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OZET

Devre mulk (DM) ve Devre Tatil (DT) zamanla sinirli tatil sistemleri olup; turizm endiistrisi i¢inde
hizla buyliyen pazar dilimlerinden biridir. Bir tlkede bu tir sistemlerin yerlesip gelisebilmesi,
diger turistik konaklama isletmelerinde oldugu gibi satis Oncesi tutum ve davranislardan satis
sonrast hizmetlere kadar tiiketici memnuniyetine baglidir. Ancak bu siirecte yasanan olumsuzluklar
ve neticede tiiketiciler tarafindan dile getirilen sikayetler Tiirkiye’de DM ve DT’ye iligkin negatif
bir imajin olugsmasina neden olmustur. Bu arastirmada DM ve DT’ye iliskin tiiketicilerden gelen

sikayetler ele alinmaktadir. Bu amacla http://www.sikayetvar.com/sitesinde13 Ocak 2012 tarihinde

yer alan 344 adet sikayet incelemeye alinmis ve igerik analizi ile degerlendirilmistir. Sonug olarak
sikayetlerin daha ¢ok sozlesme iptali, cayma ve para iadesi tizerinde yogunlastigi, bu konuda ¢ok
sikayet olmasina ragmen Onlem alinmadigi ve higbir girisimin olmadig1r goriilmektedir. Nihayet

arastirma bulgu ve sonuglarina dayanarak ilgili ve sorumlulara ¢esitli 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar kelimeler: Devre Miilk, Devre Tatil, Tiiketici Sikayeti, icerik Analizi

A CONTENT ANALYSIS REGARDING THE CONSUMER COMPLAINTS ABOUT
TIMESHARE SYSTEMS

ABSTRACT

Timeshare properties and timeshare vacations are timesharing systems; and one of the fastest
growing segments in tourism industry. As in all touristic activities, progressing of these systems
rely on consumer satisfaction from pre-sale attitudes to post-sale services. However, some problems
occurred during this process and customer complaints relevant to these problems have caused a

negative image on timeshare properties and vacations in Turkey. In this study, the complaints about
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timeshare properties and vacations are assessed. Therefore, 344 complaints, which took place at 13

January 2012, in the web site of http://www.sikayetvar.com were analyzed and examined through
content analysis. Consequently, it has been observed that most of the complaints are about contract
cancellation, rescission and refunds; however, although numbers of complaints concerning these
issues are evident, there are no attempts to solve these problems. Finally, several recommendations

are made for the concerning parties based on our findings and results.

Key words: Timeshare Properties, Timeshare Vacations, Consumer Complaint, Content Analysis

1. GIRIS

“Timesharing” olarak adlandirilan ve belirli bir zaman dilimi ile sinirh tatil olanagi sunan
sistemler 1960’11 yillarin baslarinda ABD’de baslayarak zamanla Bati Avrupa iilkeleri ve diger
diinya iilkelerine yayilmistir (Tok, 2000: 1). Boylece devreli tatil sistemleri yatirimei, tiiketici ve
tilke ekonomisi tizerindeki etkileri bakimindan 6nemli bir endiistri haline gelmistir (bkz. Abravay,

1994: 34-37: Upchurch ve Lashley 2006; Kaufmann, Lashley ve Schreier 2009).

Mesken nitelikli bagimsiz tasinmazlarda zamanla smirli kurulan ayni ya da sahsi hak
saglayan sistemler mevcuttur. Bagimsiz iinitelere iligskin olarak her bir malik kisi kendine 6zel ayr1
“tapu” alir (fee simple owner) ve tek basina zamanla sinirli miilkiyet hakki elde eder. ABD’de
gorilen “Interval Ownership” ve Turk hukukunda goérulen “Devre MIUlk” sistemi buna 6rnek
verilebilir (Ozmen, 1988: 32-36). Diger taraftan sahsi hak saglayan, miilkiyet hakkina dayanmayan
sistemlerde ise hak sahibine sadece tasinmazdan zamanla sinirli yararlanma hakki verilmekte ve bir
alacak hakki saglanmaktadir. ABD’de goriilen “Vacation Licenses” ve “Vacation leases” sistemleri,
Fransa’da “Multipropriete” sistemi, Tiirk hukukunda ise “Devre Tatil” sistemi bunlar arasinda
sayilabilir (Ozmen, 1988: 36—49). Turistik bir trin olan Devre Miilk (DM) ve Devre Tatil (DT)
sistemleri, uluslararasi turizm pazarinda gittikge gelisen miilkiyet hakkina dayanan ve mulkiyet
hakkina dayanmayan tatil sistemleri arasinda yer almaktadir (bkz. Rizaoglu, 1987: 115-121). Bu
goriislere paralel olarak devreli tatil sézlesmelerinin bir ayni veya sahsi hakka (alacak hakki gibi)
dayanip dayanmamasina gore cesitli modellere (tiirlere) ayrildigi da belirtilmektedir (Zevkliler ve

Aydogdu, 2004: 185-187).

Tiirkiye’de uygulanan DM ve DT sistemlerinde bugiine kadar pek ¢ok sorunun yasandigi
bilinmektedir (Karagahin, 1998: 52-60, 95-98; Ayrica bkz. Selvi ve Artuger 2006). Bu durum
Turkiye’de DM ve DT tiiketicilerinden gelen sikayetlerle birlikte kamuoyunda bu pazar dilimine

iligkin oldukc¢a koétii bir imajin olugsmasina neden olmustur. Bugiin bile bu sikdyetler devam
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etmektedir. Bu noktadan hareketle bu arastirmada DM ve DT ile ilgili “www.sikayetvar.com”
sitesinde yer alan tiiketicilerden gelen sikayetler, icerik analizi ile incelenerek tespit edilmekte ve

tiikketici haklar1 ¢ergevesinde bir degerlendirme yapilmaktadir.

Tiirkiye’de DM ve DT’ye iliskin pratikte hangi temel sorunlarin yasandigi arastirma
sorunsalini olusturmaktadir. Buradan hareketle bu arastirmanin amacit séz konusu sitede yer alan
tiikketici sikayetlerinden yararlanarak Tiirkiye’de DM ve DT ile ilgili pratikte yasanan sorunlari
belirlemek; tuketici haklar1 agisindan degerlendirmek; ayrica DM ve DT ile ilgili taraflara (satici
firma ve tiiketiciler) bazi onerilerde bulunmaktir. Bu arastirmadaki veriler www.Sikayetvar.com
sitesinden elde edilen verilerle sinirhidir. Ayrica elde edilen bulgular arasinda kodlama ve
kavramsallastirma yapilirken cesitli sikintilar yasanmistir. Sitede yer alan tiiketici sikayetlerine

iliskin verilerin yanli olmadig1 ve gecerli oldugu var sayilmaktadir.

Bu aragtirmada dncelikle DM ve DT nin hukuki boyutu ikincil kaynaklardan yararlanilarak
belirlenmektedir. Bu anlamda DM ve DT hakk: yararlar1 ve sakincalari, DM ve DT sahiplerinin
haklari, borglart ve sorumluluklari, DM ve DT ile ilgili Tiirkiye’de gecmiste yasanan ve halen de
guncelligini koruyan sorunlar kisaca ele alinmaktadir. Daha sonra arastirmanin yontem boliimiinde
arastirmanin nasil yapildigi belirtilmekte; bunu elde edilen bulgular ve analiz izlemektedir. Son

olarak bazi sonuglar ortaya ¢ikmakta; ilgili ve sorumlular i¢in bazi1 6nerilere yer verilmektedir.

2. DM VE DT HAKKI

DM hakki 3227 sayili 8 maddelik kanunla belirlenmis olup; 01.06.1985 tarihinde Kat
Miilkiyeti Kanunu’na (KMK) ekleme yapilarak Tirk Hukuk Sistemi’nde yerini almistir. DT hakki
ise 4077 Sayili Kanunun 6.maddesinde belirtilmis; 13 Haziran 2003 tarih ve 25137 sayili Resmi
Gazetede yayimlanarak yiirlirliige giren Devre Tatil Sozlesmeleri Uygulama Usul ve Esaslari
Hakkinda Yonetmelik ile Tirk Hukuk Sisteminde yerini almistir. DM terimi belli bir devreye
hasredilmis miilkiyet hakkin1 ifade etmektedir. Yani miilkiyet hakkinin siire agisindan
siirlandirilmig bigimidir. Ancak DM kanununda siirlandirilan sey miilkiyet hakki degil, o hakkin
muhtevasina dahil olan kullanma ve istifade hakkidir. Burada s6z konusu olan miisterek miilkiyet

temeline dayali bir irtifak hakkidir (Arpaci, 1986: 460). DM nin yasadaki tanimi su sekildedir:

“Mesken olarak kullanilmaya elverisli bir yapt veya bagimsiz boliimiin ortak maliklerinden
her biri lehine bu yapr veya bagimsiz boliimden yilin belli donemlerinde istifade hakki, miisterek
miilkivet payina bagh bir irtifak hakki olarakkurulabilir. Bu hakka devre miilk hakk
denir”. (Kat Miilkiyeti Kanunu m.5; ayrica bkz. Havutcu 1988: 41; Ozmen, 1988: 100).
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DT sahipleri ile DT konusu olan taginmazin maliki olan sirketin karsilikli hak ve borglarini
diizenleyen, sozlesmede; sozlesmenin konusu, O6deme kosullari, DT sahipleri ile sirketin
yiikiimliiliikleri, DT sahibinin haklar1 saptanmaktadir. Bu sekilde DT sahiplerinin elde ettikleri hak
“devre tatil” olarak nitelendirilmektedir (Tok, 2000: 112). DT Sozlesmesi, “en az 3 yil siire i¢in
vapilan ve bu siire zarfinda yil iginde, belirli veya belirlenebilecek ve 1 haftadan az olmayacak bir
donem i¢in bir veya daha fazla sayidaki taginmazin kullanim hakkinin devri ya da devri taahhiidiinii
iceren sozlesme ya da sozlesmeler grubunu ifade eder”. (m.4/h). (Resmi Gazete 2003).
(Timesharing tiirleri, DT ve DM so6zlesmeleri ile ilgili olarak bkz. Aydin, 2008).

3. DM VE DT’NIN TUKETICi ACISINDAN YARAR VES AKINCALARI

Paananen yapilan bir arastirmaya dayanarak insanlarin, gelecek yillarda tatillerini
simdiden garanti altina alma, her sene tatile gidilecek yer arayis1 ve stresinden kurtulma, sosyal
cevrede itibar kazanma, makul bir maliyet karsiliginda yonetimce verilen hizmetlerden yararlanma,
fazla resmiyetin olmamasi gibi nedenlerle devreli tatil sistemlerinden yararlandigini belirtmektedir

(Rizaoglu, 1991: 36-37).

DM ve DT’nin hak sahiplerine sagladig1 bazi1 yararlar ve sakincalar su sekilde belirtilebilir
(Havutgu, 2002: 353-354):

e  Tatil evi satin alma yerine ihtiya¢ duyulan zaman dilimi kadar tatil imkani sunmasi,

Daha ekonomik tatil firsat1 sunmasi,

Yillara karg1 tatil garantisinin saglanmasi,

e Bakim-onarim vb. islerle ugrasmak zorunda kalinmamasi,

Uzun yilar veya siiresiz olarak ayn1 yerde bilinen bir ¢evrede tatil gecirme giivencesi,

e  Bazi Devreli tatil modellerinde degisim organizasyonlarina iiye olunarak zincire baglh

tesislerde baska iilkelerde tatil yapma firsati,

e  Devreli Tatil sahiplerinin tesislerin ortak kullanima agik, yiizme havuzu, spor tesisleri,

eglence yerlerinden yararlanma imkan1 bulmasi,

e  Bagkalarina kullandirilabilmesi, devredilmesi, kira geliri elde edilmesi gibi nedenlerle

bir yatirim araci olarak degerlendirilebilmesi,
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DM ve DT nin hak sahiplerine bazi sakincalar1 da s6z konusudur: Ornegin;

e  Hak sahibi zamanla sinirli yararlanma hakkina sahip oldugu i¢in diledigi zaman tatil

evinikullanamaz.

e  Tatil evi bagkalariyla birlikte kullanildigi igin, istenilen sekilde dayama- doseme

1mkani olmamaktadir.

DT daha ¢ok turizm tiiketiciligi konumunda iken, DM ise II. Konut (yazlik) anlaminda bir
yatirim goriiniimiindedir. DM ve DT oncelikle, gelecege iliskin tatil olanagi saglamak i¢in satin
almmalidir. Ciinkii her tesis ayr1 6zellikler tasimakta, tekrar satin alma degeri ise kurulus yerine,
bagimsiz boliimiin biiyiikliigiine, kalitesine, sundugu hizmetlere, devrenin iginde bulundugu sezona,
degisim sirketlerinin reytingine, arz ve talebe, yasal miilkiyet sekline, kullanim siiresine bagl

olmaktadir (Selvi, 2002: 198).

DM ve DT Hakkinin tiiketiciler ag¢isindan daha ©Onemli sakincali tarafi su sekilde
belirtilebilir (Havutcu, 2002: 354-355): DM ve DT turistik bir {iriin olarak, tek tarafli hazirlanan
standart sozlesmelerle tiiketicilere sunulmaktadir. Bu durumda tiiketiciler s6zlesmenin icerigine etki
edememekte ve haksiz sart ortami olusmaktadir. Ozellikle DT gibi sahsi (alacak) hakki
sistemlerinde firmanin iflasi tiiketici igin bliyiik bir risk olmaktadir. Standart sézlesme kullanmanin
tiiketici agisindan dogurdugu bir diger sakincali durum ise sudur: Bu soézlesmelerde “miisterinin
sozlesmeden cayma halinde girisimcinin satis bedelinin belli bir yiizdesini talep etmeye hak
kazanacagina” iligkin bir sart bulunmakta ve oldu-bittiye getirilerek miisterinin sozlesmeden
caymasi giiglestirilmektedir. Tirkiye’de gecmiste kimi sirketlerin bu uygulamalarla %20-25’lere
varan kesintilerle ylkli miktarlarda haksiz kazang sagladiklar1 kitle iletisim  araglarindan
kamuoyuna yansimistir. (Turistik bir {irtin olarak DM ve DT nin degerlendirilmesi, 6zellikle termal

bolgelerdeki 6nemi hakkinda bkz. Selvi, 2002; Artuger, 2006).

Devre sahiplerinin y1l boyunca tesislerin oldugu turistik cografyadan uzak kalmalari,
yonetimde olmamalar1 ya da toplantilara katilamamalari, pek ¢ok seyden haberdar olmamalari,
devrelerin satis asamasinda yasanan toplantili baskici satis teknikleri, yaniltici ve aldatici brosiir ve

bilgilendirmeler de yukaridaki sakincali durumlara eklenebilir.
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4. DT VE DM SAHIPLERININ HAKLARI VE BORCLARI

DT sahibinin DT hakkinin saglanmasi, tasinmazin istifadeye elverisli olarak teslimi ve
devre boyunca istifade hakki ve diger bazi haklar1 da mevcuttur. Buna karsin DT sahibinin
devre tatil bedelini 6deme, katilim pay1 ve diger 6demeleri yapma ve donem sonunda taginmazi
bosaltma gibi borglar1 s6z konusudur (Karagahin, 1998: 45— 47). (DT sahibinin haklari, borg¢ ve
yiikkiimliiliikler hakkinda bkz. Havutgu, 1987: 32-33; Tok, 2000; 120-122; Ankara Barosu,
2005: 150-151).

DM sahiplerinin DM konusu bagimsiz bolim veya yapidan yilin belli donemlerinde
istifade etme, bu haklarin1 devretme ve mirasgilara birakma, DM iizerinde ayni hak tesisi ve
diger bazi haklar1 vardir. Buna karsin DM sahiplerinin DM so6zlesmesi ile belirlenen
yiikiimliiliiklere uyma, DM bedelini 6deme, ortak giderlere katilma, donem sonunda bagimsiz
b6limi bosaltma ve teslim etme ve siiyuun (ortakligin) idamesi miikellefiyeti gibi borglart s6z
konusudur (Karasahin, 1998: 83-86). (DM hakki sahiplerinin haklari, borglart ve
sorumluluklart hakkinda bkz. Havutgu, 1987: 73-90; Tok,2000:24-27;Ayan,2000:405—
407;0guzman,Selicive Ozdemir,2004:552— 553).

5. DT VE DM ILE iLGILi YASANAN SORUNLAR

Tirkiye’de zamanla sinirli ayni (DM) ve sahsi (alacak) hak (DT) olarak belirtilen sistemlerle
ilgili pratikte yasanan sorunlar 6zetle su sekilde siralanabilir (Karasahin, 1998: 52—60;95-98):

o DT sozlesmelerinde devrenin gegirilecegi tasinmaz ile devrelerin agik olarak
belirtilmemesi,

e DT tesislerinin zamaninda bitirilip tiiketicinin hizmetine sunulamamasi,

e Ayni devrenin bir baskasina satilma olaylarina rastlanmasi,

e Tiim fonksiyonlarin bir sirkette toplanmasi,

e Hizmetlerin geregi gibi yerine getirilmemesi,

e Bu endiistride belirleyici tarafin genelde sirketin kendisinin olmasi,

e DT ile ilgili hususi bir kanuni diizenlemenin olmamasi,

e Pazarlama sorunlarinin mevcut olmasi,

e Yillik katilim paylar1 ve diger 6demelerle ilgili sorunlarin olmasi,

® Yonetimin belirlenmesinde karsilasilan sorunlarin yasanmast,
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6. MUSTERI SIKAYETLERi VE ONEMI

Mowen (1993) sikayeti, “satin alma siirecinde tatminsizlikle ortaya ¢ikan pek ¢ok eylemden
biri” olarak ifade etmektedir. Miisteri sikayetleri iirlin yetersizliginden ve satig sdzlesmesinin
kosullarinin yerine getirilememesinden kaynaklanabilir (Odabas1 2004: 138). Turizm endiistrisinde
miisteri sikayetleri ile ilgili olarak pek ¢ok akademik ¢alismalar bulunmaktadir. (Bkz. Manikas ve
Shea 1997; Yiiksel ve Kiling 2003; Yiiksel 2004; Kozak 2006; Can 2006; Kitap¢i, 2008; Tastan
2008; Ekiz ve Koker 2010; Kilig ve Ok 2012). Hizmet isletmelerinde aldiklari hizmetleri
degerlendirerek sikayette bulunan miisteriler, isletme i¢in aslinda degerli miisterilerdir. Ciinkii
isletmeler, kendilerine gelen sikayetler dogrultusunda kendini kontrol etme, eksikliklerini giderme
ve hatalarini telafi etme firsat: bulmaktadirlar. Isletmeler etkili bir sekilde isleyen sikayet sistemi
sayesinde sadik miisteri kazanma siirecini kisaltabilirler. Eger miisteriler sikayetlerini isletmeye
iletmiyorlarsa bu durum isletme i¢in daha vahim sonuglar dogurabilir. Tiiketici agisindan sikayet
etmemenin nedenleri ve hatta sikayet etme kisitlamalari olabilir (bkz. Ekiz ve Koker, 2010: 2862-
2863). Ancak asil olan bunun isletme acisindan doguracagi sonuglardir. Ornegin Kilig ve Ok (2012)
sikayetci miisterilerin ilk tepkilerinin isletmeyi degistirmek ya da terk etmek oldugunu ve bunun da
diger arastirmacilarin bulgulariyla ortiistiigiinden bahsetmektedir. Bu durum igletme i¢in miisteri

kayb1 demektir.

Miisteriler hognut olmadiklar1 durumlarda yonetime sozlii sikayetlerde bulunmak, sikayet
kutularmi kullanmak, tiiketici birlik ya da derneklerine miiracaat etmek, sikayetlerini yakin
cevrelerine siirekli anlatmak, medyada bunlarin yer almasini saglamak gibi bir takim sikayet tutum
ve davranislar i¢inde bulunabilmektedirler. Ornegin Kili¢ ve Ok (2012) miisterilerin bildirimlerini
cogunlukla bdliim yoneticilerine ya da otel yonetimine yaptiklarini belirtirken; Mattila ve Wirtz
(2004) sikayet¢i miisterilerin sikayetlerini yiiz yiize, telefonla, e-postalarla ya da mektuplarla
yapabildiklerine isaret etmektedirler.

Tirkiye’de DM ve DT’ye iliskin pratikte yasanan ve gittik¢e kroniklesen sorunlara yol acan
sikdyetler, pek cok isletme i¢in miisteri kaybina ve daha kotiisii kamuoyunda sirketler ve temsil
ettigi endiistri hakkinda degistirilmesi oldukg¢a gii¢ negatif imajin olusmasina neden olmaktadir. DM
ve DT Batida gelismis olmasina ragmen Tiirkiye’de yeterince gelisememistir. Bunun nedenleri
arasinda hukuki sorunlar oldugu kadar, firmalarin baskici grup (toplantil1) satis taktikleri, agir1 aidat
talepleri, zamaninda yerine getirilmeyen hizmetler, yalan-yanlis vaadler, sahtekarliklar gibi unsurlar

sayilabilir (bkz. Ozmen,1998: 32-34). Ornegin DM ve DT endiistrisinde Avrupa’da sikdyet konusu
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olan bazi sahtekarliklar ise su sekilde belirtilebilir (akt, Selvi ve Artuger, 2006: 21).

e Yonetim Ucretlerindeki fahis artislar,

Gincelleme hileleri,

Yatirim hileleri,

Alig/satig hilesi,

e Ayn {iriinii birden fazla kisiye satma.

Zamanla smirh tatil sistemi uygulayan tesisler genelde turistik bdlgelerde hizmet
vermektedirler. Her turizm isletmesi gibi zamanla sinirl: tatil sistemleri pazarlayan sirketlerin nihai
amaci beklentilerini karsilayan, memnun olmus miisteri profili olusturarak finansal karliliklarini
devam ettirmektir. Bir Ulkede bu tiir sistemlerin yerlesip gelisebilmesi, diger turistik konaklama
isletmelerinde oldugu gibi satis Oncesi tutum ve davranmiglardan satis sonrasi hizmetlere kadar
miisteri tatminine baglidir. Odabasi (2009) “miisteri tatmini olusturmada verilen sozlerin tutularak
yerine getirilmesinin énemini vurgulamaktadir”(s.103). Genel olarak bir satic1 firmanin {iriin ve
hizmetleri, musterisinin beklentilerini karsilayamaz ise bu durum miisteri penceresinden
bakildiginda bir yigin sikayet demektir. Odabasi’na (2004) gore miisteri tatmini miisteri odakl
olmanin 6nemli bir bilesenidir. Yazara gére miisteri ile birebir iliski kurmak, miisteriye yakin olmak,
ona 0zen gostermek, onunla kisisel bag kurmak ve miisteriyi takip etmeyi ifade eden miisteri odakli
pazarlama, sonugta miisteri iligskilerine dayanan bir uygulamalar biitiiniidiir (ss.14-15). Diger
yandan sikayet etme konusunda c¢aba harcamayan ancak {izilntiilerini, kizginliklarin1 ve
kirginliklarini siirdiirerek bunlari en az 10 kisiye anlatan tiiketicilerin oldugu bilinmektedir (Odabas1
2004: 135). “Satin alinan iiriin ve hizmetlerden memnun olmayan tiiketicilerin, yasadiklart bu koti
deneyimi etrafindaki 11 kisiye aktardigi; memnun miisterilerin ise bunu sadece alt1 kisiye ilettikleri
belirtilmektedir (akt. Cakict vd.2008: 154). Anlasilan o ki, DM ve DT tiiketicilerinin ge¢miste
yasadiklart olumsuz deneyimler daha etkili olmakta ve daha ¢ok konusulmaktadir. Neticede
agizdan-agza yayilarak DM ve DT endiistrisine iligkin KotU bir (in ve imaj olusmustur. DM ve DT
endiistrisinde de alici- satici-araci arasinda kurulacak uzun vadeli, kalici, istikrarli, karsilikli
menfaatlere dayali iliskiler kurmak ve gelistirmek (bkz. Selvi, 2007) bu endiistri hakkindaki koti

imajin izlerini silmede yardime1 olabilir.
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7. YONTEM

Internetin 1990’11 yillarda ortaya cikist ile birlikte ilk on yil iginde yiizlerce WEB sitesinin
incelenerek analiz edildigi; binlerce sayfasi olan sitelerin kodlama ve Ornekleme stirecinde
giicliiklerle karsilasildigi belirtilmektedir (Neuendorf, 2002: 206). Bu arastirmada DM ve DT ile
ilgili miisteri sikayetleri ele alinmistir. Arastirma evrenini www.sikayetvar.com adresinde 13 Ocak
2012 tarihinden 6nce DM ve DT ile ilgili yapilan sikayetler olusturmaktadir. S6z konusu 344 adet
sikdyet incelemeye alinmustir. “Icerik analizinde, kii¢iik bir evren s6z konusu ise ya da evreni
olusturan birimler az sayida ise 6rneklem se¢meye gerek olmayabilir; tim birimler ¢alismaya dahil
edilebilir (sayim sistemi) (Neuendorf, 2002: 74). Arastirmada DM ve DT’ye iliskin bir taraftan
gecmiste yasanan sorunlar belirtilmekte diger taraftan bugilin halen mevcut olan sikayetler
betimlenmektedir. Bu hali ile aragtirma ““tarama modelindedir” (bkz. Karasar, 2002). Ayrica
arastirmada tiiketicilerin yazdiklar1 sikayetler incelendigi i¢in bu ¢alisma “kesfedici” bir 6zellik de

goOstermektedir.

Veri Toplama ve Analizi: Arastirmada incelemeye alinan sikayetler icerik analizi
yontemiyle degerlendirilmistir. Bunun i¢in www.sikayetvar.com sitesinde yer alan DM ve DT’ye
iliskin sikdyetler arastirma amaci1 dogrultusunda siniflandirilarak tablolastirilmustir. “Icerik analizi,
verilerin organizasyonunda oOrnegin degiskenlerin frekansimni dikkate alan bir analitik yap1
kullanmaktadir. (Akt. Yiiksel ve Yiiksel, 2004: 176). Sikayet tiirleri 6zetlenerek frekans ve yiizde
oranlar tespit edilmis, daha sonra ilgili ve sorumlulara iliskin ¢ikarimlarda bulunulmustur. (Igerik
Analizi hakkinda bkz. akt. Tavsancil ve Aslan, 2001). Dolayisiyla frekans analizi kullanilarak DM
ve DT’ye iligkin hangi sikayet kategorisinin daha yogun ve onemli olduguna iliskin ipuglari

yakalanabilmistir.

Bu arastirmada icerik ¢oOziimlemesi islemsel basamaklarina uyularak yiirlitilmistir
(bkz.Ogiilmiis 2012). Bunun icin &ncelikle rneklem yerine s6z konusu sitede yer alan 344 sikayet
degerlendirilmek tizere tespit edilmistir. Daha sonra bu sikayetler arastirmanin amacina uygun
olarak kategorilere ayrilmistir. Kayit birimi ya da ¢oziimleme birimi olarak “sikdyetlerde gegen
kelimeler” kullanilmistir. icerik ¢oziimlemelerinde kelime ve sembol kullanilmasinin arastirmanin
giivenilirligini arttirdigi  belirtilmektedir (Ogiilmiis, 2012). Codziimleme siirecinde baglam
birimleri olarak DM ve DT ile ilgili tiikketicilerin belirttigi kimi zaman bir ciimle, kimi zaman ise bir
paragraf baz alimmuistir. Sayma sistemi olarak tekrarlamis sikligi (frekans) kullanilmistir. Kayit

birimlerinin tekrarlanis siklig1 dikkatlice belirlenmistir.
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Kodlama Suireci: igerik analizinde temel hedef toplanan verileri aciklayabilecek ornek
kavramlara ve iliskilere ulasmaktir. Metinsel veri analiz siirecinin betimleme, siniflama ve
iligkilendirme olarak iic asamada incelenmesi gerektigi belirtilmektedir. Betimleme asamasinda
toplanan bilgiler kapsamli bir sekilde tanimlanir. Daha sonra kodlanir ve buna gore siniflandirilir.
Ozetlenen bu veriler daha sonra icerik analizinde derin bir isleme tabi tutulur (akt. Yiksel ve
Yiiksel, 2004: 177). Bu arastirmada DM ve DT’ye iligskin evreni olusturan sikayetler konularina
gore temelde 7 kategoriye ayrilmistir. “Nitel veri analizi, veri kategorilerinin olusturulmasi, bu
kategorilere uygun verilerin yerlestirilmesi ve kategoriler arasindaki iligkilerin saptanmasi
siirecidir” (Yiiksel ve Yiiksel, 2004: 176). DM ve DT’ye ait her bir kategoride yer alan sikayetler
kendi icinde alt gruplara ayrilarak kodlanmistir. Sistemli olarak ikincil bilgilerden anlamli
cikarimlarda bulunurken onemli 6l¢lide “kodlama ve kavramsallastirma” yapilmistir. Kodlama,
verilerin icerik analizine tabi tutulmasi, yani veriler arasinda yer alan anlamli boliimlere (bir sozciik,
climle, paragraf gibi) isim verilmesi siirecidir Yildirim ve Simsgek, 2008: 227). Kodlama elde edilen
verileri boliimlere ayirmayi, incelemeyi, karsilastirmayi, kavramlastirmayr ve iligkilendirmeyi
gerektirir (akt. Yiiksel ve Yiiksel, 2004: 177; Yildirnm ve Simsek, 2008: 227). Kendi iginde anlaml
bir biitiin olusturan DM ve DT’ye iligkin sikayetler (veri seti) kavramsal ¢erceve, aragtirma sorusu
ve arastirmanin amacit da dikkate alinarak daha oOnce hazirlanan kodlama listesine gore

isimlendirilmistir. Bu islem elle yapilmis ve uzun zaman almistir (bkz. (Yildirim ve Simsek, 2008:
228-229).

Guvenilirlik ve Gegerlilik: Birden fazla arastirmacinin veri analizinde birlikte c¢alistigi
durumlarda, kodlama giivenilirligine iliskin ¢alisma yapmak gereklidir. Arastirmacilarin ayni veri
setini kodlamasi ve ortaya ¢ikan kodlama benzerliklerinin ve farkliliklarinin sayisal olarak
karsilagtirilmasiyla bir kodlama yiizdesine ulagilir. Karsilastirma sonucu benzerlik yiizdesi %70 ve
iizerinde ise kodlamalar giivenilirdir (Yiksel ve Yiiksel, 2004: 178). (Kodlayicilar arasindaki
giivenilirlik katsayisi i¢in bkz. Neuendorf, 2002: 148).

Bu arastirmada dort yazarin (kodlayicilar) DM ile ilgili {i¢ degisik kayit birimine (temizlik
sorunu, eski ve bozuk esya kullanimi, personel eksikligi ve ilgisizligi) yonelik goriis ve tutumlar
karsilastirilmis ve biiyiik 6l¢iide benzer yargilara sahip olduklart belirlenmistir. Cilinkii kodlayicilar
bu kayit birimlerinin “yOnetimin hizmet sunumuyla ilgili sikadyetler” kategorisi altinda
toplanabilecegi yargisinda birlesmislerdir. Ayrica kodlayicilar arasinda kayit birimleri ve
kategoriler ve icerikleri hakkinda bilgilendirici bir tartisma da yasanmustir. Sonugta kodlayicilar
arasinda bir uyum yakalanabilmistir. (Kodlayicilar arasindaki basit yiizdelik uyum-bkz. Neuendorf,
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2002: 149). Bu husus igerik ¢dziimleme calismalarinda “bireysel giivenilirligin” (bkz.Ogiilmiis,
2012); Neuendorf, 2002: 142) saglandigina iliskin 6nemli bir ipucu niteligi tasimaktadir.

Diger taraftan kategoriler belirlenmis ve tanimlanmistir. Dolayisiyla DM ve DT’ ye iliskin
belirtilen sikayetlerin hangisinin hangi kategoride ele alinacagi kodlayicilar arasinda tartigilmig ve
islemler kolaylastirilmistir. Bdylece “kategori giivenilirliginin” (bkz. Ogiilmiis, 2012) saglanmasi
icin gerekli ¢alisma da yapilabilmistir. Belirtilen bu hususlar arastirmanin giivenilirligi hakkinda

okuyucunun fikir sahibi olmasini saglayabilir.

Arastirmada DM ve DT’ye iliskin sikayetler ve neticesinde ortaya ¢ikan tiiketici sorunlari
s0z konusudur. Konunun temelinde DM ve DT’nin “kuramsal boyutu™ yatmaktadir. Konunun
kuramsal boyutunu ise su iki unsur olusturmaktadir: Bunlardan ilki, ilgili kanun ve yonetmeliklerle
cercevesi cizilen DM ve DT hakk: sozlesmeleridir. Ikincisi ise, Tiiketicinin Korunmas1 Hakkindaki
Kanun (TKHK) cercevesinde uygulanan Devre Tatil Usul ve Esaslar1 Hakkindaki Yo6netmeliktir.
S6z konusu sikayetler bu hukuki boyutlar ¢ergevesinde ele alinarak degerlendirilmistir. Dolayisiyla
arastirmanin bu yoni ile “kavramsal olarak yapir gegerliligini” sagladigi belirtilebilir. “Ciinki
Ogiilmiis’e (2012) gore yap1 gegerliligi arastirmanim kuramu ile ilgilidir. Yazara gore yap1 gecerliligi

sadece 6lgmenin gegerliligi ile degil; 6l¢menin temelindeki kuramla ilgili bir gecerliliktir.

8. BULGULAR VE ANALIZ

Bu arastirmada www.sikayetvar.com sitesinden 13.01.2012 tarihi itibariyle DM ve DT satin
almalarma iligkin 344 adet sikayet tespit edilmistir. Bu sikayetlerden 132 adedi (%38,37) DM, 212
adedi (%61,62) ise DT’ ile ilgilidir. Tiim sikayetler genel anlamda degerlendirmeye alinmigtir. DM
ve DT satis1 yapan firmalarin pazarlama teknikleri etkili sonuglar vermekle beraber, satig sonrast
hizmetin satis esnasindaki vaatlere uymayisi sikayetlerin bu denli ¢ok olmasina sebep olmaktadir.
Bu sikayetlerin sayisi ve mahiyeti konunun 6nemini ortaya koymak bakimindan manidardir.
Konuyla ilgili benzer bir ¢alisma Cakici vd. (2008) tarafindan seyahat acenteleri ile ilgili yapilmis
ve bazi benzer bulgulara rastlanmistir. Bu sikayetlerin tiiketicilerin korunmasi kapsaminda ilgili
kanun ve yonetmelikler ¢ercevesinde ele alinmasi kaginilmazdir (DT ve DM sozlesmelerinde
tiiketicinin korunmasi hakkinda bkz. Yavuz, 2000: 96-104; Deryal, 2004: 66-69; Aslan, 2004: 475—
509). Tuketicilerin DM ve DT konusunda yazdiklari sikayetler 7 kategoride toplanmistir. Bu
kategorilere ait siklik ve yiizde oranlar1 Tablo 1’de verilmektedir.
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Tablol. DM ve DT alan miisterilerin sikayet kategorileri

Kategoriler Sikhik | Yiuzde
1 | Sozlesmeden dogan sorunlar

a. Cayma hakkinin kullandirilmamasi 16 4.7

b. Sozlesme iptalini yapmama o4 15.7

c. Para iadesinin yapilmayis1 87 25.3

2 | Taahhiit Edilenlerle Gergeklerin Ortiismemesi 35 10,2

3 | Miisteriyi Kandirma 52 15,1

4 | Hizmet Sunumu ile Tlgili Sikayetler 31 9,0

5 | Tanitim ve Satis le Ilgili Sikayetler 21 6,1

6 | Yeniden Satis ve Kiralama Sorunlar 18 5,3

7 | Qletisim, Odeme ve Cifte Satilarla ilgili Sikayetler 30 8,6

TOPLAM 344 100

8.1. Sozlesmeden Dogan Sorunlar

DM ve DT konusunda sikayet orani en yiiksek olan kategoridir. Toplam sikayetler i¢indeki
orani %45,6 olup; 157 adet sikayetten olugsmaktadir. S6zlesmeden dogan sikayetler kendi iginde ii¢
ayr1 kategoriye ayrilmigtir.

o Cayma Hakkimin Kullandirilmamasi: Cayma hakkiin kullandirtlmamasi %4,7’°lik
bir orana sahiptir. Miisteriler 6ncelikle tanitim adi altinda isletmeye getirilmekte ve glin boyu suren

yogun tanitim programina alinmaktadirlar. Bu sliregte sdzlesme imzalayan miisteriler daha sonra

saglikli diistinemediklerini 6ne siirerek cayma hakkini kullanmak istemektedirler. Bu satig tiirii

4077 sayili TKHK m.8’de belirtilen kapidan satistir. Bu satis tiiriinde alict 7 giinliik tecriibe ve
muayene siiresi sonuna kadar mal1 kabul veya reddetmekte serbesttir. (Yargitay 1997). ilgili sitede
yapilan sikayetlerden “12 punto siyah koyu harflerle yazilmis Bakanlik onayli cayma hakkin
bildirir belgelerin™ tiiketicilere verilmedigi anlasilmaktadir. Ayrica Devre Tatil So6zlesmeleri
Uygulama Usul ve Esaslari Hakkinda Yonetmeligin cayma hakkini diizenleyen 6.maddesi su
sekildedir:

“Tiiketici, sozlesmenin her iki tarafca imzalanmasindan itibaren 10
gun iginde hicbir sebep gostermeksizin ve higbir hukuki ve cezai
sorumluluk iistlenmeksizin cayma hakkini kullanarak sozlesmeden
donebilir. Saglayici, bu siire dolmadan devre tatil sézlesmesine konu
mal ve/veya hizmet karsihiginda tiiketiciden herhangi bir isim altinda
odeme yapmasini veya borg altina sokan herhangi bir belge vermesini

isteyemez” (Cayma Hakki, Resmi Gazete, 2003).

Fakat isletmenin sozlesme tarihi olarak, sodzlesmenin yapildig tarihten Onceki bir tariih
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gostermesi, cayma siiresi igin gecerli zamanin kaybolmasina, dolayisiyla “zaman asimina” yol
acmaktadir. Halbuki Yargitay (2003) kararinda cayma siiresinin “sozlesmenin diizenlendigi,
sozlesmenin imzalandigr tarihten itibaren islemeye baslayacagina” hiikkmetmistir. Burada
miisterilerin dikkatsizliginden, dalginligindan ya da iyi niyetinden yararlanma ve istismar etme sz
konusu olmaktadir. Konuyla ilgili Yargitay (1996) kararinda “saticinin DT s6zlesmesi {izerinde
“kendisine yararlar ¢itkarmasr” nmin geliskili bir durum oldugu, bunun objektif iyi niyet kurallariyla

bagdasamayacag1” belirtilmektedir.

Sirket yetkilileri hukuki bir gerekce gostererek tiiketicilerin bu haklarin1 kullanmalarim
engellemektedirler. Diger taraftan bu haklarin1 kullanmak isteyen miisterilerin karsilarinda

kendilerine yardimci olabilecek yetkili bir muhatap bulamamalar1 da miisteriler agisindan 6nemli

bir sorun olmaktadir.

. Sozlesme Iptalinin Yapilmamasi: Toplam sikayetler icinde % 15,7’lik bir orana
sahiptir. Bu kategorideki sikayetlerin orani, toplam sikayetler icinde en yiiksek ikinci grubu

olusturmaktadir. Cesitli bahaneler 6ne siiriilerek kandirildiklarini diisiinen miisterilerin s6zlesmeden

kaynaklanan bazi “eksik ya da anlasilamayan” hususlar dolayisiyla sézlesmelerinin iptalini

istemeleri; ancak bu konuda bir ¢6ziime ulasamamalar1 sonucu ortaya ¢ikan sikayetlerin
olusturdugu bir kategoridir. Bu konuda karsilasilan en biiyiik problem sézlesmenin iptalini isteyen
miisterilere firmalarin ilgisiz kalmasi, isletmelerin bu konuda yardimeci olmamalari, miisterilerin

yetkililere ulasamamasidir. DT ile ilgili Y6netmeligin 7. maddesi su sekildedir:

“Tiiketiciler sozlesmede yer almasi gereken ve 5 inci maddede
belirlenen asgari kosullardan biri eksik oldugu takdirde tuketici,
sozlesmeyi imzaladigi tarihten itibaren 3 ay iginde bir bildirimde
bulunarak, bu siirenin sonuna kadar eksikligin giderilmesini talep ve
aksi takdirde siirenin bitiminde sézlesmenin kendiliginden sona ermis
olacagini ihbaredebilir . Bu siire i¢inde eksiklik giderilmez ise sozlesme
3 aylik siirenin bitiminde kendiliginden sona erer. Bu halde tiiketici
bedel, cezai sart tutari veya tazminat adi altinda hi¢hir odemeyle
viikiimli tutulamaz, yaptigi 6demeler varsa bunlar da sona erme
tarihinden itibaren 10 gun iginde kendisine iade edilir’ (Resmi Gazete,
2003).

DM sozlesmeleri genelde sirketler tarafindan hazirlanip tiiketiciye imza ettirilmektedir.

Dolayisiyla tek yanli olarak, tliketicinin anlayamadigi, aleyhine olabilecek bazi makul ve adil
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olmayan hiikiimler i¢ermesi kuvvetle olasidir. Bu bakimdan Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki
Kanunun (TKHK) m.6’da belirtilen “s6zlesmede haksiz sartlar” baslhigi altindaki hususlara aykirilik
teskil etmektedir. Bir diger husus ise Devre Tatil Yonetmeligindeki m.5’in DM sozlesmeleri icin de
gecerli olabilmesi hususudur. “Diger taraftan Avrupa Birligi DT ya da DM ayrimi yapmadan
devreli tatil kapsaminda ticari uygulamalardan dogabilecek risklere karsi, tiiketiciyi korumak
amaciyla, sirketlerin tiiketicilere saglamalar1 gereken bilgileri iceren 94/47/EC direktifini
yayimlamistir” (Selvi, 2010: 455).

e Para Iadesinin Yapilmamasi: Para iadesinin yapilmamasi, cayma hakkini kullanip
sOzlesmelerini iptal ettirebilen miisterilere isletme tarafindan paralarinin iade edilmemesi ile ortaya

cikan sikayetlerle ilgilidir. Satis ve tanitim asamasinda taahhit edilen hizmetlerin yerine

getirilmemesi veya sézlesmenin iptal edilmesi sonucunda alinan tutarin miisteriye iade edilmesi

isletmelerin hukuken uymalar1 gereken bir zorunluluktur. (bkz. Devre Tatil Yonetmeligi m.7. son
fikra). Bu kategori, incelenen sikayetler i¢inde %25,3’liik payiyla en yiiksek grubu olusturmaktadir.

Yapilan 6n Gdemelerin kendilerine iade edilmesini isteyen fakat bu konuda sonuca ulasamayan

miisteri sayisinin ¢ok oldugu analiz sonuclarindan anlasilmaktadir (Bkz.Yargitay2005)

8.2. Taahhut Edilenlerle Gergeklerin Ortiismemesi

Tanitim ve satis asamasinda taahhiit edilen hizmetlerin, soézlesme sonrasinda
gerceklesmemesinden kaynaklanan sikdyetler %10,2 gibi énemli bir orana sahiptir. Isletmeler
tarafindan tanitim ve satis asamasinda her tiirli hizmetin gerg¢eklesecegi kanist olusturulan
miisteriler, satis sonrasinda bu hizmetlerin yerine getirilmemesine tanik olmaktadirlar. Ozellikle

satin alinan DM ve DT’nin 1 wvil icerisinde kullanilmadig1 giinlerde, isletmenin havuz, spa ve

benzeri hizmetlerinden 10 kisi dahil {icretsiz vararlanilabilecegi taahhiidiinde bulunulmasi, Urini

miisteriler agisindan ¢ekici kilmaktadir. Fakat hizmetten yararlanma esnasinda fazla (lcret talep

edilmesi, s6zkonusu taahhiitlerin gergekle uyusmadigini gostermektedir. Yine tanitim ve satis

asamasinda DM veya DT’nin kullanilmamasi durumunda miisteri adina kiralama veya satma

eyleminin isletme tarafindan gergeklestirilecegi taahhiidii, miisteriler acisindan iiriinii almaya iten

en onemli etkenler arasindadir. Ancak bu taahhiit sozlesme sonrasinda gerceklestirilmemekte ve

miisteriler s6z konusu bu durumdan magdur olmaktadirlar.
8.3. Miisteriyi Kandirma

Miisteriyi kandirma kategorisindeki sikayetler %15,1°lik yiiksek bir paya sahiptir. Uriinii

satabilmek igin gergekte var olmayan bir takim yan iiriinlerin sunulmasi, miisteriye yansitilmadan

sOzlesme tarihinin One cekilerek misterinin cayma hakki stresinin kisaltilmasi, isletmelerin
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baglantili olduklarini sovyledikleri hic bir isletme ile baglantilarinin olmavisi, belirtilen donemlerde

riiniin kullandirilmamasi gibi sikayetler bu kategoride ele alinmaktadir. Kandirildiklarinin farkina

varan misterilerin cayma- iptal-para iadesi gibi hukuki haklarimi kullanamayislari, sozlesme
imzalandiktan sonra sozlesme kosullarinin cesitli bahanelerle kabul edilmeyisi ¢ok rastlanan
sikayetler arasindadir. DM ve DT tanitim Ve satis islemlerinin taseron firmalar tarafindan yapilmasi
ve anlagsma saglanan bu taseron firmalarin siirekli degismesi, eski sozlesmelerin gegersiz sayilmasi

gibi durumlar miisteriler agisindan 6nemli bir sorun teskil etmektedir.
8.4. Hizmet Sunumu le ilgili Sikayetler
Bu tiir sikayetler belli bagliklar altinda toplanabilir:

Kalitesiz hizmet, eski ve bozuk araclarin kullanimi: Ornek oda iizerinden satis1 yapilan DM

veya DT {riiniinlin gosterilen iiriin ile bagdasmamasi, yatak, kanepe, televizyon, firin ve bunun gibi
esyalarin eski, kalitesiz veya bozuk olmasi nedeniyle yapilan sikayetler bu kategoride ele alinabilir.
Bu sikayetlerin toplam sikayetler i¢indeki oran1 %2,3 tiir. Kalitesiz hizmet, eski ve bozuk araglarla
karsilasan miisteriler hayal kirikligi yasamakta ve sonucta sunulan {irlinden memnun
kalmamaktadirlar. DM ve DT sitelerinde verilen hizmetlerin yonetimi ve hizmet kalitesi, devrelerin
uzun vadeli olarak elde tutulup tutulmamasina ve memnuniyet gostergesi olmasina neden

olmaktadir (Bkz. Upchurch ve Lashley 2006: Kaufmann vd 2009).

Odalarin temizlenmemesi, gerektigi durumlarda hizmetli personel bulunamavisi, giivenlik

problemleri, saglik hizmetlerindeki aksakliklar da yine bu gruptadir. Bu sikayetlerin toplam

sikdyetler igindeki orami  %3,5’tir. Bu kategorideki sikayetler énem tasimaktadir, ¢iinkii
miisteriler satis asamasinda kendilerine giivenli ve saglikli ortamda miikemmel hizmet sunulacagini
diisinmekte ve bunu talep etmektedirler. Beklentileri karsilanmayan miisteriler ise sikayetci
olmaktadirlar. DM ve DT tesislerinde bu tiir hizmetlerin yonetim tarafindan yerine getirilmesi
gerekir (bkz Aki, 1997: 89-107). (DM tesislerinde hizmetlerin yerine getirilmesi ile ilgili DM
yoneticisinin gorevleri hakkinda bkz. Havutgu, 1987: 107; Tok, 2000;72-73).

Temizlik ve genel gorinim: Bu kategorideki sikayetlerin havuz, hamam, restoran gibi

tesisin ortak kullanim alanlarmin saglik kurallarina uymamasindan kaynaklandigi gorilmiistiir.
Sikayet konusu olan temizlik ve genel gériiniim az bir orana sahip olmakla birlikte (%]1,2) isletmeler
icin buyuk 6nem arz etmektedir. (Gerek DM unitelerinde gerekse DT tesislerinde yoneticilerin
gorev ve sorumluluklari ile ilgili olarak bkz. Tok, 2000: 70-78;131-132).

Calisanlarla ilgili sikayetler: Calisanlarin yeterli donamima sahip olmayis1 veya bir

personelin uygunsuz davranisi toplam sikayetler icinde %?2’lik bir paya sahiptir. Bu sikayetler
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genellikle {irtinle ilgili bilgi almak isteyen ya da bir sorunun ¢6ziimii i¢in yardim bekleyen
misterilere karsi kaba davraniglarda bulunmak, telefonun yiizlerine kapatilmasi gibi sorunlardan
olugsmaktadir. Bununla birlikte calisanlarin giiler yiizli olmayis1 da s6z konusu sikayetler

arasindadir.

8.5. Satis ve Tamitim le Tlgili Sikayetler
Uzun yolculuklar sonucunda rahatsizlik veren araglar ile tanitm amagh isletmeye getirilen

miisteriler, glin boyu yogun bir tanitim programina maruz kalmaktadirlar. Tanitim goérevlilerinin

yeterli bilgiye sahip olmamalari, dolayisiyla eksik bilgiler vermeleri ve tanitim boyunca miisterileri

yalniz birakmamalar1 gibi nedenlerle psikolojik bir baskiyla karsi karsiya kalan miisteriler, satin

alma kararlarin1 yeterince diistinmeden vermektedirler. Bu durumlardan kaynaklanan sikayetlerin,
genel sikayetler icindeki payr %3,5°tir. Bu kategorideki sikayetler genellikle isletmelerin satis
odakli pazarlama tekniklerini kullanarak, miisterilerin istek ve beklentilerini dikkate

almamalarindan kaynaklanmaktadir.

Baskici satis taktikleri-zorla satmaya calisma: Toplam sikayetler iginde %2,6’lik bir

paya sahip olan bu tiir sikayetlerde, miisterilerin yogun psikolojik baski sonucu, iiriinii almaya
zorlanmas1 sikayetin igerigini olusturmaktadir. Zorla satin alma sonucunda miisteri 6nceki
boliimlerde deginilen cesitli sorunlarla karsilagmakta ve bu durum miisteri acgisindan olumsuz

deneyimlere yol agmaktadir.
8.6. Yeniden Satis ve Kiralama Sorunlari

Evi satip parasini kullanma: Satis ve tanitim esnasinda miisterilere istedikleri zaman evlerini

satabilecekleri soziinii veren isletmeler, bu konuda sozlesme sonrasinda ¢esitli zorluklar
cikartmaktadirlar. Miisterilerin evlerini satamayisi ya da isletme tarafindan miisteri adina satilan

evlerin parasinin yarisindan fazlasinin masraf adi altinda kesilmesi 6nemli bir sikdyet unsurudur.

Diger taraftan satilamayan dairenin degerini kaybetmesi de miisteriler agisindan 6nemli bir sorun

olarak dile getirilmektedir. Bu sikayetlerin oran1 %4,1’dir. Evi satip parasini kullanma, miisterilerin

DM ve DT iiriiniine kars1 satin alma karar1 verirken dikkate aldiklar1 en 6nemli fakt6rlerden biridir.

Kiraya verememe: DM hakki sahibi DM’yi kullanma hakkini baskasina kullandirabilir,

kiralayabilir veya devredebilir. Ancak kiracinin bulunamayis1 ya da isletmenin cesitli nedenler

gostererek kiralama islemini gerceklestirmemesi bu sikayet kategorisinin igerigini olugturmaktadir.

Incelenen sikayetler arasinda %1,2’lik bir paya sahip olan bu kategori DM ve DT’nin satin alma
nedenini olusturmakta ancak, bu vaadin gerceklesmeyisi miisterilerin magdur olmasina sebep

olmaktadir.
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8.7. Iletisim, Odeme ve Cifte Satislarla ilgili Sikdyetler
Sikayetlerin dile getirilmesi ve ¢ozlimiin saglanmasi konusunda bir¢ok miisterinin muhatap
bulamayisi, yerinde olmayan yetkililer veya cevaplanmayan telefonlar toplam sikayetler icinde

5,2’lik bir orana sahiptir.

Odeme ile ilgili sikdyetler: Sozlesme imzalanirken sozii edilmeyen bir takim fazla

O0demelerin sézlesme sonrasinda ortaya ¢ikmasi, 6demenin gecikmesi durumunda yiiksek oranlarda
faiz uygulanmasi, senetlerin baska firmalara satilmasi gibi sorunlarin yol agtig1 sikayetlerdir ve bu

sikayetlerin oran1 % 3,2’dir.

Miilkiin birden fazla kisiye aym tarihlerde satilmasi: Sikayetler arasinda yalnizca bir kez

konu edilmesi (%0,2), bu konuda biiyiik bir sorun yasanmadiginmi gostermektedir. Sikayetler
incelendiginde miisterilerin zaten aldiklart DM ve DT’yi hi¢ kullanamadiklar1 ortaya ¢ikmistir. Bu

durumda sézlesmenin iptali ve sézlesmeden cayma sorunlariyla karsilasilmistir.
9. SONUC

Bu c¢alismada DM ve DT tiiketicilerinin pratikte yasadiklari sorunlara iliskin

www.sikayetvar.com sitesinde yer alan sikayetler tespit edilerek derlenmis ve igerik analizine tabi

tutulmustur. Béylece arastirma sorusuna cevaplar aranmis ve neticede aragtirmanin amacina yonelik

onemli ipuclart elde edilmistir.

Yapilan icerik analizi sonucunda DM ve DT’ye iligkin toplam sikdyetlerin yariya yakin
kismint “sozlesmeden dogan sorunlar” olusturmaktadir. Bu kategori icinde ise para iadesinin
yapilmamasi ilk sirada gelmekte, bunu sdzlesmenin iptal edilmemesi sikayeti izlemektedir. Agirlikli
olarak goriilen diger bir sikdyet konusu ise “tanitim ve satis siirecinde taahhiit edilenlerin daha sonra
yerine getirilmemesidir”. Miisterilerin 6nemli sikayetleri arasinda ¢esitli sekillerde ortaya c¢ikan
“aldatma, kandirma ve istismar etme” hadiseleri olduk¢a O6nemli goriilmektedir. Baskici satis
tekniklerinden kaynaklanan sikayetler, yonetimin tesislerde vermesi gereken hizmetlere iliskin
sikayetler dikkate alinmas1 gereken diger 6nemli sorunlardir. DM ve DT Urinu pazarlayan firmalar
acisindan miisteri sikayetleri halkla iliskilerden sorumlu elamanlarca etkili bir sekilde ele alinabilir.
DM ve DT sirketlerinin s6z konusu sikayetleri ele almanin, miisteri memnuniyeti saglamada, sadik
miisteri olusturmada neticede pazarlama agisindan 6nemine inanmalar1 gerekir. Bunun i¢in samimi
olarak sikayetleri toplamalar1 ve sikayet tatminini optimize etmeleri sarttir (bkz. Odabasi,
2004:136)

DM ve DT sozlesmeleri konusunda sikayetleri olan tiiketicilerin 6ngoriilen kanun ve

yonetmelik maddeleri uyarinca haklarini aramalar1 ve bu konuda daha dikkatli olmalar1 gerekir.
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DM ve DT firiinii pazarlayan sirketlerin uzun vadede bu projelerinin basariya ulasabilmesi
ve Tiirkiye’de bu sistemlerin turizm endiistrisi iginde hizla biiyiiyebilmesi i¢in satic1 firmalarin,

aracilarin ve alicilarin hukuki kurallara daha fazla riayet etmesi sarttir.

Ozellikle satic1 firmalarin “giivenilir ve inandiric1” mesaji1 veren halkla iliskiler ve duyurum
faaliyetleri yaninda sik sik diizenleyecekleri tanitim turlariin kamuoyundaki imajlarinin

tazelenmesinde ciddi katkilar saglayacag diisiiniilebilir.

Tuketiciler sokakta, caddede ya da baska mekanlarda gesitli tatil vaatleri ve stirprizler 6ne
siirerek kendilerine yaklasan kisilere karsi 6zel iletisim bilgilerini ve adreslerini vermemelidir.
Toplantili satiglarda birtakim ikna edici tutum ve  davraniglar konusunda daha temkinli
davranilmali, aceleci olunmamali, sdzlesmeler uzman kisilere incelettirildikten sonra nihai karar

verilmelidir.

DM ve DT tiiketicileri haklarmi ararken Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetleri (illerde Bilim,
Sanayi ve Teknoloji i1 Miidiirliigii i¢inde, ilgelerde ise Kaymakamlik biinyesinde bulunmaktadir) ve

Tiiketici Mahkemeleri’ne bagvurabilirler.
10. KATKILAR ve GELECEGE iLiSKiN CALISMALAR

Gegmiste oldugu kadar bugiin de giincelligini koruyan DM ve DT ile ilgili sikayetlerin
TKHK gergevesinde degerlendirilmesi, konuyla ilgili okuyucular nezdinde dnemli gordlebilir. Bu
arastirma DM veya DT satin almak isteyen ya da haksizliga ugradigini diisiinen tlketiciler icin
basvuru mercileri agisindan bir kez daha farkindalik olusturabilir. Zaman paylasimli tatil
sistemlerinin Tiirkiye’de gelismesini saglayacak hukuki diizenlemelerin netlestirilmesi, bazi
eksikliklerin tamamlanmasi ilgililerce dikkate alinabilir. Bu ¢alisma ile 6zellikle sayfiye bolgelerde
bu tiir turistik iiriin pazarlayan sirketlere, diizenledikleri satis s6zlesmelerinde TKHK ilkelerine
sadik kalmanin, kisa vadeli aldatici, istismar edici ve kandirici tutum ve davranislarin kimseye yarar
saglamayacaginin 6nemi bir kez daha hatirlatilmaktadir. Bu ¢alisma konuyla ilgili yerli alan yazina
kendi c¢apinda bir katki saglayabilir. DM ve DT ile ilgili Tiirkiye’de ¢ok daha genis arasgtirmalar
yapilabilir. Ornegin, DM ve DT tiiketicilerinin memnuniyet duizeylerinin belirlenmesi ile ilgili
yapilacak bir arastirmanin sonuglari, bu arastirmaya konu olan sikayetlerin oranlari ile
karsilastirilabilir. Ornegin DM ve DT satin alma nedenleri, DM ve DT tesislerinde isletmecilik

sorunlar bir bagka aragtirma konusu yapilabilir.

TESEKKUR: Bu arastirma siirecinde goriislerini ve tespitlerini arastirmacilarla paylasan ve
destek olan Artvin-Coruh Universitesi Arhavi Meslek Yiiksekokulu Ogretim Gorevlisi Sn. Ekrem
AYDIN’a tesekkiir ederiz.
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