumsuz durumun ortaya ¢cikmasina neden olmaktadir.

Turizm sektoriinde internet ortaminda yapilan yorum ve sikayetleri ele alarak turist deneyimlerini
inceleyen yerli ve yabanci pek ¢ok ¢alisma yapilmistir (Dogru vd. 2014, Berezina vd. 2016; Keles vd.
2016, Dinger & Alrawadieh 2017; Fernandes & Fernandes 2018, Sahin vd. 2018, Yesilyurt vd. 2020,
Ulema vd. 2020, Camlica vd. 2022). Buna karsin bungalov evlerde konaklayan misafirlerin goris ve
sikayetlerini inceleyen herhangi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bungalov turizminin Tirkiye agisindan
heniiz yeni bir konu oldugu distnllrse, yapilan ¢alismalarin azligi dogal karsilanabilir.

Bu calismada 6zellikle sosyal medyada ve elektronik ortamdaki kanallar tizerinde yogunlasan bungalov
evlerle ilgili sikayetlerin icerik analizi yapilmasi amaclanmistir. S6z konusu sikayetler
www.sikayetvar.com internet sitesi lizerinden ele alinarak 2023 yilinin Ekim, Kasim ve Aralik aylarindaki
tuketici sikayetleri degerlendirilmistir.

1.Literatiir Taramasi
1.1.Bungalov Kavrami

Bungalov terimi hem isim hem de bicim olarak 17. yizyilda 'bangla' kelimesinden tiremis ve 17.
ylzyllda sazdan yapilmis bir kullibe olan gegici Hint yapisini tanimlamak icin kullaniimistir (Glover,
2004). Hintge'de veya Mahratti bangla'da 'Bengal'e ait veya Bengal'e ait' anlamina gelmektedir (King,
1984). Hint Bungalov evlerinin ortaya cikisi ve degerlendirilmesi konusu ile ilgili Bangla'nin yerli halkin
sazdan yapilmis bir kulibesi oldugunu ve duvarlarinin gamurla insa edildigini agiklamaktadir (Kramer,
2006). Bangla'nin tanimina iliskin agiklamalara ek olarak, Bangla'nin sirtinda kavisli bir cati ile etrafini
cevreleyen bir verandaya sahip oldugu sdylenmektedir (Ahmad, 1994). Avrupali bir gezgin olan Francis
Buchanan 1810 yilinda bu yerli konutlari su sekilde tanimlamistir. “Bengal'e 6zgii ve uygun olan 6zel
yap! tarzi, iki egimli kenardan insa edilmis besik catili bir kuliibeden olusur ve bir dairenin parcasini
olusturan bir sirtta birlesir, boylece devrildiginde bir tekneye benzer. Bengal'e 6zgli oldugu soéylenen
bu kullibe tirine yerli halk Banggolo demektedir. Malzemelerin elverdigi yerlerde kultibenin duvarlari
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¢amurdan yapilir ve zemin her zaman duzliik seviyesinden bir iki ayak ylkseltilir, ancak yagmurlu
mevsimlerde her zaman suyun (zerinde olacak kadar yiliksek degildir; bdylece kullibenin bir ucuna
bambulardan bir platform insa edilmekte ve aile kapiya ulasmak icin camurda yirimek zorunda
kalirken bunun UGzerinde oturarak ve uyumaktadir (Kramer, 2006). Halkin fakir olanlarinin kendisi ve
sigirlari igin bir kullibesi oldugu, daha zengin olanlarin binanin planini degistirmeden sayiyi artirdigi
anlasilmaktadir (Varol, 2013).

Tarihi ge¢misi 17. ylzyila dayanmakla birlikte turistik amach kullanimi ile son yillarda daha ¢ok dikkat
cekmeye baslayan bungalovlar; cogunlukla merdivensiz, tek kath bir konut olarak insa edilmis kiguk
boyutlu bir kir evi tlirGddr. Glinimizde birbirinden fakli biyiklik ve sekillere sahip bungalovlarin
genellikle kiiglik boyutlu, dengeli bir mimariye sahip, agik kat plani iginde genis bir veranda ile
bitinlesen, havuz ya da jakuzi ile donatilmis ortak 6zelliklere sahip oldugunu séylemek mimkiindir
(Bungalov, 2023). TDK (Tiirk Dil Kurumu) S6zligi'ne gére de bungalovlar, ¢cogunlukla tahta ve ahsaptan
imal edilen, deniz kiyisi ya da kirlarda kurulan tek ya da bir buguk kath hafif yapilardir (TDK, 2023).
Konaklama amach imal edilir. Egimli ¢ati yapisina sahip olan genelde tek katli ve ¢ati kati olan kir
evleridir.

Bungalov evlerin birer alternatif konaklama tesisi olarak hizmet vermeye baslamasi ile dag evi, kir evi,
glamping ¢adir, giftlik evi, mistakil villa, tiny house gibi bir¢ok kiigik tesis halk arasinda bungalov adiyla
daha c¢ok anilir hale gelmistir. Bu kigik konaklama tesisleri dogal gizellikler bakimindan zengin
degerlere sahip yerlerin turistik gelisimine dnemli katkilar saglarken mikro turizm girisimi noktasinda
da muazzam bir potansiyel barindirmaktadir (Orsua vd., 2022). Bos ve dogal bir arsa/arazi lizerine insa
edilen kiiglik ev (tiny house) ya da aga¢ ev (bungalov) tiirli yasam Unitelerinin satis ya da glinlik, haftalik
sirelerle kiralama yoluyla talep edenlere sunulmasi, farkli ve alternatif konaklama arayislarinin bir
sonucudur (Gok, 2023). Bungalov tarzi konaklama tesisleri sadece izole tatil yapmak isteyenlerin degil,
artan otel geceleme fiyatlarinin karsisinda ekonomik agidan daha avantajli tatil yapmak isteyenlerin de
tercihi olmaktadir. 2023 yilinda Tirkiye kapsaminda yerli turistlere yonelik yapilan bir arastirmaya gore,
otel geceleme fiyatlarindaki stirekli artislar neticesinde en cok tercih edilen konaklama tesisleri
siralamasinda pansiyonlar ilk sirada gelmekte, ikinci sirada apart oteller tercih edilmekte ve Uginci
sirada da bungalovlar gelmektedir (Turizmprojedergisi, 2023). Enuygun.com verilerine gbre, yine ayni
yil icin bungalov otel satislari ilkbahar doneminde bir 6nceki yila gére %400 oraninda artis gbstermistir
(Dunyagazetesi, 2023). Ayrica en popiiler bungalov destinasyonlari siralamasi; Sapanca, igneada-
Kirklareli, Ayvalk, Olimpos, Rize, Datca ve Bozcaada seklinde olusmustur.

1.2.Sikayet

Musterilerin beklenen performans ile gerceklesen performans arasindaki fark nedeniyle sahip olduklari
tatminsizligi beyan etmelerini en basit tanimiyla sikayet olarak tanimlamak miimkiindir (Andreasen &
Best, 1977). Tuketicilerin Grlnleri kullanma siireglerinde farkli kaynaklardan gelen bilgilerle satin alma
kararlarini yonlendirecek beklentilerin olusmasiyla satin alma ve kullanim sonrasinda tatmin algilar
gerceklesmektedir. Tiiketicilerin Griin kullanimlari sonucu gerceklesen tatmin olma derecelerinde
farkhliklar bulunmaktadir (Bearden, 1983). isletmeler, tiiketicilerin mal ve hizmetler hakkinda ilettikleri
sikayetler sayesinde cogu zaman hatalarinin farkina varmakta, bunlari kabul ederek cesitli dizeltici
uygulamalar gelistirmekte ve misteri kaybini 6nlemeye yonelik faaliyetler gerceklestirmektedir.
Bununla birlikte, her isletmenin bu slireclere ayni sekilde yaklasmadigi da g6z ardi edilmemelidir. Bazi
isletmeler sikayetleri gormezden gelebilmekte, sorumluluk kabul etmeyebilmekte ya da herhangi bir
dizeltici eylemde bulunmamaktadir. Dolayisiyla sikdyet ydnetimine verilen tepkiler isletmeden
isletmeye farklihk gosterebilmekte ve bu durum, musteri iliskileri yonetimi agisindan degisken sonuglar
dogurabilmektedir. Musteri sikayetleri, Ureticilerin misteri sadakatini artirmalarina yardimci olan
onemli bir geri bildirim aracidir. Barlow & Moller’e (2008) gére misteriler kullandiklar Grinler ile ilgili
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memnuniyetsizlik yasarsa, bu durumu isletmeye belirtmek veya isletmeyi terk etmek gibi iki farkli
reaksiyon gostermektedir. Misterilerin isletmeleri terk etmeleri durumunda sorunun tespit edilmesi
ve telafisi mimkin olmamaktadir. Misterilerin tatminsizliklerini isletmeye bildirmeleri halinde ise
isletme icin hala bir sans var demektir.

Uriinlerin veya hizmetlerin satin alinmasi sonucu yasanan tatminsizlikler sikayeti olusturmaktadir (Kilic,
1992). Benzer bicimde London (1980) sikayeti, tiiketicilerin yasadiklari tatminsizlikleri sorumlu
oldugunu digslindukleri taraflara bildirmeleri olarak tanimlamigtir. Mal ve hizmetler ile ilgili olumlu
algiya sahip tiketicilerin isletmelere tatminsizliklerini iletmelerini sikdyet olarak tanimlamak
mimkindir (Jacoby & Jaccard, 198). Tiiketicilerin beklentileri ile gercek durumlar arasinda yasanan
uyusmazliklarin ortaya gikardigi memnuniyetsizlikler, sikayet olusumunda etkili olmaktadir (Day, 1984).
Sikayet davranisi, tatminsizlik yaninda kisisel faktorlerin etkisiyle baslamakta, tiketicilerin duygusal
tepkileri ile devam eden bir sire¢ olmaktadir (Stephens & Gwinner, 1998). Sikayet, olusan
tatminsizliklerin sadece isletmelere sdylenmesinden ibaret olmayan satin alma maliyeti, kisilik tdrd,
tutumlar, algilar ve psikolojik faktorler gibi unsurlarin rol oynadigi bir stiregtir (Crie, 2003). Tuketicilerin
Urlnleri satin alma ve hizmetlerden faydalanma sonrasinda yasadiklari tatminsizlikler sikayetlerin
olusmasinin en onemli ¢ikis noktasidir. Tiketicilerin sikayet davranislari, demografik (6rnegin yas,
cinsiyet, gelir, egitim dizeyi), psikolojik (6rnegin kisilik 6zellikleri, benlik kontrolii), sosyolojik (6rnegin
cevresel sosyal etkilesimler), ve kultirel (6rnegin ulusal kiltir baglami) faktorlerle baglantihdir ve
duruma gore degiskenlik gosterir (Glrsoy, 2007; Zhao & Zhao, 2022).

1.3.Sikayet Yonetimi

Guniimiizde musteri iliskileri yonetimi, isletmeler icin cok dnemlidir. isletmeler, miisteri memnuniyeti
saglamak icin cesitli uygulamalar gelistirmektedir. Misterilerin memnuniyetini saglamada 6nemli
uygulamalardan birisi sikayet yonetimi olmaktadir. Sikdyet yonetimi, misteri iliskileri yonetiminin
basarisinda cok etkili olmaktadir. Misteri sikayetlerinin iyi yonetilmesi, isletmelerin basarisi veya
basarisizligi gibi nitelendirilmesinde 6ne ¢ikmaktadir. Giiniimiizde isletmelerin uygulayacaklari etkili ve
tatmin edici sikayet yonetimi, sistemleri sadik musteri kitlesi kazandirmak gibi avantajlar
olusturmaktadir. Bu avantajlarina ragmen bazi isletmeler misteri sikayetlerini basarili bir sekilde
yonetememekte ve sikayetlerin iletilmesine yonelik istek gdstermemektedir. Buna karsilik, sikayet
yonetimini ciddiye alan ve bunu kendini gelistirme amaciyla olumlu bir sekilde degerlendiren
isletmeler, tim sikayetlerin iletilebilmesi igin farkl iletisim kanallari olusturmaktadir. Etkili ve verimli
kullanilan sikayet yonetiminin isletmelere deger kattiginin farkinda olan isletmeler, bu alana ciddi
yatirimlar yapmaktadir (Garding & Bruns, 2015).

Bozkurt’a (2001) gore, musteri iliskileri yonetimi kapsaminda sikdyet yonetiminin temel amaclari;
sikayet sonrasinda misteri memnuniyetinin saglanmasi, isletmelerin misterilere sundugu kolayhklar
araciligiyla olumlu kurumsal imajin giiglendirilmesi, musteri memnuniyetinin belirli araliklarla
sistematik olarak olcilmesi, yeni misterilerde ortaya cikabilecek memnuniyetsizliklerin 6nlenmesine
yonelik proaktif uygulamalarin gelistirilmesi, isletmelerin itibarini olumsuz yonde etkileyebilecek
olumsuz agizdan agiza iletisimin engellenmesi, olumlu iletisim kanallari araciligiyla yeni miusteri
kazaniminin tesvik edilmesi, uygun ve etkili sikdyet ¢6ziim yontemleri ile memnuniyetsizlik dizeyinin
azaltilmasi ve musterilerin isletme icinde sikayetlerini dile getirme oranlarinin artirilmasidir.

Guniimiiz yogun rekabet ortaminda sikayet yénetimi, tim sektorlerde dnemli olmaktadir. isletmeler,
yogun olarak yasadiklari misteri temaslari ile isteklerde degiskenlikleri gozlemlemekte ve bu
degisimlere gbére c¢6zim Uretme olanaklarini degerlendirmektedir. Tim bu unsurlar, miusteri

sikdyetlerinin ve yonetiminin 6nemini artirmaktadir (Kumar & Kaur, 2020). Misterilerin tatminsizlikleri
ve olusan memnuniyetsizlikler, tim sektorler ve isletmeler icin kaginilmaz bir durum olmaktadir (Kozak,
2006).
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1.4.Sapanca’da Bungalov Turizmi

Sapanca, Turkiye’nin niifus yogunlugu bakimindan en kalabalik bolgesi olan Marmara Boélgesi’'nde yer
alan, sahip oldugu cografi konumu ile istanbul, Ankara, Bursa, Kocaeli gibi biiyiik metropollere olan
yakinligi ile etkin bir turizm destinasyonu olma yolunda ilerlemektedir. Sapanca, ayni zamanda ¢ok
yakininda bulunan Kartepe kayak merkezi ile kis turizmi icin de ilgi géren bir destinasyon haline
gelmistir. Bunun disinda spor kamplarindan diigiin ve is toplantilarina ve glintbirlik gezi turlarina kadar,
genis bir yelpazede turist profiline sahip, dért mevsim hareketli bir tatil beldesi olma yolunda
ilerlemektedir. Halihazirda ulusal turizm yatirimlarini agirlikh olarak ceken ilgenin yakin bir gelecekte
uluslararasi zincir otellerin de boy gosterecegi bir varis noktasi olmasi beklenmektedir (ktb.gov.tr,
2025).

Sapanca ilgesi, 2012-2016 yillari arasinda 91.490 yabanci turist ve 420.285 yerli turist olmak Uzere
toplamda 511.775 ziyaretgi agirlamistir, bu da turizmin bolge icin strekli ve dnemli bir ekonomik
kaynak oldugunu gostermektedir. 2018 yilinda ilcede faaliyette olan 138 turistik tesis, bin 453
oda ve 4.025 yatak kapasitesi ile 207.812 misafir agirlanmistir (savibu.org.tr; netgaste.com) 2024 yilina
ait veriler raporlanmadigindan dolayr en son veri olan 2018 vyili verileri raporlanmistir. Ayrica
Sapanca’nin niifusu 2024 itibariyla 46.847 kisiye ulasmis olup, bu niifusa karsilik gelen bolgedeki altyapi
ve turizm kapasitesi, ilcenin turizm yoniinde sahip oldugu potansiyeli agikca ifade etmektedir.

Tablo 1’de Sapanca’da yer alan ve yatirirmina baslanan zincir otellerin listesi yer almaktadir.

Tablo 1. Sapanca’da Faaliyet Gosteren 5 Yildizli Oteller

isletme Adi Oda Sayisi Acildigi/Acilacagi Yil
Richmond Nua Wellness Spa 131 2005
NG Sapanca Wellness Convention 287 2008
Elite World Grand Sapanca 501 2019
NG Sapanca Enjoy 269 2020
World Deluxe Sapanca Bungalow 60 2021
Kempinsky Sapanca - 2026

Kaynak: (ktb.gov.tr, 2025)

Ancak ilgeye yonelik talep artisinin, beraberinde basta tasima kapasitenin asilmasi olmak tGizere pek ¢ok
sorunu da beraberinde getirecegi aciktir. Sapanca 14.000 kilometrekarelik ylzolgimi ile kiguk
sayllabilecek bir ilge iken, artan yerli ve yabanci turist sayisi ile sehrin bircok cevresel ve sosyal sorun
ile karsi karsiya kalmasi beklenmektedir.

Sapanca’da turizmi 6n plana cikartan siireg, ilcede basta Ortadogulu turistlerin ilgisinden kaynaklanan
villa ve ikinci konutlarin insasi ile baglamistir. Oncesinde istanbul ve yakin gevre illerden gelen yerli
turistlerin glnabirlik vakit gecirdikleri, hafta sonu ya da yaz tatillerinde konakladiklari bir ilce iken,
yogun yapilasma ve yeni turistik yatirimlar sonucunda turizm, en dnemli ge¢im kaynagi haline gelmistir.
Son yillarda ise Sapanca turizminin bel kemigini olusturan bungalov tarzi kiigiik konaklama tesisleri,
ilcede bu sektorii bambaska bir boyuta tasimistir. Sayilari 3000 civari oldugu tahmin edilen bu kigiik
yapilara her gin yenileri eklenmektedir. 2023 yili itibariyle ilgede yaklasik 750 bin yerli ve yabanci
turistin bungalov konaklamasi gercgeklestirdigi tahmin edilmektedir (Savibu, 2023).

Bungalov turizmi, Sapanca turizminde en fazla 6ne ¢ikan ve beraberinde birgok tartismayi baslatan
turizm tiiri haline gelmistir. ilge turizmine basta istihdam olmak {izere bircok ekonomik katkisi olan bu
kiicik konaklama birimleri, ayni zamanda kontrolsiiz yapilasma, denetimsizlik, cevre tahribati sorunlar
ile de anilmaya baslamistir. Uzmanlara gore, Sapanca’da kontrolsiiz sekilde ¢ogalan bungalovlar sehrin
en 6nemli icme suyu kaynagi olan Sapanca Goli’nlin gelecegini tehdit etmektedir (Haberlisin, 2023).
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Son donemde bungalovlarla ilgili tartismalara sahte web sitesi ve kanallar Uzerinden satis ve
rezervasyon islemlerindeki artislar eklenmistir. Neredeyse her gilin bu tlr sahtekarlklara maruz kalmis
insanlarin magduriyet haberleri, yazili ve goérsel medyada yer almaktadir. Dolandiricihkta sinir
tanimayan art niyetli kisiler Sapanca’daki bungalovlari da kesfetmis ve yeni bir dolandiricilik tiirii ortaya
cikmistir: Bungalov dolandiriciligl. Instagram Uzerinden paylastiklari glizel gorsellerle, 'gercekte
olmayan' tesislerin pazarlamasini yapan bu kisiler, misteriyle WhatsApp hatti lGzerinden iletisime
gecip, kapora istiyor, sigorta Ucreti istiyor, hatta paranin tamamini yatiranlara indirim teklif etmektedir
(Savibu, 2023). Bu durumun 6niine gecilememesi halinde sadece bungalov isletmecilerine degil, genel
anlamda tlim Sapanca turizmine ve ilgenin imajina blyuk zarar vermesi dngorilmektedir.

2.Yontem

Bu arastirma nitel yontemle tasarlanmis olup veriler icerik analizi yontemiyle degerlendirilmistir.
Oncelikle Sapanca’da faaliyet gdsteren bungalov isletmeleri belirlenmis ve bu isletmelere yénelik 2023
yilinin son ¢ ayinda (Ekim—Aralik) www.sikayetvar.com platformunda paylasilan sikayetler
toplanmustir. Sikayetvar.com, Tirkiye’nin en genis cevrimici tlketici sikayet platformu olmasi ve
tuketici-isletme etkilesimini acik bir sekilde gbzlemleme olanagi saglamasi nedeniyle tercih edilmistir.
Elde edilen 122 sikayet 6nce kavramlastirma ve kodlama siirecine tabi tutulmus, ardindan benzerlik ve
iliskilerine gore temalar ve alt temalar halinde siniflandiriimistir. Bu sekilde icerik analizi yontemi
aracihgiyla hem sikayet konularinin dagilimi hem de yogunlastigi sorun alanlari ortaya konulmustur.

Veri Toplama Siireci

Arastirmanin verileri, www.sikayetvar.com web sitesinde yer alan musteri sikayetlerinden elde
edilmistir. Calisma kapsamina, Sapanca bolgesinde faaliyet gosteren bungalov isletmeleri dahil
edilmistir. Isletme listesi cevrim ici arama motorlari, turizm portallar ve yerel turizm rehberleri
Gzerinden olusturulmus; en az bir yildir faaliyette olma, ¢evrim ici rezervasyon hizmeti sunma ve
miusteri yorumlarinin erisilebilir olmasi dahil edilme kriterleri olarak belirlenmistir.

Veri Analizi Suireci

Veriler, icerik analizi ydntemi ile incelenmistir. Analiz slireci su adimlardan olusmustur:

. Kavramlastirma: Sikayet metinleri satir satir okunarak anlamli ifadeler kodlanmistir.
° Kategori Olusturma: Benzer kodlar bir araya getirilerek alt temalar olusturulmustur.
. Tema Belirleme: Alt temalar, aralarindaki iliskiler g6z 6niinde bulundurularak ist temalar

altinda toplanmistir.

Kodlama ve analiz slirecinde MAXQDA 2024 nitel veri analiz programi kullanilmistir. Program
aracihgiyla veriler sistematik olarak kodlanmis, temalar ve alt temalar hiyerarsik bicimde organize
edilmistir.

Tablo 2. Miisteri Sikayetlerinin Tema ve Alt Temalara Gére Dagilimi

Tema Alt Temalar

Hizmet kalitesine iliskin sikdyetler Yiyecek—icecek, Temizlik, Rezervasyon, Odeme ydntemi, Isinma
iletisim problemlerine iliskin sikayetler Kaba iletisim

Odeme/iade kosullarina iliskin sikayetler Ucret/sigorta

isletmenin fiziksel kosullarina iliskin sikayetler  Elektrik, Sicak havuz, Mobilya—esya, Mahremiyet

Sahte internet sitelerine iliskin sikayetler Kapora/én o6deme alinip iade edilmemesi, iletisim

kesme/engelleme, Sahte firma/adres, Yaniltici referans/sahte
glven, IBAN baska kisi adina, Ek 6deme talebi, Hakaret/Ustenci
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iletisim, Belge/fatura verilmemesi, Mesajlasma uygulamasina
yonlendirme/reklam, Hukuki basvuru.

Tablo 2 arastirma kapsaminda incelenen misteri sikayetlerinin tema ve alt temalarina gore
siniflandiriimasini géstermektedir. Analiz sonucunda bes ana tema belirlenmis olup, her tema altinda
ilgili alt temalar tanimlanmistir. Bu yapi, icerik analizi siirecinde elde edilen verilerin sistematik olarak
diizenlenmesini saglamaktadir.

3.Bulgular

Elde edilen veriler icerik analizine tabi tutularak asagidaki bulgulara ulasiimistir. Bu bulgular neticesinde
5 tema olusturulmus ve yorumlanmistir.

Tablo 3. Hizmet Kalitesine iliskin Sikayetler

Alt Tema Baglantili Ciimleler (Ornekler)

Yiyecek-igcecek (n=4) e Kahvalti Grinleri soguk, soslar bayat; ‘Grinler kétl ve koku
geliyor’ denilerek iade edildi, disaridan yemek sdylemek
zorunda kalindu. (Sikayetvar, 17)
e Aksam yemeginde hazir paket doner kokmus, acgik biife
mezeleri eksi; resepsiyon kahvaltlyi 09.00-11.00 derken
brosirde 10.30 vyazdigi gerekgesiyle kahvalti verilmedi.
(Sikayetvar, 103)
e Telefonla ‘kahvalti dahil’ anlasilmasina ragmen tesiste
kahvalti yok denilerek ek tcret istendi. (Sikayetvar, 14)

Temizlik (n=9) e Oda ve alanlar pislik icinde; her yerde kil ve 6rimcek agi;
yatak-havlu lekeli; mutfak gerecleri kirli. (Sikayetvar, 33)
» Gorsellerle gergek arasinda biyik fark; temizlik yapiimamis,
yerlesildikten sonra  ‘isterseniz  temizleyelim’  denildi.
(Sikayetvar, 65)
¢ Temizlik sifir; havuz bakimsiz; personel sorunlu; sicak su yok.
(Sikayetvar, 102)

Rezervasyon (n=4) ¢ Online yapilan rezervasyonda tesise gidildiginde sistemde
gorinmedigi séylendi; oda verilmedi, cret iadesi saglanmadi;
uzun yoldan geri dondlda. (Sikayetvar, 101)
e Platform zerinden yapilan rezervasyon, ‘fiyat gecersiz’
denilerek tek tarafli iptal edildi; ek tcret talep edildi.
(Sikayetvar, 110)

Isinma (n=1) * Gece Useme; s6mine yanmiyor, klima isitmiyor; isitici talebi
karsilanmadi. (Sikayetvar, 14)

Odeme yéntemi (n=1) e Tesiste kart gecmedigi séylenip nakit istendi; ddeme igin
merkeze yonlendirme ve kaba tutum yasandi. (Sikayetvar, 17)

Tablo 3’te hizmet kalitesine yonelik sikdyetler alt temalara ayrilarak sunulmaktadir. Bu temaya yonelik
sikayetler bes alt tema altinda toplanmistir. Bu alt temalar; temizlik (n=9), yiyecek—icecek (n=4),
rezervasyon (n=4), 6deme yéntemi (n=1) ve isinma (n=1) olarak belirlenmistir.

En yiksek sikayet orani temizlik kategorisinde (n=9) gérilmektedir. Katihmcilar, temizlikle ilgili olarak
odalarin hijyen kosullarinin yetersizligi, havuzun bakimsiz olmasi, yatak c¢arsaflari ve havlularin
temizlenmemesi, mutfak ekipmanlarinin kirli olmasi gibi sorunlari dile getirmistir. Ayrica isletmelerin
sikayet sonrasi temizlik hizmetini talep eden musterilere yonelik tepkilerinde gecikme yasandigi
belirtilmistir.
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ikinci sirada, yiyecek—icecek kategorisi yer almaktadir. Bu baslikta en sik ifade edilen sorunlar; sunulan
Grlnlerin bayat ve soguk olmasi, agik bifede yer alan yiyeceklerin tazeligini yitirmesi ve brosirlerde
belirtilen kahvalti saatleriyle uygulama arasindaki farkliliklar olmustur. Rezervasyon kaynakli sikayetler
(n=4) cogunlukla rezervasyon iptalleri, giris—cikis saatleri konusundaki anlasmazliklar ve 6nceden vaat
edilen hizmetlerin saglanmamasi Ulzerine yogunlagsmaktadir. Katihmcilar, iptallerin ¢ogu zaman son
dakika yapilmasindan ve lcret iadesinde yasanan gecikmelerden sikayet etmistir. Kredi karti
kategorisinde (n=1) 6deme taleplerinin seffaf olmamasi ve misterilerin bilgilendirilmeden ek (cret
talep edilmesi dikkat ¢ekmistir. Isinma kategorisinde (n=1) ise 6zellikle kis doneminde yeterli Isinmanin
saglanamamasi, odalarin soguk olmasi ve talep edilen ek isitici hizmetlerinin sunulmamasi sorunlari
one ¢ikmistir. Bu bulgular, hizmet kalitesine iliskin olumsuz misteri deneyimlerinin en ¢ok temizlik,
yiyecek—icecek ve rezervasyon sireclerinde yogunlastigini géstermektedir. Dolayisiyla, isletmelerin
misteri memnuniyetini artirabilmesi icin 6zellikle hijyen standartlarinin iyilestirilmesi, yiyecek—icecek
hizmetlerinin kalitesinin artirilmasi ve rezervasyon siirecinin seffaf, glivenilir bir sekilde yonetilmesi
gerekmektedir.

Tablo 4. iletisim Problemleri Sikayetleri

Alt Tema Baglantili Ciimleler (Ornekler)

Kaba iletisim (n=3) e Sorun ¢O0zme becerileri yetersiz; resepsiyon
gorevlisi kaba ve kiiglimseyici tavirlar sergiliyor.
(Sikayetvar, 50)
¢ Oda saat 14.00 itibariyle hazir degildi; calisanlar
kaba tutum sergiledi; baska konaklama aramak
zorunda kalindi, kapora iadesi talep edildi.
(Sikayetvar, 55)
» Kimse guler ylzli degil; kalabalik gruplara 6ncelik
verildi; tekrar tercih etmeyecegiz. (Sikayetvar, 107)

Tablo 4’de, iletisim problemlerine yonelik musteri sikayetleri “kaba iletisim” baslikh alt tema halinde
sunulmaktadir. Bu kategori toplamda 3 sikayet (n=3) icermekte olup tamami kaba iletisim alt temasi
altinda toplanmistir.

Sikayetlerin tamami isletme personelinin veya yoneticilerinin musterilere karsi olumsuz, ilgisiz veya
nezaketsiz tutumlarini konu edinmektedir. Katiimcilar, 6zellikle resepsiyon ¢alisanlarinin ¢6ziim odakh
olmamasi, kaba tavirlar sergilemesi, musterilerle samimiyetsiz veya kiigiimseyici bir dil kullanmasi gibi
durumlart vurgulamistir. Ayrica odalarin belirtilen saatte hazir olmamasi, bu konuda yapilan
bilgilendirmenin yetersizligi ve telafi slirecinde musteriye karsi gosterilen ilgisizlik de olumsuz geri
bildirimler arasinda yer almaktadir. Bulgular, iletisim problemlerinin dogrudan misteri memnuniyetini
etkileyen kritik bir unsur oldugunu ortaya koymaktadir. Az sayida sikdyet bulunmasina ragmen, bu
sikayetler icerik bakimindan isletmenin kurumsal imajina zarar verebilecek niteliktedir. Dolayisiyla,
personel egitiminin glglendiriimesi, misafir iliskilerinde nezaket ve ¢6zim odakli yaklasimin
benimsenmesi, miisteri memnuniyetini artirmak agisindan 6nem tasimaktadir.
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Tablo 5. Odeme/iade Sikayetleri

Alt Tema Baglantili Ciimleler (Ornekler)

Ucret/Sigorta (n=47) e Rezervasyon sonrasi sigorta adi altinda ekstra
odeme talep edildi; durum stpheli oldugu igin
sigorta sirketine soruldu, boyle bir islem olmadigi
bildirildi. (Sikayetvar, 19)

e Kapora gonderildikten 15 dk sonra tekrar
arayarak sigorta Ucreti adiyla ek 6deme istendi;
6deme iadesi yapilmadi. (Sikayetvar, 2)

e Odeme sonrasi tekrar arayip sigorta licreti talep
ettiler; anlasilinca oyalama basladi, paramiz geri
o6denmedi. (Sikayetvar, 47)

¢ |IBAN’a Ucret gonderildi, fakat sonrasinda ayni
dekontu tekrar atmam istendi; sigorta Ucreti
bahanesiyle yeniden para istediler. (Sikayetvar, 45)

Tablo 5’te, 6deme ve iade kosullarina iliskin musteri sikdyetleri “Gcret/sigorta” alt temasi seklinde
sunulmaktadir. Katilimcilarin tamami, rezervasyon sirecinde veya sonrasinda talep edilen ek lcretler
ve iade sireclerinde yasanan sorunlara dikkat cekmistir. En sik karsilasilan problem, rezervasyon
sonrasl ek sigorta licreti talep edilmesi ve bu lcretin 6nceden bildirilmemesidir. Ayrica, demelerin
banka havalesi yoluyla yapildigi durumlarda iade taleplerine yanit verilmemesi, geciktirilmesi veya
reddedilmesi, musteriler tarafindan siklikla dile getirilmistir.

Bazi katihmcilar, iade taleplerinin isletmeler tarafindan kasitli olarak engellendigini, 6demelerin geri
gonderilecegi taahhiit edilmesine ragmen siirecin sonugsuz birakildigini ifade etmistir. Diger bir dnemli
bulgu, 6deme sonrasinda “rezervasyon onayi” verilmemesi ve miusterilerin baska bir konaklama
alternatifi aramak zorunda kalmasidir. Bulgular, 6deme ve iade sireclerinde seffaflik eksikliginin
misteri memnuniyetini olumsuz etkileyen dnemli bir faktér oldugunu gdstermektedir. isletmelerin bu
noktada agik bilgilendirme yapmasi, tcret politikalarini netlestirmesi ve iade taleplerini hizl bir sekilde
sonuglandirmasi hem musteri giiveni hem de marka itibarinin korunmasi agisindan kritik dneme
sahiptir.

Tablo 6. Fiziki Kogullara Yonelik Sikayetler

Alt Tema Baglantili Ciimleler (Ornekler)

Elektrik (n=8) o Elektrik kesintilerinin olabilecegi séylendi ama
gece boyunca kesildi; yetkili kimse aranmadi.
(Sikayetvar, 12)

e Yanimizda bebek vardi; gece vyarisi elektrik
kesildi; arabada sabahlamak zorunda kaldik.
(Sikayetvar, 9)

e Tatilde 1 glin siren elektrik kesintisi; dus ve
yemek icin bliyik sikinti yasandi. (Sikayetvar, 34)

¢ Bolgedeki bungalovda sik sik elektrik kesiliyor;
jenerator yok; cocuklar Gstdu. (Sikayetvar, 47)

e Evde stirekli elektrik kesintisi; prizler ¢calismiyor,
sicak su yok. (Sikayetvar, 45)
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Sicak Havuz (n=6) e Arkadaslarla 2 glin kisa tatilde sicak havuz
arizaliydi; yetersiz bilgilendirme yapildi.
(Sikayetvar, 113)
e Havuz pompasl arizal, tamir igin 2-3 saat
beklendi; ertesi glin tekrar kesildi. (Sikayetvar, 11)
* Havuz ve spa hizmetleri saglanmadi; lcret iadesi
yapilmadi. (Sikayetvar, 7)

Mahremiyet (n=1) e Manzara giizel ama mahremiyet ¢ok yetersiz;
konum itibariyla gérunurlik fazla. (sikayetvar, 50)

Mobilya/Esya (n=2) e Kiraladigimiz bungalovda mobilyalar kirli ve
eskiydi; hijyenik degildi; tatilimiz berbat oldu.
(Sikayetvar, 134)
e Bungalovda kiralik havuz vardi ama hijyen
kotliydu; temizlenmemisti. (Sikayetvar, 114)

Tablo 6’da, isletmenin fiziksel kosullarina iliskin misteri sikayetleri alt temalar halinde
siniflandinimistir. En sik dile getirilen alt tema elektrik (n=8) olup, sikdyetler elektrik kesintilerinin
sikligl, kesinti sdresince alternatif ¢ozimlerin sunulmamasi, jenerator ve destek ekipmanlarinin
bulunmamasi gibi konular etrafinda yogunlasmaktadir. Musteriler, kesintilerin tatil planlarini olumsuz
etkiledigini, giivenlik ve konfor sorunlarina yol actigini vurgulamistir. ikinci en yaygin alt tema sicak
havuz (n=6) olarak belirlenmistir. Bu sikayetler, havuzlarin isitma sistemlerinin arizali olmasi, gerekli
bakimin zamaninda yapilmamasi ve tatil siresince havuzlarin kullanilamaz héale gelmesi lzerine
yogunlasmistir. Bazi musteriler, tatillerinin 6nemli bir béliminin bu nedenle olumsuz gegctigini ifade
etmistir. Mobilya—esya alt temasi (n=2) kapsaminda ise oda ici donanimin yetersizligi, esyalarin eski ve
bakimsiz olmasi, hijyen kosullarina uygun olmamasi gibi sorunlar dile getirilmistir. Mahremiyet alt
temasinda (n=1) ise bungalovlarin yerlesim diizeni nedeniyle misafirlerin 6zel alanlarinin yeterince
korunmamasi vurgulanmistir. Bulgular, fiziksel kosullara iliskin musteri memnuniyetini olumsuz
etkileyen baslica sorunlarin elektrik altyapisindaki yetersizlikler ve sicak havuz hizmetinin aksamasi
oldugunu gostermektedir. Bu baglamda, isletmelerin elektrik kesintilerine karsi yedek gli¢ kaynaklari
saglamasi, bakim-onarim siireglerini 6nceden planlamasi ve fiziksel donanim standartlarini ylikseltmesi
musteri memnuniyeti agisindan kritik Sneme sahiptir.

Tablo 7. Sahte internet Siteleri Sikayetleri

Alt Tema Baglantili Ciimleler (Ornekler)

Kapora/On Odeme Alinip iade Edilmemesi (n=5) e ‘Depozito Ucreti iade ediyoruz’ diyerek para
aliyorlar; dekont sonrasi cevap vermiyorlar.
(Sikayetvar, 46)
e Rezervasyon sonrasi kapora istiyorlar, iptal
edildiginde geri 6demiyorlar. (Sikayetvar, 6)
¢ Kapora 6demesinden sonra tiim iletisim kanallari
kapandi, 6deme iadesi yapilmadi. (Sikayetvar, 22)
* Kapora 6demesi sonrasi iptal edilip, yeniden para
talep edildi. (Sikayetvar, 59)
e Rezervasyon sonrasi o6deme alindi, iade
yapilmadi. (Sikayetvar, 66)

iletisim Kesme/Engelleme (n=2) ¢ WhatsApp ve Instagram lizerinden engellendim;
yazismalara cevap verilmedi. (Sikayetvar, 46)
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e Kapora sonrasi tim kanallardan engellendik.
(Sikayetvar, 22)

Sahte Firma/Adres (n=2) e Gergek bir sirket degil; konum bilgisi yanls.
(Sikayetvar, 6)
e Web sitesindeki adrese gidildi, ortada bungalov
yoktu. (Sikayetvar, 74)

Yaniltici Referans/Sahte Gliven (n=3) e ‘TURSAB’a kayitlyizZ sdylemiyle giiven verip
o6deme aliyorlar. (Sikayetvar, 46)
e TURSAB ismi kullanilarak insanlari yanilttilar.
(Sikayetvar, 20)
 Sayfa yorumlari sahteydi. (Sikayetvar, 77)

IBAN Baska Kisi Adina (n=1) e Odeme IBAN’I baska kisi adina; dekont sonrasi
yanit verilmedi. (Sikayetvar, 22)

Ek Odeme Talebi (n=1) e Sigorta parasi gibi bahanelerle tekrar para talep
edildi. (Sikayetvar, 59)

Hakaret/Ustenci iletisim (n=1) e iptal talebinde hakaretlere maruz kalindi.
(Sikayetvar, 4)

Belge/Fatura Verilmemesi (n=1) » Odeme sonrasi fatura génderilmedi; telefonlara
yanit verilmedi. (Sikayetvar, 74)

WhatsApp’a Yonlendirme/Reklam (n=1) e Instagram reklamindan WhatsApp hattina
yonlendirildik. (Sikayetvar, 20)

Hukuki Basvuru (n=2) e Savciliga su¢ duyurusunda  bulunuldu.

(Sikayetvar, 46)
* Savciliga basvurulacagi belirtildi. (Sikayetvar, 4)

Tablo 7’de, sahte internet sitelerine iliskin misteri sikayetleri incelenmistir. Toplamda 41 sikayet bu
temaya dahil edilmistir. Katilimcilarin tamami, sosyal medya veya internet lzerinden sahte bungalov
isletmeleriyle karsilastiklarini ve bu isletmelere 6deme yaptiktan sonra iletisimin kesildigini bildirmistir.
En sik dile getirilen sorunlar arasinda; kapora 6demesi sonrasi isletmelerin telefon, e-posta ve sosyal
medya Uzerinden musterilerle iletisimi durdurmasi, 6deme dekontlarina ragmen iade yapilmamasi,
sahte konum bilgileri verilmesi ve isletmelerin gercekte var olmamasi yer almaktadir. Bulgular, bu tar
sahte hesaplarin genellikle Instagram gibi sosyal medya platformlari lzerinden faaliyet gosterdigini,
sahte belgeler (6r. TURSAB kayit numarasi) ve kurumsal kimlik izlenimi veren gérseller kullanarak
misterileri yanilttigini ortaya koymaktadir. Katihmci ifadelerine gore, bu dolandiricilik faaliyetleri
yalnizca maddi kayiplara degil, ayni zamanda hukuki siireglerin baglamasina da neden olmaktadir. Elde
edilen veriler, sahte internet siteleri araciligiyla yapilan dolandiriciligin yaygin ve sistematik bir sorun
oldugunu gostermektedir. Bu nedenle, resmi dogrulama mekanizmalarinin giglendirilmesi, glvenilir
rezervasyon platformlarinin tercih edilmesi ve tlketicilerin bu konuda bilinglendirilmesi misteri
glvenligi agisindan kritik Gneme sahiptir.

Sonug ve Tartisma

Bu arastirmanin temel amaci, Sapanca’da faaliyet gosteren bungalov isletmelerine yonelik musteri
sikayetlerini ¢evrimici platform lzerinden analiz etmek ve elde edilen bulgulari literatiirdeki benzer
calismalarla karsilastirmaktir. Bulgular, 6zellikle sahte internet siteleri ve yaniltici rezervasyon
uygulamalarinin en sik karsilasilan sorun alani oldugunu gostermektedir. Bu sonug, Uludag kayak
merkezine yonelik e-sikayetleri inceleyen Ulema vd. (2020) ile gastronomi turizmine iliskin sikayetleri
ele alan Sahin vd. (2018) calismalarindaki bulgularla paralellik gostermektedir. Ayrica hizmet kalitesi,
iletisim problemleri ve 6deme/iade kosullari ile ilgili bulgular, Kusadasi otel isletmelerinde yapilan
benzer icerik analizi sonuglariyla da értiismektedir (Baykal, 2020).
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Sapanca turizminde bungalov evlerin 6nemi yadsinamaz. Sayilari giderek artan ve Urlin-hizmet
cesitliligi acisindan yeni alternatifler sunan bu isletmeler, ilcede 6nemli dizeyde katma deger
yaratmakta ve ozellikle gengler ile ailelerin istihdamina katki saglamaktadir (Yildirgan & Tascloglu,
2023). Bununla birlikte, kontrolsiiz bliyimenin getirdigi cesitli sorunlar da goz ardi edilemez. Basta
dogal cevreye yonelik baskilar olmak Uzere farkl olumsuzluklar, bungalovlara iliskin olumsuz alginin
giclenmesine neden olmaktadir (Calik & Akgiin, 2019).

Bungalovlar, 6zellikle Covid-19 pandemisi doneminde sunduklari izole tatil imkani, sosyal mesafeye
uygunluk ve dogayla bitilnlesik deneyim gibi avantajlarla hem cevreci hem de surdurulebilir bir
alternatif olarak 6n plana ¢ikmistir (Craig, 2021; Jeong & Lee, 2023). Bu Ozellikleri sayesinde glivenli ve
ekonomik tatil imkani sunan bungalovlara yonelik talep sirekli artis géstermis, bu durum da yeni
yatirimlari tesvik etmistir (Park vd., 2021).

Bu arastirmada, Sapanca turizminde 6nemli bir aktér haline gelen bungalov isletmelerine iliskin
sorunlar musteri sikayetleri Gzerinden degerlendirilmistir. Bulgular, en yogun sikayet konusunun sahte
internet siteleri ve sosyal medya hesaplari araciligiyla gerceklestirilen dolandiricilik girisimleri oldugunu
gostermektedir. Nitekim bu tir magduriyetlerin, medyaya yansiyan sayisiz 6rnekle dogrulandig
gorilmektedir (Sikayetvar, 2024). Onleyici tedbirlere ragmen bu sorun tamamen ortadan
kaldirlamamis; ancak ilgede faaliyet gbsteren ve bungalov isletmelerinin dnemli bir kismini temsil eden
SAVIBU (Sapanca Villa ve Bungalov isletmecileri Dernegi) kendi dogrulama sistemini gelistirerek bircok
potansiyel magduriyetin 6niine gegcmeyi basarmistir.

Buna ragmen, tiketicilerin dastik fiyat, istenilen tarihte uygunluk veya cazip gériinen diger tekliflere
yonelmesi, zaman zaman glvenilirligi distk ya da kayit disi hizmet saglayicilarla karsi karsiya
kalmalarina neden olmakta; bu durum ise olumsuz deneyimlerin ve sikdyet davranislarinin artmasina
yol agmaktadir (Litvin & Hoffman, 2012; Kim, Qu & Kim, 2009). Bunun yaninda, fiziksel kosullar, iletisim
eksiklikleri, 6deme kosullari ve hizmet kalitesi gibi konulara yonelik sikayetler de dikkate alinmali ve
¢6zim gelistirilmelidir. Ancak elde edilen bulgular, bungalov isletmelerine iliskin en kritik problemin
dolandiricilik ve sahtekarlik vakalari oldugunu ortaya koymakta; bu sorunun Sapanca turizminin
surdirilebilirligini tehdit eden temel bir unsur oldugunu géstermektedir.

Arastirma bulgulari, bungalov turizminin Sapanca destinasyonu icin ekonomik ve sosyal agidan 6nemli
bir deger tasidigini ortaya koyarken; ayni zamanda denetimsizlik, sahtecilik ve tiketici
magduriyetlerinin ciddi risk faktorleri oldugunu géstermektedir. Literattirde farkh destinasyonlarda
gerceklestirilen ¢alismalar da (Pappas & Glyptou, 2021; Angelovska, 2023) benzer sekilde musteri
sikayet yonetiminin ve glivenlik mekanizmalarinin turizmin strdirtlebilirligi agisindan kritik oldugunu
vurgulamaktadir. Dolayisiyla bu galismanin bulgulari, mevcut literatiirle uyumlu olmakla birlikte,
Sapanca 6zelinde bungalov isletmeleri baglaminda 6zglin katkilar sunmaktadir. Arastirma bulgularinin
bltincil degerlendirmesi sonucunda sektoére yonelik olarak asagidaki politika ve uygulama onerileri
gelistirilmistir.

Sektorel Oneriler

- Oncelikle, ilgede kontrolsiiz bicimde artis gdsteren bungalov yatirmlarinin ilgili kurumlar
tarafindan kapsamli bir diizenleme c¢ercevesinde denetim altina alinmasi gerekmektedir. Bu tiir bir
diizenleme, destinasyonda turizmin sirdirilebilir gelisimini destekleyerek uzun vadede ekonomik,
cevresel ve toplumsal fayda saglayacaktir.

- Bungalovlarin plansiz bicimde her alana sinirsiz sekilde insa edilmesi, cevresel bozulma ve yerel
halkin yasam kalitesinde azalma gibi olumsuzluklara yol acgabilmektedir. Bu nedenle, mekansal
planlama ilkeleri ve cevresel etki degerlendirmeleri dogrultusunda yeni yatirimlara belirli sinirlamalar
getirilmesi, potansiyel risklerin 6nlenmesi agisindan énem tasimaktadir.
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- Hizmet kalitesinin strdirdlebilir bicimde artirilabilmesi icin, bungalov isletmecilerine yonelik
mesleki gelisim ve hizmet ic¢i egitim faaliyetlerinin c¢esitlendirilmesi ve yayginlastiriimasi
Onerilmektedir. Bu kapsamda 0Ozellikle musteri iliskileri yonetimi, hijyen, iletisim becerileri ve dijital
pazarlama alanlarinda akredite sertifika programlarinin uygulanmasi, sektériin profesyonellesme
diizeyini artiracaktir. Ayrica gevresel siirdirilebilirlik ilkelerinin bungalov isletmeleri igin temel bir
standart haline getirilmesi, dogal kaynaklarin korunmasina ve destinasyonun uzun vadeli gekiciliginin
surdiridlmesine katki saglayacaktir.

- Rezervasyon siireclerinde 6deme, kapora ve sigorta uygulamalarina yonelik standartlarin
gelistirilmesi ve bu standartlarin disinda islem yapilmasinin dnlenmesi, misteri gliveninin artirilmasina
ve olasi finansal magduriyetlerin engellenmesine hizmet edecektir.

- Sonug olarak sahte internet siteleri araciligiyla gerceklestirilen yasa disi satis ve rezervasyon
faaliyetlerinin 6nlenmesi amaciyla, tiim Sapanca bungalov isletmelerini kapsayacak ortak bir dijital
rezervasyon platformu olusturulmasi dnerilmektedir. Bu sistemin disinda herhangi bir kanaldan satis
veya rezervasyon yapilmasina izin verilmemesi, hem tiketici glivenligini artiracak hem de sektoriin
itibarini ve givenilirligini gliclendirecektir.

Gelecek Arastirmalarda;

Farkl destinasyonlarda gergeklestirilecek karsilastirmali e-sikdyet analizlerinin alanyazina 6nemli
katkilar saglayacagi 6ngorilmektedir. Ayrica bungalov isletmelerinin butik otel, pansiyon ve glamping
gibi alternatif konaklama tirleriyle karsilastiriimasi, e- sikdyet yogunluklarinin ve tiketici
beklentilerindeki farkliliklarin belirlenmesine olanak taniyacaktir. Bunun vyani sira, mdisteri
yorumlarinin demografik degiskenlerle (6rnegin yas, cinsiyet, milliyet vb.) iliskilendirilmesi, farkl
misteri segmentlerinin sikayet egilimlerinin ortaya konulmasina katki saglayabilir.

Etik Standart ile Uyumluluk

Cikar Catismasi: Bu calismada herhangi bir ¢ikar catismasi bulunmamaktadir.
Etik Kurul izni: Bu makalede Etik Kurul iznine gerek yoktur.

Finansal Destek: Bu ¢alismada herhangi bir finansal destek yoktur.
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EXTENDED SUMMARY
Introduction:

As a result of excessive urbanisation and population density, the tendency of people to escape to nature is
increasing every year. Especially in the Covid-19 pandemic, which has affected the whole world, accommodation
facilities where people can have a holiday in nature away from the crowd have gained importance. Bungalow
houses, named after the material they are made of, are one of these accommodation facilities (Kivilcim & Aydin,
2022). Bungalow house accommodation, which started as a compulsory choice during the pandemic, has become
more widespread in the ongoing process and has become the most preferred alternative accommodation
facilities for short-term holidays.

As bungalow houses started to serve as alternative accommodation facilities, many small facilities such as
chalets, cottages, glamping tents, farmhouses, detached villas, tiny houses have become more popularly known
as bungalows. These small accommodation facilities make significant contributions to the touristic development
of places rich in natural beauty and have enormous potential for micro-tourism initiatives (Orsua et al., 2022).
The sale or daily or weekly rental of tiny house or bungalow type living units built on an empty and natural
plot/land is the result of the search for different and alternative accommodation (Gék, 2023). Bungalow-style
accommodation facilities are preferred not only by those who want to have an isolated holiday, but also by those
who want to have a more economically advantageous holiday in the face of increasing hotel overnight stay prices.
According to a study conducted in 2023, pensions come first in the ranking of the most preferred accommodation
facilities as a result of the continuous increases in hotel overnight stay prices, apart hotels are preferred in the
second place and bungalows are in the third place (www.turizmprojedergisi.com). According to Enuygun.com
data, bungalow hotel sales for the same year increased by 400% in the spring period compared to the previous
year (www.dunyagazetesi.com). In addition, the most popular bungalow destinations are Sapanca, igneada-
Kirklareli, Ayvalik, Olympos, Rize, Dat¢a and Bozcaada.

Literature Review:

Bungalow businesses, which have played a dominant role in the touristic intensity of Sapanca destination in
recent years, have started to be mentioned with many complaints as well as their contribution to the tourism of
the district. Sapanca attracts many local and foreign tourists with its natural attractions, location and touristic
facilities. Although the interest of Middle Eastern tourists in the district has been known for a long time, it has
become a centre of attraction for domestic tourists as a result of the intensification of isolated holiday demands
in close proximity during the Covid-19 pandemic. Bungalow-type facilities have come to the fore as the
accommodation type that meets this demand the most, and their number has increased day by day and has
become the dominant actor of Sapanca tourism.

Being a bright source of income for the people of the district, the continuous increase in the number of
bungalows in an uncontrolled manner causes many negative situations in terms of management, environmental
sustainability, security and guests.

The process that brought tourism to the forefront in Sapanca started with the construction of villas and second
residences in the district, mainly due to the interest of Middle Eastern tourists. While it was previously a district
where domestic tourists from Istanbul and nearby provinces spent time for a day, stayed for the weekend or
summer holidays, tourism has become the most important source of livelihood as a result of intensive
construction and new touristic investments. In recent years, bungalow-style small accommodation facilities,
which constitute the backbone of Sapanca tourism, have carried this sector to a completely different dimension
in the district. New ones are added to these small structures, which are estimated to be over 14 thousand in
number, every day. As of 2023, it is estimated that approximately 750 thousand domestic and foreign tourists
stayed in bungalows in the district (savibu.org.tr).

Recent discussions on bungalows have been compounded by an increase in sales and bookings through fake
websites and channels. AlImost every day, news of the victimisation of people who have been exposed to such
frauds appears in print and visual media. People with malicious intentions who know no boundaries in fraud have
also discovered bungalows in Sapanca and a new type of fraud has emerged: Bungalow fraud. These people, who
market ‘non-existent’ facilities with beautiful images they share on Instagram, contact the customer via
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WhatsApp line, ask for a deposit, ask for insurance fees, and even offer discounts to those who deposit the full
amount of money (savibu.org.tr).

Method:

In this study, it is aimed to make a content analysis of the complaints about bungalow houses, which are
especially concentrated on social media and electronic channels. These complaints were analysed through
Sikayetvar.com website and consumer complaints in October-November-December 2023 were evaluated.

Within the scope of this research, it is aimed to examine the complaints about the bungalow businesses operating
in Sapanca through the electronic platform. The study was designed with qualitative research method, and the
complaints and comments in the last 3 months of 2023 were examined and subjected to content analysis via
sikayetvar.com. Since the grievances about bungalow guests, which are frequently reported in the national and
local press, are mostly expressed on the Sikayetvar.com platform, the comments and complaints within the scope
of the research were examined on this platform. The bungalow complaints on the platform were evaluated on
the basis of October, November and December 2023. When the relevant complaints were examined more
retrospectively, it was seen that the same complaints were generally repeated, so the limitation was made with
the last 3 months of data. A total of 122 complaints and comments were evaluated within the specified time
period. The content of the complaints was examined qualitatively and analysed with MAXQDA software and
certain themes were formed.

In this study, the problems related to bungalow businesses, which have become an important actor in Sapanca
tourism, were analysed through customer complaints. According to the data obtained, the most dominant
complaint about the bungalow businesses operating in Sapanca is the victimisation experienced through fake
websites and accounts. The fact that there are dozens of complaints about this issue, which are reflected in the
media almost every day, confirms the result of the research. Despite preventive measures against such frauds
and scams, the problem could not be solved completely. SAVIBU (Sapanca Villa, Bungalow Operators
Association), which gathers a significant number of bungalow businesses in the district under its roof, has created
a verification system with its own means and has prevented many victims before they occur. However, despite
this, people continue to fall into the trap of malicious people by falling for cheap prices, finding a vacancy on the
desired date and similar attractive offers.

Results and Conclusions:

Complaint issues such as physical conditions, communication, payment terms, service quality are of course
important and should be resolved. However, many examples of bungalow fraud or scams are considered to be a
much bigger problem in terms of undermining Sapanca tourism. It is possible to say that this is the problem that
needs to be focused on.

- First of all, bungalow investments, which are increasing in number in the district in an uncontrolled manner,
should be brought under control with serious regulation.

- Since building bungalows anywhere poses a risk both to the environment and to the living comfort of the local
people, urgent regulation regarding this issue can prevent the problem from growing.

- Training activities aimed at improving the service quality of bungalow operators can be increased.
- The concept of environmental sustainability can be made a priority condition for bungalow operators.

- A standard can be established in reservation applications for issues such as payment, deposit, insurance, and
other transactions can be prevented.

- A common reservation network covering all Sapanca bungalows can be created to prevent fake websites from
making sales and reservations. Customer grievances can be prevented by not allowing reservations and sales
from any platform outside this network.
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