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ARAC KiRALAMA iSLETMELERINE YONELIK MUSTERI SIKAYETLERININ ANALizi

Bayram AKAY?, Oguz TURKAY?

Ozet

isletmelerin varligini borglu oldugu miisterilerini memnun etmesi her zaman zorunluluk olmustur. Misterilerin
memnun olmadiklari noktalarda ortaya koyduklari sikayetler de isletmelerin kendilerini gelistirmelerinde temel
alacaklari en onemli bilgi kaynagidir. Arastirmanin amaci arag¢ kiralama isletmelerine yonelik musteri
sikayetlerinin tespit edilmesi ve ¢6zim o6nerilerinin sunulmasidir. Bu kapsamda 01.01.2012 - 01.01.2013
tarihleri arasinda www.sikayetvar.com sitesinde yer alan tamami Turkiye’deki giinlik araba kiralama ile ilgili
toplam 151 sikayet igerik analizi yoluyla incelenmistir. Arag kiralama isletmeleri hakkindaki en belirgin sikayet
konularinin Ucretler, arag ve sozlesmeleri ile rezervasyonlar oldugu incelememiz sonucunda belirlenmistir.
Sikayet oranlari dikkate alinarak ilgili isletmeler icin dneriler ortaya koyulmustur.

Anahtar Kelimeler: Arac Kiralama isletmeleri, Miisteri Sikayetleri, icerik Analizi

ANALYSIS OF THE CUSTOMER COMPLAINTS AGAINST CAR RENTAL COMPANIES

Abstract

It has always been obligation for corporations to satisfy their customers to whom they owe their existence.
Complaints put over at unsatisfying cases by customers are the most important source of information for
corporations to improve themselves. The aim of the research is to diagnose the customer complaints about car
rental corporations and offer solutions. In this scope, 151 complaints stated on www.sikayetvar.com between
01.01.2012 - 01.01.2013 of all in Turkey about daily car rental are investigated through content analysis.
According to our investigation result, it is identified that the primary complaint about car rental companies the
wages, vehicles and contracts, bookings subjects. Solutions are offered for corporations regarding the
percentages of complaints.
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Giris

Sozcuk anlamiyla sikdyet, hosnutsuzluk belirten s6z ve/veya yazi, sizlanma, sizilti, yakinma veya bir
sorunu kisiye bildirmek anlamindadir. Sikayet en yalin anlatimiyla beklentilerin karsilanmamis oldugunun ifade
edilmesidir. Bunun yaninda belki de daha 6nemlisi; kurulus agisindan Urindeki ya da hizmetteki kusuru
diizelterek mutsuz bir misterinin hosnutsuzlugunu gidermek icin bir firsattir. Degerlendirilen sikayetler,
musteriler ile birebir iliski kurulmasina, musterilerin, hizmet hatalarindan kaynaklanan olumsuz gorislerinin
azaltilmasina olanak saglamaktadir (Olcay, 2012:2).

Arag kiralama sektéru havayollari, demiryollari, oteller ve kurvaziyer gemi hatlarini iceren turizm ve
ulastirma sektérinin bir alt Gyesi olarak siniflandirihr (Pachon vd, 2006:224). Bu sektorii gergek veya tizel
kisilere belirli bir tcret karsiliginda arag kiralayan isletmeler olusturmaktadir. Kisa donem arag kiralama hizmeti
(gunlik kiralama) ve uzun dénemli arag kiralama (filo veya operasyonel kiralama) hizmetleri olarak ikiye ayrilir
(Tang ve Deo, 2006: 806). Bu hizmetler degisik amaclarla otomobil, motosiklet, bisiklet ve ticari amagh otobs,
miniblis, kamyon veya kamyonet gibi araglarin kiralanmasini kapsamaktadir (Datamonitor, 2006:7). Arag
kiralamak isteyen mdisteriler dnceden rezervasyon yaptirarak ya da arag kiralama acentelerine dogrudan
gelerek arag kiralamaktadir (Daniele ve Gaceu, 2009:77).

Arag kiralama birgok Ulkenin ekonomisine yillik milyar dolarlik gelir saglayan bir sektér konumuna
gelmistir (Yang, Jin ve Hao, 2009). 2012 yilinda diinya arag kiralama pazari hacminin 52,6 milyar dolar oldugu
tahmin edilmektedir (Car Rental Business, 2008:2). Ornegin, sadece ABD arag kiralama sektériiniin 2013 yilinda
23.5 milyar S gelir elde ettigi belirtiimektedir (www.autorentalnews.com). Buyik bir is kolu olarak, ara¢
kiralama harcamalari turizm ve is ile ilgili faaliyetlerinin dnemli bir bélimuni olusturmaktadir. Glinimuzde
kiralama secenekleri toplam ulasim maliyetlerini giderek azaltmakta, isletmelerin genislemesi ile ¢esitlendirme
yapilmaktadir (Goldbarg, Asconavieta ve Goldbarg, 2012:90).

Tirkiye’de oto kiralama pazarinda 7 uluslararasi marka disinda, yurt capinda 30’dan fazla firma ve yerel
Olcekli 650 isletme faaliyet gostermektedir. Otomobil kiralamada kullanilan toplam 160 bin aracin 30 bini
glinlik kiralamalar, 130 bini ise isletmelerin uzun dénemli kurumsal amaclh kiralamalari icin kullaniimaktadir.
Arag kiralama isletmeleri yilda 1 milyon 250 bin kisiye 4 milyon glnltk kiralama yapmaktadir (Turkiye Otelciler
Federasyonu, 2012:19).

Bu faaliyet alaninin literatiirde; lojistik (Yang, Jin ve Hao, 2009; Fink ve Reiners, 2006), yiiksek kaza
oranlari (Al-Balbissi, 2001), sigorta (Levison, 2004), filo yonetimi (Hertz, Schindl, Zufferey, 2008), stratejik ve
taktik filo planlamasi (Yazao, Wenzhou ve Xiaoni, 2009; Li ve Tao, 2010; Pachon, lakovou ve Ip, 2003), talep
tahmini (Edelstein ve Melnyk, 1977), cevresel strdirilebilirlik (Parker, 2011), hizmet kalitesi (Ekiz ve Bavlik,
2008), mevsimsellik (Daniele Ve Gaceu, 2009), leasing kiralama (Sultan, 2010), kapasite kullanimi (Carroll ve
Grimes, 1995, Geraghty ve Johnson, 1997, Walker, 1999) gibi sorunlari incelenmistir.

Arac kiralama sektériinde yukaridaki sorunlara odaklanilirken miusteri bakis agisindan konu ele
alinmamis ve Tiirkge literatiirde belli bir calismaya rastlanmamistir. Ornegin ABD’ de yapilan bir arastirma;
tuketicilerin sigorta, depozito, iade, havaalani, yakit, kilometre, vergi, ek siirlicli ve ekstra malzeme Uicretlerinin
fiyatlari (kayak malzemesi, navigasyon ve gocuk koltuklari) gibi sorunlar ile karsilastiklarini gostermistir (The
American Society of Travel Agents 2003:2). Dolayisiyla, Turkiye’de arag¢ kiralayan mdsterilerin sikayetlerinin
neler olduguna yoénelik ¢alismalar yeterli degildir. Bu calismada, Tirkiye’deki arag kiralama isletmelerinden
arag kiralayan musterilerin sikayetleri icerik analiziyle incelenmektedir.

Miisteri Sikayetleriyle ilgili Literatiir Taramasi
Musteri sikayetleri; mdsterilerin arzu, ihtiya¢ ve beklentilerinin tam olarak karsilanmamasi nedeniyle

ortaya cikan ve ¢iktigl andan itibaren bir an dnce ¢6ziilme kavusturulmasi gereken olumsuz davranis sekilleri ya
da yorumlaridir (Saydan, 2008: 124). Mdusteri sikayetleri aslinda isletme agisindan olumsuz bir durum gibi
gozikse de misteri memnuniyeti ve sadakatinin arttirilmasinda isletmelere dnemli firsatlar sunmaktadir. Bu
nedenle her sikayet bir armagan olarak kabul edilmeli ve bu bakis agisiyla hareket edilmelidir (Varinli, 2005: 12).
Misteri memnuniyeti, algilanan performans/kalite ile umulanlar/beklentiler arasindaki fark olarak
aciklanmaktadir.
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Musteri sikayetlerine isletmelerin ulasamamasi veya ulasip goz ardi etmesi, firma ile musteri arasindaki
mesafeyi zamanla ve hi¢ farkina varmadan arttirmakta ve ayni zamanda verilen sozlerin tutulmamasi,
gerceklesmeyecek vaatlerde bulunulmasi, miusterilerde olumsuz tepkiler, menfi ve sert davranislar
olusturmaktadir. Bu tepki ve davranislar ¢ogunlukla firmaya degil, mdusterilerin yakin g¢evrelerine
anlatiimaktadir (Kaya, 2000: 40). Fakat bir misterinin sikdyetine olumlu yanit almasi durumunda, bu
misterinin ayni isletmeye tekrar gelme ve baskalarina 6nerme egilimi de artmaktadir (Kozak, 2008: 228).

Orgiit yoneticileri miisteri memnuniyeti igin asla onlarin ne istediklerini ve en cok neye 6nem verdikleri
sorusunu musterilerden yardim alarak cevaplandirmalidir. Bu yapilmazsa misterinin fazla 6nem vermedigi
konularin iyilestirilmesi icin bosa kaynak harcanmis olacaktir. Sikayet sirecinin hizli ve etkin hale getirilmesidir.
Misterinin slreg, Urlin ve yontemler hakkinda bildirdigi sikayetler iyilesmek igin énemli firsatlardir. Clinku
bunlar iyilestirilmesi gereken ve teshis edilmis birer problemdir ve iyilesme ¢alismasi yapma firsatidir (Halis,
2004: 73).

Bireylerin aldiklan Grlinler ya da hizmet ile ilgili sikayetlerini dile getirme isteklerinin yliksek olmasi, bu
konuda belli bir format icinde hareket eden sikayet sitelerinin de yogun ilgi gérmesine neden olmaktadir.
Musteri sikayetlerinin kaynaklari (Odabasi ve Odabasi, 2007: 119):

e  Uriin kalitesinin dusiik olmasi,

e Urinlerin giivenilir olmamasi,

e Hizmet sunumundaki eksiklik ve aksakliklar,
e  Ustalik,

e Zamanlama sorunu,

e Uriiniin rengi, boyutu, bigimi, ambalaji vb.,
e Yaniltici reklam ve tanitimlar,

e Calisanlarin tutum ve davranislaridir.
Arag kiralama isletmeleri icin de musteri sikdyetleri en 6nemli gelistirme aracglarindan birisidir. Bu

isletmeler hizmet sekt6ru icinde yer almakta ve tiiketicinin stibjektif degerlendirmesine muhatap olmaktadirlar.
Arag Kiralama Hizmetlerinde Musteri Sikayetleriyle ilgili Calismalar

Arag kiralama isletmelerinde hizmetin sunulmasinda aksakliklarin yasanmamasi igin yapilan tiim titiz
calismalara ragmen misterilerin pek ¢cok konuda sikayetlerinin oldugu goriilmektedir. Genel olarak sikdyetler;
Ucret, sigorta, yakit, kalite, fiyat, rezervasyon, hizmet ve aracin durumu gibi isletme ici faktorler ve hizmeti alan
musterilerin demografik, sosyal ve psikolojik, kiltirel farkhliklarindan olustugu gorilmektedir (Walsh, 1992).

irlanda’da bulunan Avrupa Birligi Tiiketici Merkezi'ne ulasan tiiketici sorunlari; Arag iadesindeki hasar
masraflari: Aracin tesliminde tiketiciye bildirilmeksizin kredi kartindan hasar icin Ucret tahsil edilmesidir.
Odeme diizenlemeleri / ek iicretler: Kiralama esnasinda anlasilan fiyatin disinda ek masraflar gikartiimasidir.
Kiralama siirecinde miisteriye hizmet: Aracin teknik destek eksikliginden dolayi bozulmasi ya da kazada
durumunda tiketiciyle ilgilenilmeyerek, tiketicinin gereksiz maliyetleri 6demek durumunda birakilmasidir.
Arac¢ kiralama dagitim ofisleri: Rezervasyon islemi sirasinda dagitim isletmelerinin veya araba kiralama
aracilari tarafindan saglanan bilginin (agilis saatleri, ara¢ veya ekstra maliyet) isletme ile uyumlu olmamasidir.
Sigorta kapsami: Tiketicilere araba kiralama sirasinda sigorta kapsami hakkinda yeterli bilgi verilmesinden
dolayi olusan sorunlar.

Raskop (1994) vyaptigi calismada yaklasik 65.000 anket degerlendirmistir. Araba kiralayanlarin
karsilastiklari sorunlar; (1) aracin mekanik durumu, (2) mekanik arizasi, (3) kirli araba tahsisi, (4) beklenmeyen
maliyetler, (5) satis baskisi, (6) hizmete ulasim zorlugu ve (7) uzun bekleme siireleri olarak tespit edilmistir. Bu
¢alisma icin en dnemli kategorinin “beklenmeyen maliyetler” ve “satis baskisi” oldugu ortaya ¢ikmistir.

Miisterilerin Arag Kiralarken Dikkat Etmesi Gereken Noktalar

Is seyahatlerine, tatillere gidis ve gelis icin kullanilacak ulasim araglarini se¢me stresli bir istir. Araba
kiralamadan 6nce ihtiya¢ duyulan aracin tirtine ("ekonomi", "orta", "liiks") gére harcama miktari belirlenerek
dikkatli hareket edilmelidir (The American Society of Travel Agents, 2003:2). Arag kiralama hizmeti esnasinda
miusteriler 4 6nemli slirecten gegmektedirler. Bunlar; aracin kiralanmasindan 6nce, teslim alinmasi, kullanimi
ve teslim edilmesi asamalaridir.

a) Arag Kiralamadan Once Dikkat Edilmesi Geren Noktalar
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Arag kiralama hizmetleri bir¢ok 6nemli noktayi biinyesinde barindiran sistemlerdir. Bu hizmetlerin dogru

alimiigin asagidaki 6nemli noktalara dikkat edilmelidir;

e  Minimum ve maksimum yas siniri

e Sozlesmede gegen genel terimler

e Sozlesmenin dili

e Fiyatlar

e Degisken fiyatlar

e Teminat olarak 6denecek depozito

e Sigorta sartlari

e Diger Ulkelerde arabayi kullanabilme sarti

e Aracilarin miidahalesi

e  Aragta bulunmasi gereken aksesuarlar

e ikinci sofér sarti

b) Araci Teslim Alma Esnasinda Dikkat Edilmesi Geren Noktalar
Genellikle kiralama sirasinda gecerli bir kimlik veya pasaport, siiriicti belgesi ve siriict adina olan gegerli

bir kredi karti gereklidir. Zahmetli ve zaman alici olsa da kiiglik harfle basili agiklamalari okumak igin biraz
zaman ayrilmahdir. Arag teslim alma ve birakma saati dogru kaydedildi mi? ilave siirlici hizmeti var mi? Sigorta
korumasi var mi? Bitin ekstralar fiyata dahil mi? S6zlesmenin bitiin 6nemli noktalari tam olarak kapsadigina
dikkat edilmelidir. Bundan baska aracin stirekli bir hasari olup olmadigini kontrol ederek olasi gizik, ¢okiik ve
ezilmeler istasyonun bir ¢alisanina tasdik ettirilmelidir. Aksi halde arag tesliminde, sizden dnceki bir strlicinin
sebebiyet verdigi hasarlari 6demek zorunda kalabilirsiniz. Bundan baska aracin fonksiyonlarinin tam kapasiteli
olup olmadigina ve o6rnegin frenlerin, sileceklerin, sinyallerin ve farlarin bozuk olup olmadigina dikkat
edilmelidir (Touristik Union International, 2012:10). Aracin teslim alinmasi sirasinda 6zetle (European
Commision, 2005:25);

e Anlasilan aracin mevcut olup olmadigina,

e Teslimat sirasinda aracin durumuna dikkat edilmelidir.

c)Miisterinin Araci Kullanirken Dikkat Etmesi Gereken Noktalar
Arastirmalar kiralik araglar ile 6zel araglara gore daha ¢ok kaza yapildigini géstermektedir (Al-Balbissi,

2001; Rogak, 2010). Bunun icin aracin ¢alisma dlzeni, yol yardim hizmeti, kaza ya da hasar durumunda
yapmasi gerekenleri ve 6zel durumlarda arag kullanimi gibi noktalarin bilinmesi 6nemlidir.

Aracin ¢alisma diizeni ve yol yardimi hizmeti: Tim kiralama acenteleri tiketicinin emrine ¢alisir
durumda ara¢ vermesi gerekir ve meydana gelebilecek kaza veya ariza gibi durumlar igin yol yardim
hizmetlerinin saglanmasi gerekmektedir.

Kaza ya da hasar durumunda: Bir kaza olmasi durumunda, tiiketici ara¢ kiralama sozlesme
hiikimlerine gore hareket etmelidir. Her hallikarda, isletmeye haber vermelidir. Aracin ¢alismasindan ya da bir
arizasi nedeniyle kaza olursa kiralama isletmeyi sorumlu olarak kabul edilir, bu durum sirici tarafindan
kanitlanmalidir. Aksi takdirde, aracin sirlictis sorumlu olacaktir.

Ozel durumlarda arag¢ kullanimi: Arag kiralama sozlesmeleri genellikle orman yollari veya asfalt
olmayan ylizeyler gibi belirli yollarda aracin kullanimini yasaklayan terimleri icerebilir. Bunlarin Ustesinden
gelmek icin tlketiciler herhangi bir 6zel faaliyet veya gezi yapmak istedigini bildirmelidir.

d) Aracin Teslimi Sirasinda Dikkat Edilmesi Geren Noktalar
Arac kiralama istasyonunda bekleme siirelerini hesaba katarak hareket edilmelidir. Yogun tatil

zamanlarinda ve ¢ok ilgi goren tatil bolgelerinde araci teslim etme biraz uzun siirebilir. Teslim sirasinda aracin
hasarlarini kontroli oto kiralama ¢alisaninin huzurunda yapilarak araci eksiksiz geri teslim edildigi kiraya verene
yazili olarak tasdik ettirilmelidir. ilaveten tasdikte saat not edilmelidir. istasyon kapali ise delil olarak arag
mutlaka fotograflanmalidir. Arabayi teslim etmeye vaktinde gelmek gerekir. Bir kiralama glini 24 saattir ve
¢ogu kiralama isletmesi kisa sireli gecikmeyi icret almaz ama hepsi icin gecerli olmayabilir. Aracin deposu dolu
isteniyorsa, kiralayan kisi depoyu doldurmali ve makbuzu saklanmalidir (Touristik Union International,
2012:10).
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Yontem

Arastirmanin Amaci
Yogun rekabet ortaminda musterisi olmayan bir 6rgit icin satis, kar veya hayatini devam ettirmekten
s0z edilemez. Bunun igin isletmeler hayatlarini borglu oldugu mdsterilerinin sorunlarini 6grenip bu sorunlarin
¢6zUm yollarini bulmahdir. Arastirmanin amacini, arag kiralama isletmelerine yonelik musteri sikayetlerinin
hangi bashklar altinda toplandigi ve sikliklarinin saptanmasi olusturmaktadir.
Arastirmanin Yontemi
iletisim galismalarinda kullanilan bir arastirma ydntemi olarak igerik analizi, ilk kez 18. yiizyilda isvegli bir

bilim adaminin dénemin ilahilerinin igeriklerindeki dini sembolleri inceledigi ¢calismasinda kullaniimistir. 20. yy.
baslarinda Amerikan gazetelerinin igeriklerinin incelenmesi seklinde ortaya c¢ikmis, 1930’larda, radyo ve
propaganda konusmalarinin analizi igin basvurulan bir teknik olmustur (Taylan, 2011:64). internetin 1990'li
yillarda ortaya cikisi ile birlikte ilk on yil iginde yiizlerce WEB sitesinin incelenerek analiz edilmistir (Selvi ve dig,
2012:9). igerik analizi; dokiimanlarin, miilakat dékiimlerinin ya da kayitlarinin karakterize edilmesi ve
karsilastiriimasi icin kullanilan bir tekniktir. Hem nitel hem de nicel uygulamalari icerebilir (Altunisik ve dig,
2005:258). igerik analizinin yapilisinda izlenen tiimevarim analizi, kodlama, kavram ve kategori (tema) gibi
birtakim asamalar vardir (Yildirim ve Simsek, 2006:227).

Arastirma, hemen her konuda tiliketici sikayetlerinin dile getirildigi bir platform olan
www.sikayetvar.com.tr sitesinde bulunan ara¢ kiralama isletmelerine yonelik mdisteri sikayetleri igerik
analizine tabi tutulmustur. Boylece, sikayetlerin hangi basliklar altinda toplandigi ve sikliklari belirlenmistir.
Yapilan sikayetlerin tamami Tirkiye’deki glinlik kiralama isletmelerine yonelik olarak yapilmistir. Arastirma
31.12.2012 - 01.01.2013 tarihleri arasinda arag kiralama isletmelerine yonelik www.sikayetvar.com.tr sitesinde
151 sikayetin oldugu tespit edilmistir. Bu sikayetler kodlanarak kategorilere ayrilmistir.

Arastirmanin Sinirlar1 Ve Varsayimlari

Arastirmanin kapsamini belli bir internet platformunda paylasilan sikayetler olusturmaktadir.
Arastirmada arag kiralama isletmelerine yonelik araba kiralayan misterilerin sikayetleri inceleme konusu
yapilmistir. Arastirma Tirkiye’deki sikayetlerin dile getirildigi www.sikayetvar.com adresinden saglanan
bilgilerle sinirlidir ve tim sikayetlerin gercekten yasanmis oldugu varsayilmistir.

Bulgular
Bu arastirmada kullanilmak tGzere www.sikayetvar.com sitesinden 01.01.2013 tarihi itibariyle arag
kiralamaya iliskin 151 adet sikayet tespit edilmis ve tim sikayetler genel anlamda degerlendirmeye alinmistir.
Degerlendirme sonucunda sikayetlerin toplandigi ana kategoriler ve alt kategoriler belirlenmistir. Tim
degerlendirmeler tablo 1'de sunulmustur.
Talol. Miisterileri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Sikhik | Yizde
Ucretlerle ilgili sikayetler 35 % 24
Depozito bedelinin geri 6denmemesi 13
Kredi kartindan fazla licret tahsil edilmesi 12
iptal edilen hizmet icin Ucretin iade edilmemesi 10
Arag ve sozlesme hakkindaki sikayetler 30 % 20
Aracin gizik, kazali, kirli ve arizasinin olmasi 24
Sézlesmenin gergeklerle uyusmamasi 6
Rezervasyon sikayetleri 27 % 18
Fazla rezervasyon (overbooking) 20
Rezervasyon esnasinda saat ve tarihin yanlis alinmasi 7
Cahisanlarla ilgili sikayetler 14 %9
Personelin kaba ve ilgisiz olmasi 11
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Calisanlarin yanhs ve eksik bilgi vermesi 3

Sigorta hakkinda sikayetler 14 %9
Sigorta poligesine uyulmamasi

ikame ara¢ bulunmamasi

Sigortaya ragmen tam lcret talep edilmesi 3

Mesafe, ekstra iiriin ve yakit sikayetleri 12 % 8
Aracin bos depo verilip dolu istenmesi

Diger nedenler 5
Kampanya ve kuponlar ile ilgili sikayetler 1 %7
Kampanya, kuponlar ve hediyeden faydalanamama 8
Kampanya, kuponlar ve hediyeye sartlarina uymama 3

Dis kaynak kullanimi sonrasi sikdyetler 8 %5
Dis kaynak bedelinin 6denmemesi 7

Dis kaynaktan saglanan aracin hasarl verilmesi 1

TOPLAM 151 100

Degerlendirmeler dikkate alindiginda, sikayetlerin, araba kiralama isletmelerini tercih eden

tiketicilerin s6zlesme sartlarini okumamasina ve satis sonrasi hizmetin satis esnasindaki vaatlere uymayisina
bagli olarak artis gosterdigi goérulmustir. Her bir sikayet kategorisi asagida detayli olarak incelenmektedir.
Miisteri Sikayetlerinin Kaynaklari

Ucretlerle ilgili Sikayetler: Arag kiralama konusunda sikayet orani en yiiksek olan kategoridir. Toplam

sikayetler icindeki orani %24’diir ve 35 sikdyetten olusmaktadir. Ucretlerle ilgili sikayetler kendi icinde dért ayri
kategoriye ayrilmistir.

Depozitonun geri ddenmemesi: isletmeler kedilerini garantiye almak icin gerek aracin kullanimi
sirasinda olusabilecek bir hasar igin gerekse sonradan isletmeye ulasacak gider icin musterilerinden
depozito alir. Bu depozito arac¢ geri getirildikten en ge¢ 15 gln sonra kullanim sirasinda meydana
gelen ek masraflar disilerek (temizlik gideri, hasar sorumlulugu, trafik cezalari, OGS gegcisleri,
rezervasyon uzatilmasi, vb) iade edilir. Onemli orandaki tiiketici depozitolarin sézlesmede belirtilen
giinler icinde 6denmedigi belirtilmektedir.

Kredi kartindan fazla iicret tahsil edilmesi: Tiketicinin telefon veya internetten rezervasyon yaptiktan
sonra konfirme edilen arag icin fazla licret tahsil edilmektedir. Rezervasyon alindiktan sonra zam
gelmesi durumun nedeni gosterilmektedir.

iptal edilen hizmetler igin ddenen iicretin iade edilmemesi: Kiraci, kiraya veren ile ara¢ kiralama
sozlesmesinin akdedilmesinden itibaren 7 giin iginde higbir hukuki ve cezai sorumluluk Gistlenmeksizin
ve hicbir gerekce gostermeksizin mali veya hizmeti reddederek cayma talebini kiraya verene iletmek
kaydiyla cayma hakkina sahiptir (Tiketicinin Korunmasi Kanunu, Madde 9/A). Tuiketiciler rezervasyon
yaptiklari bir araci rezervasyon suresi dahilinde kiralamaktan vazgectiklerinde veya kiralama siresini
daha kisa siireye gektiklerinde {icretin iade edilmemesi durumuyla karsilagsmistir.

Arag Hakkinda Sikayetler: Kiraya verilen aracin kirli olmasi, mekanik arizasinin olmasi (fren, motor,

klima, lastik), aragta ¢izik, boya ve kaporta kusurunun olmasi, maliyeye kayitli olmamasi, kiralama igin
temizlenmemis veya donanimlarinin farkli olmasi gibi sikdyetler bu grupta yer almaktadir. Bu gruptaki
sikayetlerin orani %20 dolayindadir. Bu sikayetler;

Aracin gizik, kazali, kirli ve mekanik arizasinin olmasi: Aracin oldukga kirli olmasi, arag lastiginin bereli
teslim edildigi, cizik ve kazal, servis uyarisi veren, fren sistem arizasi olan araglar kiralanmak
istenmektedir.
Sézlesme kaynakli sorunlar: Satici veya saglayicinin tiiketiciyle miizakere etmeden, tek tarafli olarak
sozlesmeye koydugu maddeler bulunmaktadir. Taraflarin sézlesmeden dogan hak ve
yukimluliklerinde iyi niyet kuralina aykiri diisecek bicimde tiliketici aleyhine dengesizlige neden olan
sozlesme kosullari haksiz sarttir (Tuketicinin Korunmasi Kanunu, Madde 9/A).

Rezervasyon sikayetleri: Arag kiralama isletmeleriyle ilgili rezervasyonun kayit altina alinmamasi, aracin

fazla rezervasyondan dolay: tiiketiciye teslim edilememesi, rezervasyonda saatin/ tarihin yanlis girilmesi gibi
sikayetlerdir. Bu sikayetlerin orani % 18 dolayindadir.
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Calisanlar hakkinda sikayetler: Arag kiralama isletmelerinde galisan personelin miisteriye karsi tutumu,
ilgi ve alakasi, konusmasi, giiler yiizIii olmamasi, satis kaygisi ile eksik veya yanlis bilgi vermesi bu gruptaki
sikayetleri olusturmaktadir. Bu sikayetlerin orani % 9 dolayindadir.

Sigorta hakkinda sikayetler: istenilen sigortanin gercekte yapilmamis olmasi, normalden fazla iicret
alinmasi, ikame arag temin edilmemesi, aracin tam kaskolu olmasina ragmen kaza sonucu lcret alinmasi, hasar
veya hirsizlik durumunda ekstra ticret alinmasi gibi kiralanan aracin sigorta kapsamiyla ilgili sikayetlerdir. Bu
sikayetlerin orani %9 dolayindadir.

Mesafe, ekstra iiriinler ve yakit sikdyetleri: Sinirsiz km olarak verilen aracin belli km’den sonra her km
icin arti Gcret istenmesi, km sinirinin konmasi, yakitin litre veya metrekiipi icin yiksek tcret talep etme, aracin
dolu depo ile teslimine eksik denmesi, aragta bulunmayan veya hasarli ekstra trinlerle ilgili sikayetlerdir. Bu
sikayetleri engellemenin yolu aracin bog depo ile verilmesi, km sinir konmamasi gibi standartlar koymaktir. Bu
sikayetlerin orani %8 dolayindadir.

Kampanya, kuponlar ve hediyelerle ilgili sikdyetler: isletmeler misterilerine daha ¢ok satis yapmak
veya 6zendirmek icin zaman zaman kampanyalar, ¢cok kullananlar igin kupon ve hediyeler vaadinde bulunurlar.
Bunlarin belirtilen yer ve tarihte yerine getirilmemesi musterilerin sikayet konusu olmaktadir. Bu sikayetlerin
orani %7 dolayindadir.

Dis kaynak kullanimi sikayetleri: Arag kiralama isletmeleri misterilere kiraladigi araglarin bir bolimini
veya tamamini kisi ya da kuruluslardan belirli bir Gicret karsiligi s6zlesmeye dayali olarak dis kaynaklardan
tedarik etmektedir. Bu araglar igin belirtilen lcretin zamaninda 6denmemesi ya da aracin arizali, kazah teslim
edilmesi tedarikgiler tarafindan sikayet konusu olmaktadir. Bu sikayetlerin orani %5 dolayindadir.

Sonuglar
Kiresellesen diinyada, teknolojide yasanan hizh degisimler ve gelisimlerle birlikte musterilerin
secicilikleri de artmaktadir. Bu nedenle isletmeler agisindan misteri memnuniyeti daha 6nemli hale gelmistir.
Arac kiralama sektoriinde ¢ok sayida misterinin degisik rezervasyon kanaliyla araba kiralamasi, satis sonrasi
hasarin olusabilmesi, standart s6zlesmenin yapilamamasi, bir isletmeye ait farkli noktalardan hizmet almasi gibi
nedenlerle miisteri memnuniyeti saglamak giderek zorlasmaktadir.

Bu calismada arag kiralayan tiketicilerinin pratikte yasadiklari sorunlara iliskin www.sikayetvar.com
sitesinde yer alan sikayetler tespit edilerek derlenmis ve icerik analizine tabi tutulmustur. Yapilan icerik analizi
sonucunda arag kiralamaya iliskin toplam sikayetlerin 6nemli kismini (%24) “licretlerle ilgili sikayetler”
olusturmaktadir. Diger 6nemli sikdyet konusunu ise “ara¢ ve sozlesmelerden dogan sikdyetler (%20)”
olusturmaktadir. Sirasi ile “%18 rezervasyondan kaynaklanan sorunlar”, “%9 calisanlar ile ilgili sorunlar”, “%9
sigorta ile ilgili sorunlar”, “%8 mesafe-ekstra trlin-yakit hakkindaki sikdyetler”, “%7 kampanya ve kuponlar”
konusundaki sorunlar ve son olarak da “%5 dis kaynak kullanimi” sorunlari vardir.

Arag kiralama isleminde arag kiralayan isletme ile araci kiralayan arasinda her ne kadar aracilar olsa da
sorumluluk her zaman bu iki taraf arasindadir. Kiralama isletmesi s6zlesme siiresi boyunca iyi durumda, gerekli
bakimlari yapilmis araci tiiketicinin emrine vermek ve trafik kanunlarinin otomobillerde bulundurulmasi
zorunlu kildigi aksesuar, yedek pargca ve araglar saglamak durumundadir. Tiketiciler sézlesme uyarinca
kiralanan araci kira siiresi sonunda kiralayana aldigi gibi hasarsiz olarak teslim etmekle yikimladar. Aracin
hasar almasi durumunda zarardan sorumlu olmadigi savunmasini ispat etmek yikiimlilGgi bulunmaktadir.

Arac kiralama sozlesmeleri konusunda sikayetleri olan tlketicilerin éngorilen kanun ve yénetmelik
maddeleri uyarinca haklarini aramalari ve bu konuda daha dikkatli olmalari gerekir. Ornegin arag kiralayan
tiketiciler acik senet imzalamamaldir. Tiirk Ceza Kanunu’na (156. madde) gore acik senet(ler) bedelsiz
senetlerdir. Bedelsiz kalmis bir senedi kullanan kimseye, sikayet Gzerine, alti aydan iki yila kadar hapis ve adli
para cezasi verilir. Ayrica kiralanan arag kesinlikle sahislarin lzerine degil firmanin lzerine olmali, kurumsal
firmalardan kiralama tercih edilmeli, ara¢ ¢ok iyi incelenerek teslim alinmali, eger aracin arizasi veya hasari
varsa bunu s6zlesmeye madde olarak ekletilmelidir.

Tiketici sikdyet ve itirazlari konusundaki basvurular, kiracinin mal veya hizmeti satin aldig1 ya da
ikametgahinin bulundugu vyerdeki “Tiketici Sorunlari Hakem Heyetine” veya “Tiketici Mahkemesine”
yapilabilir. Ayrica internetten satislarda kiraci, kiraya verenin internet sitesindeki On Bilgilendirme Formu’nu
okuyup bilgi sahibi oldugunu ve kabul ettigini kayitsiz sartsiz beyan ve taahhit etmis olur.
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Oneriler
Turk arag kiralama sektoriiniin sorunlarin ¢dézimiinde Avrupa Birligi tarafindan tiketiciyi korumak igin
cikarilan asagidaki direktiflerden yararlanilabilir.

Sozlesmedeki Haksiz Sartlar Hakkinda Direktif (1 93/13/AET): Direktifin amaci s6zlesme taraflarin hak
ve ylikimlaliklerinde denge saglamaktir. Direktifine gore sdzlesme siiresince tiketici icin dezavantaj olusturan
herhangi madde tlketici icin baglayici degildir.

Haksiz Ticari Uygulamalar Direktifi (2005/29/AT): Tiketiciyi Koruma Yasasi'nin bir parcasi olarak Mayis
2007'de irlanda'da uygulanmistir. Direktifin temel amaci i¢ pazarda tiiketici giivenini artirmak ve tiiketicinin
cikarlarini korumaktir. Direktif tiketicinin korunmasi alaninda mevzuat Uyumlu hale getirmek ve ticaretin
haksiz olup olmadigini belirlemek igin yardimci kistaslar olusturur. Bu 2005/29/AT sayili Direktif ile yakit ikmali
Ucretleri, yas sinirlamasi, yer sorunlarini ¢ozilebilir.

Alternatif Uyusmazhik Coziimii (AUC): Avrupa Tiketici Merkezi tiiketiciler ve isletmeler igin sorunlarin
¢6zimuinde alternatif uyusmazlhk ¢6zim (AUC) mekanizmalari olusturmustur. Tiketiciler her zaman
mahkemeleri kullanma secenegine sahip olmasina ragmen, AUC sistemleri, her iki tarafa hem maliyet hem de
hizli ve verimli olmak icin 6zellikle sinir 6tesi sikayetlerde bazi avantajlar sunabilir.

Sektér Dernekleri: Sektor kuruluslari derneklerinin  olusturdugu davranis kurallari tiketicinin
korunmasinda cok etkili olan baska bir mekanizmadir. Ornegin; irlanda’da nu rolii “irlanda Kiralik Araba Kurulu”
gerceklestirir. Bu kurul sektorde standartlari 6zetleyen genis bir davranis kodu hazirlamigtir. Ayrica dernek lye
isletmeler ve tiketiciler arasindaki anlasmazliklarda arabuluculuk gérevi yapar (Leonard, 2008:17-18).
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